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ABSTRAK

Ulfa Novita Sari. 2021. Pengaruh Kepemimpian Kepala Desa, Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan, dan Complaint Handling Terhadap Kepuasan
Nasabah Menggunakan Layanan Jasa Keuangan BUMDes Kedungjaran.
Dosen Pembimbing Nur Fani Arisnawati, M.M.

Kepuasan nasabah dalam sebuah perusahaan terkhusus perbankan
tentunya harus selalu ditingkatkan agar nasabah yang melakukan transaksi akan
selalu merasa puas dan melakukan transaksi ulang di perusahaan. Kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan harus adil dan sama rata terhadap
nasabah, selain itu kepercayaan dan complaint handling (penanganan komplain)
yang baik dan tepat juga perlu dilakukan sehingga para nasabah merasa aman.
Kepemimpinan kepala desa harus baik dan selalu melibatkan warga dalam setiap
keputusan, termasuk kebijakan wajib membuka rekening (menjadi nasabah BNI
46) ketika akan membuat surat-surat yang berkaitan dengan desa, sehingga warga
harus taat peraturan. Hal tersebut yang mendasari penulis melakukan penelitian
tentang kepuasan nasabah menabung di BUMDes Kedungjaran.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepemimpinan
kepala desa, kualitas pelayanan, kepercayaan, dan complaint handling terhadap
kepuasan nasabah. Penelitian ini menggunakan metode penelitian lapangan
dengan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel 90 responden. Teknik
pengumpulan data melalui kuesioner, dengan menggunakan Probability
Sampling, dengan metode Simple Random Sampling. Alat analisis menggunakan
bantuan software SPSS Versi 25.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan: (1.) Kepemimpinan Kepala Desa
(X1) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah menggunakan layanan
jasa keuangan di BUMDes Kedungjaran Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. (2.) Kualitas Pelayanan (X;) tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan
0,818 > 0,05. (3.) Kepercayaan (X3) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai signifikan 0,008 < 0,05. (4.) Complaint Handling (Xa)
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan
0,044 < 0,05. (5.) Variabel kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan complaint handling berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan di BUMDes Kedungjaran
Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. (6.)
Diperoleh nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,452 atau 45,2% sehingga
sekitar 45,2% kepuasan nasabah dijelaskan oleh kombinasi variabel
kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan, kepercayaan, dan complaint
handling.

Kata kunci: Kepemimpinan Kepala Desa, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan,
Complaint Handling, dan Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

Ulfa Novita Sari. 2021. The Influence of Village Head Leadership, Service
Quality, Trust, and Complaint Handling on Customer Satisfaction Using
Financial Services for BUMDes Kedungjaran.
Advisory Lecturer Nur Fani Arisnawati, M.M.

Customer satisfaction in a company, especially banking, of course, must
always be improved so that customers who make transactions will always feel
satisfied and make re-transactions at the company. The quality of service provided
by the company must be fair and equitable to customers, in addition to good and
appropriate trust and complaint handling (handling complaints) also need to be
done so that customers feel safe. The leadership of the village head must be good
and always involve the residents in every decision, including the policy of having
to open an account (becoming a BNI 46 customer) when making letters related to
the village, so that residents must obey the rules. This is what underlies the author
to conduct research on customer satisfaction in saving at BUMDes Kedungjaran.

The purpose of this study was to determine the effect of village head
leadership, service quality, trust, and complaint handling on customer satisfaction.
This study uses a field research method with a quantitative approach with a
sample of 90 respondents. The technique of collecting data is through a
questionnaire, using Probability Sampling, with the Simple Random Sampling
method. The analysis tool uses SPSS Version 25 software.

