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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengarnhy kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola terbadap
penyebab kredit macet, serta peran tingkat pengawasan sebagai variabel moderasi pada 1.embaga Perkreditan Desa
(LPD) di Kecamatan Tabanan. Pendekatan penelitian ini menggunakan metode knantitatif dengan teknik analisis
regresi linier berganda dan analisis regresi moderasi (MRA). Data dikumpullan melalui penyebaran kuesioner
kepada 93 responden pengelola 1PD yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian
menunjukkan babwa kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola berpengarnb signifikan terhadap penyebab kredit
macet. Selain itu, tingkat pengawasan terbukti mampu memoderasi pengarnb kualitas pelayanan dan kapabilitas
pengelola terhadap kredit macet. Temuan ini menggarishawahi pentingnya peningkatan kualitas pelayanan,
kompetensi manajerial, dan efetivitas pengawasan untuk menurunkan risiko kredit bermasalah di 1.PD.

Kata kunci: Kapabilitas pengelola, knalitas pelayanan, kredit macet, LPD, pengawasan

Abstract

This study aims to analyze the influence of service quality and managerial capability on non-performing loans, with the
level of supervision acting as a moderating variable in illage Credit Institutions (LPD) in Tabanan District. This
research employed a quantitative approach using multiple linear regression and moderated regression analysis (MRA).
Data were collected through questionnaires distributed to 93 1.PD managers selected using purposive sampling. The
results indicate that both service guality and managerial capability significantly affect the occurrence of non-performing
loans. Furthermore, the level of supervision is proven to moderate the effect of service quality and managerial capability
on non-performing loans. These findings highlight the importance of improving service quality, managerial competence,
and effective supervision to reduce credit risk in LPDs.

Keywords: Credit supervision, LPD, managerial capability, non-performing loan, service quality

PENDAHULUAN

Lembaga Perkreditan Desa (LPD) merupakan lembaga keuangan mikro yang
berperan penting dalam pembangunan eckonomi masyarakat adat di Bali (Aryawan et al.,
2023). Berbeda dengan lembaga keuangan lainnya, LPD dibentuk oleh desa adat dan
beroperasi berdasarkan prinsip kekeluargaan serta nilai-nilai lokal yang kuat (Permatasari &
Agustina, 2021). Peran strategis LPD terlihat dari kemampuannya dalam menyediakan
layanan simpan pinjam yang terjangkau bagi masyarakat yang tidak terjangkau oleh sistem
perbankan formal (Dewi & Nuryani, 2022). Namun demikian, seiring meningkatnya jumlah
kredit yang disalurkan, risiko terjadinya kredit macet (non-performing loan) juga meningkat,
yang dapat mengganggu kinerja dan keberlangsungan operasional LPD (Juliantara &
Darmayanti, 2022).

Kondisi ini diperparah dengan masih terbatasnya kompetensi sebagian pengelola
LPD dalam aspek manajerial dan mitigasi risiko kredit. Dalam beberapa kasus, keputusan
pemberian kredit seringkali tidak didasarkan pada analisis kelayakan yang memadai,
melainkan  lebih  karena hubungan sosial atau pertimbangan non-economic
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lainnya(Damayanti & Susila, 2022). Hal ini sesuai dengan temuan (Ayu et al., 2015) yang
menyatakan bahwa lemahnya kemampuan manajerial menjadi salah satu penyebab utama
meningkatnya kredit bermasalah pada lembaga keuangan berbasis komunitas. Jika tidak
diatasi, hal ini dapat mengakibatkan berkurangnya kepercayaan masyarakat adat terhadap
LPD dan menurunnya partisipasi dalam kegiatan simpan pinjam.