The results of this study indicate: (1.) Village Head Leadership (X1) has a
partial effect on customer satisfaction using financial services at BUMDes
Kedungjaran, Sragi District, Pekalongan Regency with a significant value of
0.000 <0.05. (2.) Service Quality (X2) has no partial effect on customer
satisfaction with a significant value of 0.818 > 0.05. (3.) Trust (X3) has a partial
effect on customer satisfaction with a significant value of 0.008 <0.05. (4.)
Complaint Handling (X4) has a partial effect on customer satisfaction with a
significant value of 0.044 <0.05. (5.) The variables of village head leadership,
service quality, trust, and complaint handling have a simultaneous effect on
customer satisfaction using financial services at BUMDes Kedungjaran, Sragi
District, Pekalongan Regency with a significant value of 0.000 <0.05. (6.) The
coefficient of determination (R2) is 0.452 or 45.2%, so that about 45.2% of
customer satisfaction is explained by the combination of village head leadership,
service quality, trust, and complaint handling variables.

Keywords: Village Head Leadership, Service Quality, Trust, Complaint Handling,
and Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Nama Huruf Keterangan
J Alif tidak tidak
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa § es (dengan
z Jim J Je
d Ha h ha (dengan
d Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal z zet (dengan
J Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
ol Sad s es (dengan
o Dad d de (dengan

XV
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Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/

Contoh :

dlian 31 ya ditulis

b Ta t te (dengan
b Za z zet (dengan
d ‘ain ’ koma
& Gain G Ge
o Fa F Ef
it Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L El
a Mim M Em
o Nun N En
3 Wau W We
o Ha H Ha
s Hamzah Apostrof
7] Ya Y Ye
. Vokal
Vokal Vokal rangkap Vokal panjang
i=a =3
=i sl=ai $l=1
= s =au S=1
. Ta Marbutah

mar atun jamilah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh :

dab b ditulis
. Syaddad (tasydid, geminasi)

fatimah

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh:



XVil

L) ditulis rabband
> ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
el ditulis asy-syamsu
3 ) ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Al ditulis al-gamar
J 3 ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof / /.
Contoh:
Cial ditulis umirtu

£ o ditulis syai’un
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pembangunan nasional di Indonesia sampai saat ini masih tampak
mengalami ketimpangan. Kondisi yang kurang imbang tersebut dapat dilihat
dari kondisi struktur dalam suatu masyarakat. Ada masyarakat yang hidupnya
begitu dominan dan ada pula yang dalam keadaan terpinggirkan. Untuk itu,
upaya yang dapat dilakukan agar kehidupan dapat berjalan seimbang maka
ketimpangan kondisi struktural yang terjadi perlu dievaluasi dan ditata ulang
demi tercapainya pola keseimbangan yang proporsional terutama dalam aspek
ekonomi.

Dalam hubungannya dengan pemerintah pusat dan daerah yang
bersifat sentralistik, upaya yang dapat dilakukan untuk menata ulang sistem
struktur dalam masyarakat yang mengalami ketimpangan yaitu dengan
memperhatikan konsep otonomi daerah. Berpusatnya kekuatan ekonomi yang
ada di berbagai kota besar memberikan dampak terjadinya laju urbanisasi
yang secara otomatis akan menciptakan gap atau jurang yang besar antara
kemajuan yang terus terjadi diperkotaan sementara kemiskinan selalu
membayangi masyarakat di pedesaan.

Apabila ditelisik lebih dalam, desa sebagai poros utama di bidang
pertanian seharusnya dapat dimaksimalkan dengan maksimal sehingga
eksistensi desa yang begitu penting akan lebih memberikan manfaat yang

besar bagi terbentuknya struktur masyarakat yang secara maksimal mampu



mencapai tingkat kepuasan yang tinggi serta terhindar dari pemenuhan
kebutuhan yang boros dan pembenturan dana (Tanya, dkk, 2010).

Pedesaan ialah bagian integral Negara Kesatuan Republik Indonesia.
Desa merupakan satuan terkecil pemerintahan di Indonesia. Desa memiliki
posisi yang strategis sebagai pilar pembangunan nasional. Jika dibandingkan
dengan perkotaan, biasanya pedesaan memiliki beberapa ketertinggalan baik
dalam aspek ekonomi maupun aspek lain seperti kualitas pendidikan,
kesehatan, infrastruktur dan lain sebagainya.

Membangun desa berarti ikut serta dalam membangun sebagian besar
penduduk Indonesia. Suatu negara dapat dikatakan makmur apabila telah
tercipta pemerataan pembangunan ekonomi yang berjalan dengan lancar.
Pemerataan pembangunan ekonomi yang dimaksud adalah bahwa tidak hanya
berpatok pada perkembangan di wilayah perkotaan saja, akan tetapi
pembangunan ekonomi juga selayaknya dilakukan di wilayah pedesaan.
Karena pembangunan nasional dapat dikatakan berjalan lancar apabila telah
mampu mencakup sampai pada tingkat wilayah yang paling bawah yakni
pedesaan. Potensi sumber daya manusia di desa juga harus dikelola dengan
baik.

Pembangunan wilayah pedesaan mengarah pada peningkatan
kesejahteraan  masyarakat pedesaan sebagai usaha  mempercepat
pembangunan pedesaan melalui penyediaan sarana dan prasarana agar

tercipta pembangunan ekonomi daerah yang efektif.



Maksud dari pemerataan pembangunan ekonomi adalah ketika tidak hanya
wilayah perkotaan saja yang dijadikan sebagai patokan perkembangan
pembangunan, akan tetapi juga dengan melihat wilayah pedesaan dimana
perlu dilakukan perkembangan pembangunan seperti di perkotaan.

Diberlakukannya UU Nomor 6 Tahun 2014 Tentang Desa
menimbulkan harapan pada kemajuan sebuah desa untuk meningkatkan
peranannya dalam sistem perekonomian. UU Nomor 6 Tahun 2014
menyebutkan bahwa “Desa adalah desa dan desa adat atau yang disebut
dengan nama lain yaitu Desa, adalah kesatuan masyarakat hukum yang
memiliki batas wilayah yang berwenang untuk mengatur dan mengurus
urusan pemerintahan, kepentingan masyarakat, hak asal usul, dan/atau hak
tradisional yang diakui dan dihormati dalam sistem pemerintahan Negara
Kesatuan Republik Indonesia”. Undang-undang ini menjadi tonggak
revitalisasi eksistensi desa sebagai satu kekuatan ekonomi dalam aspek
pertanian dan juga sebagai tonggak pergeseran konsentrasi kemajuan
ekonomi dari kota ke desa (Marbun, 2010).

Untuk mengurangi adanya ketimpangan khususnya dalam hal
ekonomi antara kota dan desa, cara yang dapat pemerintah desa lakukan ialah
dengan menciptakan suatu usaha desa yaitu BUMDes (Badan Usaha Milik
Desa). Dimana dalam operasional kegiatan BUMDes melibatkan masyarakat
desa baik sebagai pelaksana maupun pengguna. Badan Usaha Milik Desa
(BUMDes) ialah termasuk lembaga perekonomian desa yang dalam

operasionalnya dikelola oleh masyarakat penuh guna meningkatkan



kreatifitas dan kemandirian masyarakat. Menurut Pasal 1 ayat 1 Undang-
undang Nomor 6 Tahun 2014 menyebutkan bahwa BUMDes ialah badan
usaha yang seluruh modalnya dimiliki oleh desa melalui penyertaan dari
kekayaan desa guna mensejahterakan masayarakat desa melalui pengelolaan
aset, jasa pelayanan dan usaha lain (Kunja, Tiza, & Atanus, 2019).

Desa Kedungjaran Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan adalah
salah satu contoh desa yang telah mendirikan program BUMDes sebagai
usaha desa. Sejak Oktober 2015, kepala desa mengeluarkan Perdes Nomor 8
Tahun 2015 didukung BPD mengenai wadah kegiatan perekonomian berbasis
desa maju yang disebut BUMDes. Bank BNI 46 kabupaten Pekalongan juga
turut memberi dukungan melalui kepercayaannya kepada BUMDes Desa
Kedungjaran untuk menjadi agen Laku Pandai atau cabang Bank BNI 46
tanpa kantor. Hal tersebut sesuai dengan semangat kepala desa yang ingin
menumbuhkan kemauan menabung pada warganya. Dengan di bukanya agen
Laku Pandai di BUMDes, maka masyarakat desa Kedungjaran dapat
melaksanakan transaksi perbankan seperti membuka rekening, setor dan tarik
dana simpanan.

Bisnis perbankan selalu berada di wilayah yang kompetitif.
Kompetitor hadir dengan berbagai inovasi dan terobosan baru guna
mendapatkan nasabah dalam jumlah yang banyak. Memiliki produk yang
berkualitas tidak serta merta akan mendapat tempat di hati para nasabah,
butuh proses yang cukup panjang agar para nasabah tertarik menggunakan

atau membeli produk yang ditawarkan. Selain memperhatikan kualitas



produk, poin seperti promosi, kualitas pelayanan dan citra perusahaan yang

diberikan tentu sangat diperlukan sehingga mempengaruhi pelanggan atau

nasabah agar merasa puas dengan bisnis dan produk kita. Kepuasan nasabah

sangat berpengaruh untuk bank karena berkaitan langsung dengan

pertumbuhan dana dan memperngaruhi kinerja perusahaan (Larasati, 2018)
Semenjak didirikan, BUMDes Kedungjaran bekerja sama dengan

Bank BNI 46 telah mengalami kenaikan pelayanan yang terus mempermudah

akses warga walaupun belum sangat signifikan. Masyarakat desa

Kedungjaran khususnya, tidak perlu jauh-jauh untuk bisa menikmati

pelayanan yang sebelumnya harus diakses di luar desa mengingat jarak yang

cukup jauh dari pusat kota. Masyarakat kini hanya cukup datang ke Balai

Desa Kedungjaran untuk melakukan transaksi sebab BUMDes Kedungjaran

memberikan pelayanan meliputi:

1. Pendaftaran Wifi Kedungjaran

2. Perpanjangan Wifi

3. Pembukaan rekening BNI

4. Setoran/menabung

5. Transfer BNI maupun Non BNI

6. Penarikan BNI

7. Pembayaran listrik

8. Pembelian pulsa listrik dan pulsa all operator

9. Pendaftaran listrik baru/instalasi

10. Pendaftaran BPJS



11. Pembayaran premi/angsuran BPJS kesehatan maupun ketenagakerjaan

12. Pembayaran cicilan kredit (FIF, WOM, Adira, Columbia, dan Mega
Finance)

13. Pembayaran PDAM

14. Pembayaran TV berlangganan

15. Pembayaran Telkom/Speedy/Pascabayar

16. Pembelian tiket pesawat, kereta api, voucher game

17. Pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan (PBB)

Desa Kedungjaran ialah pelopor di Pekalongan sebab hingga saat ini
BUMDes Kedungjaran merupakan salah satu BUMDes yang bekerja sama
dengan BNI. Tipe tabungan BUMDes Kedungjaran mempunyai keunggulan
tertentu, ialah tanpa biaya administrasi, awal setor Rp 20. 000,-, free ATM,
serta minimun setoran berikutnya ataupun tabungan minimun Rp 5. 000,-.
Hal tersebut hendak mengganti stigma warga desa terlebih dalam menabung
di bank tanpa khawatir terpotong uang administrasi dan untuk warga dengan
pendapatan harian Rp 5. 000,- saja telah dapat menabung tanpa wajib
menempuh jarak jauh ke ATM (Kedungjaran, 2015).

Partisipasi masyarakat merupakan elemen penting dalam kegiatan
pembangunan desa, tanpa adanya kerja sama dan partisipasi masyarakat
tentunya program pembangunan desa akan sulit dilakukan. Sehingga
pemerintah atau kepala desa perlu membangkitkan partisipasi masyarakat
terlebih dahulu karena dapat mempengaruhi tercapai atau tidaknya program

pembangunan suatu wilayah. Masyarakat perlu ikut andil bersama dengan



pemerintan desa dalam upaya meningkatkan serta mempermudah
kelangsungan pembangunan desa Yyang ditujukan untuk mencapai
kesejahteraan bersama.

Pembangunan desa adalah upaya peningkatan kualitas hidup dan
kehidupan untuk sebesar besarnya kesejahteraan masyarakat desa yang bisa
dimanfaatkan oleh masyarakat. Dengan demikian pembangunan akan
menghasilkan sesuatu yang berguna sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan
meningkatkan taraf dan kualitas hidup masyarakat. Masyarakat juga harus
mendukung program yang akan dilaksanakan oleh pemerintah, guna
membantu pemerintah desa dalam melaksanakan tugas dan wewenangnya.

Menurut Pasal 18 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 6
Tahun 2014 tentang Desa “kewenangan desa meliputi kewenangan di bidang
penyelenggaraan pemerintah desa, pelaksanaan pembangunan desa,
Pembinaan kemasyarakat desa, dan pemberdayaan masyarakat desa
berdasarkan prakarsa masyarakat, hak asal ususl, dan adat istiadat desa. Pasal
26 Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa menyatakan bahwa
Tugas Kepala Desa adalah menyelenggarakan pemerintahan desa,
melaksanakan pembangunan desa, pembinaan kemasyarakatan desa, dan
pemberdayaan masyarakat desa”. Berdasarkan hal tersebut, masyarakat desa
mempunyai hak untuk mendapatkan layanan pembangunan, pembinaan, dan
pemberdayaan. (Mastuti & Halili, 2019).

Sebagai lembaga yang menyediakan pelayanan jasa salah satunya di

bidang keuangan, dalam menawarkan jasa tentunya BUMDes harus mampu



menjalin hubungan yang erat guna memberikan kepuasan kepada nasabahnya.
Hal tersebut dapat dilihat dari bagaimana karyawan BUMDes memberikan
bantuan berupa pelayanan yang cepat dan tanggap, bagaimana karyawan atau
pengurus menghadapi keluhan para nasabahnya jika pelayanan yang
diberikan dirasa kurang sesuai dengan harapan nasabah, serta bagaimana
BUMDes Kedungjaran mampu menumbuhkan rasa kepercayaan nasabah
untuk selalu menggunakan jasa keuangan yang telah disediakan. Nasabah
yang telah menggunakan suatu produk barang atau jasa akan menilai seberapa
besar tingkat kepuasan yang dirasakan dengan cara mengukur pengorbanan
yang telah dikeluarkan nasabah dengan manfaat yang diperoleh dalam
melakukan transaksi.

Berikut ini adalah data nasabah yang menggunakan layanan jasa
keuangan berupa tabungan di BUMDes Kedungjaran:

Tabel 1.1
Perkembangan Jumlah Nasabah Tabungan di BUMDes Kedungjaran

Tahun 2016-2019

Tahun Jumlah Nasabah Tabungan
2016 367
2017 124
2018 149
2019 111

Sumber: BUMDes Kedungjaran, 2020



Tabel 1.1 di atas menunjukkan perkembangan jumlah nasabah dari
tahun ke tahun dalam menggunakan salah satu layanan jasa keuangan di
BUMDes Kedungjaran yaitu jasa menabung yang bekerja sama dengan BNI
46. Dari data tersebut menyatakan bahwa jumlah nasabah yang menabung
berbeda-beda dalam setiap tahunnya. Pada tahun 2016 jumlah nasabah
sebanyak 367, pada tahun 2017 terjadi penurunan nasabah yaitu sejumlah
243, sedangkan pada tahun 2018 terjadi penaikan nasabah sebanyak 25, dan
pada tahun 2019 mengalami penurunan kembali sebanyak 38 nasabah.

Meskipun regulasi dari pemerintah kabupaten belum mendukung
penuh program pendirian BUMDes, namun pemerintah atau kepala desa
Kedungjaran tetap mempunyai semangat yang tinggi untuk mendirikan
BUMDes. Permasalahan lain yang harus dihadapi kepala desa dalam
mendirikan BUMDes adalah ketika pendamping desa menolak pengalokasian
dana desa untuk BUMDes dengan alasan belum ada kebijakan yang pasti
mengenai kebijakan tersebut. Padahal Permendes Nomor 4 Tahun 2015 sudah
dengan gamblang menjelaskan tata cara pendirian dan permodalan BUMDes
(Kedungjaran, 2015).

Menurut penelitian Leliana (2019) yang berjudul ‘“Pengaruh
Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas
Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis” menyimpulkan bahwa secara
simultan (bersama-sama), variabel kepercayaan dan variabel kualitas

pelayanan menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
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nasabah melakukan simpan pinjam di UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa
Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis. Variabel kepercayaan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dan variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Perbedaan dengan penelitian yang saat ini sedang dilakukan peneliti
adalah penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Leliana tidak menggunakan
variabel kepemimpinan kepala desa dan complaint handling serta dalam
teknik pengambilan sampel penelitian terdahulu menggunakan pendekatan
Non Probability Sampling dengan teknik Accidental Sampling sedangkan
penelitian sekarang menggunakan pendekatan Probability Sampling dengan
teknik Simple Random Sampling. Lokasi yang digunakan sebagai tempat
penelitian juga tidak sama.

Penelitian terdahulu lain adalah dilakukan oleh Aisyah (2019) yang
berjudul “Pengaruh Citra Lembaga, Kualitas Pelayanan Islami, dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota BMT Anugrah Kecamatan Batang
Kuis Kabupaten Deli Serdang” menyimpulkan bahwa variabel citra lembaga
berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota BMT Anugrah, variabel
kualitas pelayanan islami berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota
BMT Anugrah serta variabel kepercayaan memberikan pengaruh positif pula
terhadap kepuasan anggota BMT Anugrah.

Apabila dibandingkan dengan penelitian sekarang, terdapat beberapa
perbedaan yaitu dalam penelitian sekarang tidak terdapat variabel citra

lembaga, lokasi yang dijadikan sebagai tempat penelitian juga berbeda.
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Penelitian yang dilakukan oleh Rahman (2019) yang berjudul
“Pengaruh Kepercayaan, Customer Experience, dan Complaint Handling
Terhadap Customer Satisfaction pada Nasabah yang Menabung di Bank BNI
Syariah Kota Depok” menunjukkan bahwa variabel kepercayaan secara
parsial tidak berpengaruh positif terhadap customer satisfaction pada Bank
BNI Syariah Kota Depok. Jika dibandingkan dengan penelitian terdapat
beberapa perbedaan yaitu teknik pengambilan sampel dalam penelitian
terdahulu menggunakan pendekatan Non Probability Sampling teknik
Purposive Sampling, sedangkan penelitian sekarang menggunakan
pendekatan Probability Sampling dengan teknik Simple Random Sampling.
Selain itu pengolahan data yang digunakan penelitian terdahulu menggunakan
software Eviews 9 dan Microsoft Excel 2007 sedangkan penelitian sekarang
menggunakan aplikasi SPSS.

Permasalahan yang dihadapi oleh BUMDes Kedungjaran bekerja
sama dengan pemerintah desa adalah harus memutar otak agar BUMDes
Kedungjaran dapat terus berjalan dan berkembang baik dari segi pelayanan,
program-program BUMDes dan yang paling penting adalah meningkatkan
ketertarikan masyarakat untuk ikut berpartisipasi dalam pelaksanaan
BUMDes Kedungjaran demi tercapainya kesejahteraan ekonomi masyarakat
sesuai yang diharapkan.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik
untuk melakukan kajian penelitian yang mendalam tentang topik ini dengan

judul “PENGARUH KEPEMIMPINAN KEPALA DESA, KUALITAS
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PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN COMPLAINT HANDLING

TERHADAP KEPUASAN NASABAH MENGGUNAKAN LAYANAN

JASA KEUANGAN BUMDES (Studi Nasabah BUMDes Kedungjaran,

Sragi, Pekalongan)”

. Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang ditetapkan dalam penelitian ini berdasarkan

latar belakang diatas adalah:

1.

Apakah kepemimpinan kepala desa berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran,
Sragi, Pekalongan?

Apakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran, Sragi,
Pekalongan?

Apakah complaint handling berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran,
Sragi, Pekalongan?

Apakah kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan, kepercayaan dan
complaint handling berpengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah
menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran, Sragi,

Pekalongan?
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C. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah kepemimpinan kepala desa berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan.

3. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan.

4. Untuk mengetahui apakah complaint handling berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan.

5. Untuk mengetahui apakah kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan complaint handling berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes
Kedungjaran, Sragi, Pekalongan.

D. Kegunaan Penelitian
1. Teoritis
Dalam penelitian ini secara teoritis diharapkan mampu memperkuat
penelitin sebelumnya terkait permasalahan yang relevan dengan judul

penelitian ini. Selain itu diharapkan dapat dijadikan informasi dan
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mampu memberikan sumbangan pemikiran dalam memperkaya wawasan
tentang upaya meningkatkan perekonomian desa dengan cara mendirikan
usaha desa yang disebut Badan Usaha Milik Desa (BUMDes).
2. Praktis
a. Bagi BUMDes Kedungjaran
Hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan pandangan dan
wawasan dalam hal peningkatan pengembangan pemberdayaan
ekonomi masyarakat desa melalui pendirian usaha milik desa atau
BUMDes.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber referensi dan
informasi untuk penelitian selanjutnya yang akan memperdalam
wawasan mengenai pembahasan BUMDes.
E. Sistematika Penulisan
Agar penulisan skripsi dapat tersusun dengan baik, sistematis dan dapat
dipahami maka dalam membahas dan menganalisa tentang pengaruh
kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan, kepercayaan dan complaint
handling terhadap kepuasan nasabah menggunakan layanan jasa keuangan
BUMDes Kedungjaran penulis menggunakan sistematika penulisan sebagai
berikut:
BAB1 PENDAHULUAN
Pada bab pendahuluan ini berisi tentang Latar Belakang, Rumusan

Masalah, Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian dan Sistematika Penulisan.
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BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bab ini penulis mengemukakan Dasar Teori untuk memecahkan
permasalahan dalam penelitian yang sedang dilakukan. Bab ini berisi tentang
Landasan Teori, Telaah Pustaka, Kerangka Berpikir dan Hipotesis.
BAB |1l METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis menjelaskan metode dalam melakukan penelitian,
yaitu Jenis dan Pendekatan Penelitian, Setting Penelitian meliputi lokasi dan
waktu penelitian, Variabel Penelitian, Sumber Data, Populasi dan Sampel,
Teknik Pengambilan Sampel, Teknik Pengumpulan Data, serta Teknik
Pengolahan dan Analisis Data.
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis mendeskripsikan data yang diperoleh di
lapangan, menganalisis data berdasarkan hasil penelitian dan dikaitkan
dengan dengan penelitian terdahulu kemudian melakukan pembahasan.
BABYVY PENUTUP

Pada bab penutup penulis mengemukakan kesimpulan dan saran dari
penelitian yang telah dilakukan, daftar pustaka atau referensi yang dipakai
dalam menyelesaikan penelitian, serta lampiran-lampiran lainnya yang

mendukung penelitian ini.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Tujuan dilakukannya penelitian ini ialah untuk membuktikan pengaruh
dari variabel independen (bebas) yakni Kepemimpinan Kepala desa, Kualitas

Pelayanan, Kepercayaan, dan Complaint Handling dalam mempengaruhi

variabel depende yakni Kepuasan Nasabah menggunakan layanan jasa

keuangan BUMDes Kedungjaran Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan.

Dengan kesimpulannya sebagai berikut:

1. Pengaruh Kepemimpinan Kepala Desa terhadap Kepuasan Nasabah
menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran dapat
dilihat dari hasil uji t (parsial) yang mana diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 serta untuk t hitung diperoleh sebesar 3,820 > t tabel
1,98827. Maka kesimpulannya ialah variabel Kepemimpinan Kepala
Desa (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y).

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan
layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran dapat dilihat dari hasil uji t
(parsial) yang mana diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,818 > 0,05
serta untuk t hitung diperoleh sebesar 0,231 < t tabel 1,98827. Maka
kesimpulannya ialah variabel Kualitas Pelayanan (X2) tidak berpengaruh

secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y).
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3. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan
layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran dapat dilihat dari hasil uji t
(parsial) yang mana diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,008 < 0,05
serta untuk t hitung diperoleh sebesar 2,708 > t tabel 1,98827. Maka
kesimpulannya ialah variabel Kepercayaan (X3) berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah ().

4. Pengaruh  Complaint Handling terhadap Kepuasan Nasabah
menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran dapat
dilihat dari hasil uji t (parsial) yang mana diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,044 < 0,05 serta untuk t hitung diperoleh sebesar 2,048 > t tabel
1,98827. Maka kesimpulannya ialah variabel Complaint Handling (X4)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
(Y).

5. Variabel Kepemimpinan Kepala Desa, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan,
dan Complaint Handling berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Nasabah menggunakan layanan jasa keuangan BUMDes Kedungjaran
Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan dengan
hasil uji F yang diperoleh F hitung sebesar 19,347 > F tabel sebesar 2,48.
Selain itu nilai signifikansi yang didapat ialah 0,000 < 0,05, maka bisa
diambil kesimpulan yakni variabel Kepemimpinan Kepala Desa, Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan, dan Complaint Handling secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
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B. Saran
Dari hasil analisa diatas yang dilakukan peneliti serta pembahasan yang
telah disajikan, maka peneliti menyampaikan hal berikut:

1. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yakni faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam penelitian ini hanya terdiri
dari empat variabel yakni kepemimpinan kepala desa, kualitas pelayanan,
kepercayaan serta complaint handling, sedangkan masih banyak faktor
lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Keterbatasan lain ialah
dengan penggunaan kuesioner yaitu terkadang jawaban yang diberikan
responden tidak menunjukkan keadaan yang sesungguhnya.

2. Bagi BUMDes Kedungjaran sebaiknya terus meningkatkan kualitas
pelayanan serta membangun rasa percaya terhadap nasabah dalam
melakukan transaksi melalui cara meningkatkan atau memaksimalkan
adanya pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimalkan
atau meniadakan adanya pengalaman nasabah yang kurang
menyenangkan. Selain itu dalam hal penanganan keluhan dari setiap
nasabah yang mempunyai permasalahan diharapkan agar selalu
memberikan solusi terbaik serta tepat bagi nasabah sehingga nasabah
akan merasa puas ketika menggunakan layanan jasa keuangan di

BUMDes Kedungjaran.
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3. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan tema
sama diharapkan melakukan penyempurnaan seperti menambahkan
variabel lainnya yang berhubungan dengan kepuasan nasabah, sehingga
dapat memberikan gambaran yang lebih luas mengenai faktor apa saja
yang mempengaruhi kepuasan nasabah selain variabel independen yang

peneliti gunakan dalam penelitian ini.
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