Selain faktor manajerial, kualitas pelayanan yang rendah juga dapat menjadi penyebab
munculnya kredit bermasalah (Arsyad, 2015). Pelayanan yang kurang profesional, lambat,
atau tidak ramah akan mengurangi kepuasan nasabah dan pada akhirnya menurunkan
loyalitas serta kepatuhan mereka dalam memenuhi kewajiban pembayaran (Dewi et al., 2023).
Menurut (Widnyana & Suarmanayasa, 2021), kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi
utama yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang kesemuanya
berperan dalam menciptakan pengalaman positif bagi nasabah. Oleh karena itu, LPD perlu
memastikan bahwa seluruh aspek pelayanan dijalankan secara profesional, adil, dan
mengutamakan kenyamanan anggota.

Peran pengawasan juga menjadi faktor penting sebagai elemen pengendali dalam
sistem tata kelola LPD (Sanita Hermayani & Dewi, 2023). Pengawasan yang efektif mampu
mendeteksi sejak dini adanya penyimpangan dalam proses pemberian maupun pengelolaan
kredit, serta menjadi dasar pengambilan keputusan perbaikan (Sari & Mahyuni, 2020).
Penelitian yang dilakukan (Kusumasari et al., 2017) menunjukkan bahwa sistem pengawasan
internal yang kuat mampu menurunkan rasio kredit macet secara signifikan. Pengawasan
tidak hanya terbatas pada audit laporan keuangan, tetapi juga mencakup pengawasan perilaku
pengelola, pelaksanaan prosedur, serta evaluasi terhadap portofolio kredit yang berjalan.
Dalam konteks LPD, fungsi ini sangat krusial mengingat kedekatan sosial antara pengelola
dan nasabah yang berpotensi menciptakan konflik kepentingan (Fajar, 2022).

Kredit macet terjadi ketika debitur gagal memenuhi kewajiban pembayaran sesuai
perjanjian. Data Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (2024) menunjukkan bahwa rata-rata
tingkat kredit macet LPD di Bali meningkat dari 4,3% pada tahun 2022 menjadi 4,7% pada
tahun 2023. Khususnya di Kecamatan Tabanan, rasio kredit macet tercatat mencapai 5,2%
pada tahun 2024, naik signifikan dari 3,8% pada tahun 2021. Fakta ini menunjukkan bahwa
masalah kredit macet menjadi isu penting yang harus segera ditangani seperti yang dijelaskan
pada table 1 berikut:

Tabel 1. Tingkat Kredit Macet LPD Kecamatan Tabanan
Tahun Total Kredit Rp) Kredit Macet (Rp) Rasio Kredit Macet (%)

2021 98.000.000.000 3.724.000.000 3,8%
2022 103.000.000.000  4.427.000.000 4,3%
2023 110.000.000.000  5.170.000.000 4,7%
2024 115.000.000.000  5.980.000.000 5,2%

Sumber: LP-LLPD Kecamatan Tabanan, 2025.

Pengawasan yang memadai sangat penting untuk menjamin penerapan kebijakan
kredit dan prosedur yang sesuai. Dalam konteks LPD, pengawasan yang efektif dapat
menckan penyimpangan, memperkuat implementasi sistem manajemen risiko, serta
memastikan proses pemberian kredit dilakukan secara selektif (Putri, 2022). Dengan
demikian, tingkat pengawasan dapat berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat
atau memperlemah pengaruh kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola terhadap kredit
macet.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Safitra & Kusno, 2023) meneliti Pengaruh
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Risiko Kredit dan Kredit Macet Terhadap Profitabilitas pada Masa New Normal. Hasilnya

menunjukkan bahwa risiko kredit memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan

kualitas pelayanan. Namun, penelitian ini tidak memasukkan kapabilitas pengelola sebagai
variabel penting dalam pengelolaan kredit.

Penelitian lain oleh (Irwansyah & Dharmayasa, 2018) menganalisis pengaruh
kompetensi manajer dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan kredit pada LPD di Bali.
Penelitian ini menyoroti pentingnya peran manajerial, tetapi fokus utamanya adalah
kepatuhan nasabah, bukan kredit macet secara langsung. Di sisi lain, (Irwansyah &
Dharmayasa, 2018) meneliti pengaruh pengawasan dan kinerja manajerial terhadap risiko
kredit di LPD Kecamatan Denpasar Barat, tetapi tidak memasukkan variabel kualitas
pelayanan.

Berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya, penelitian ini menghadirkan
pendekatan yang lebih komprehensif dengan mengintegrasikan tiga variabel utama sekaligus,
yaitu kualitas pelayanan, kapabilitas pengelola, dan tingkat pengawasan, ke dalam satu model
analisis terhadap kredit macet. Penelitian oleh (Marlina, 2021) memang menyoroti pengaruh
kualitas  pelayanan dan pengawasan terhadap kredit macet, namun belum
mempertimbangkan peran kapabilitas pengelola. Begitu pula dengan penelitian (Wiguna S et
al., 2020) yang menekankan pada kompetensi manajer dan kualitas pelayanan, tetapi hanya
sampai pada kepatuhan kredit, bukan kredit macet itu sendiri. Di sisi lain, (Sugiri, 2022)
memang membahas pengaruh pengawasan dan kinerja manajerial terhadap risiko kredit,
namun tidak memasukkan kualitas pelayanan sebagai variabel independen. Penelitian ini juga
menawarkan nilai tambah dengan menggunakan tingkat pengawasan sebagai variabel
moderasi, untuk melihat bagaimana pengawasan memperkuat atau memperlemah pengaruh
dari dua variabel utama terhadap kredit macet. Selain itu, fokus wilayah pada LPD di
Kecamatan Tabanan juga menjadi pembeda, karena belum banyak studi sebelumnya yang
secara khusus meneliti daerah ini sebagai objek kajian.

Berdasarkan paparan di atas, maka rumusan permasalahan dalam penelitian ini
adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap penyebab kredit macet pada LPD di
Kecamatan Tabanan?

2. Apakah kapabilitas pengelola berpengaruh terhadap penyebab kredit macet pada LPD
di Kecamatan Tabanan?

3. Apakah tingkat pengawasan mampu memoderasi pengaruh kualitas pelayanan dan
kapabilitas pengelola terhadap penyebab kredit macet pada LPD di Kecamatan
Tabanan?

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap penyebab kredit macet pada LPD di
Kecamatan Tabanan.

2. Menganalisis pengaruh kapabilitas pengelola terhadap penyebab kredit macet pada LPD
di Kecamatan Tabanan.

3. Menguji peran tingkat pengawasan dalam memoderasi pengaruh kualitas pelayanan dan
kapabilitas pengelola terhadap penyebab kredit macet pada LPD di Kecamatan Tabanan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei yang
bertujuan untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola
terthadap penyebab kredit macet, serta peran tingkat pengawasan sebagai variabel moderasi
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pada Lembaga Perkreditan Desa (LPD) di Kecamatan Tabanan. Pendekatan kuantitatif
dipilih karena mampu mengukur hubungan antar variabel secara objektif melalui analisis
statistik.
Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh
melalui penyebaran kuesioner secara langsung kepada responden yang merupakan pengelola
LPD. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dengan lima tingkat penilaian, mulai
dari sangat tidak setuju (skor 1) hingga sangat setuju (skor 5). Sebagai pelengkap, data
sekunder diperoleh dari dokumen dan laporan keuangan LPD serta publikasi resmi seperti
BPS dan LP-LPD.

Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengelola pada 12 LPD yang berada di
Kecamatan Tabanan, dengan total nasabah sebanyak 1.305 orang. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dengan kriteria:
1. Pengelola LPD dengan pengalaman kerja minimal satu tahun,
2. Terlibat langsung dalam proses pengawasan internal,
3. Berasal dari LPD yang mengalami kredit macet dalam dua hingga tiga tahun terakhir.
Berdasarkan rumus Slovin dengan margin of error 10%, diperoleh jumlah sampel
sebanyak 93 responden.

Penilaian Variabel Penelitian

Penelitian ini melibatkan empat variabel utama, yaitu:

1. Kualitas Pelayanan (X1)
Diukur menggunakan lima indikator menurut (Erlianti, 2019): keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik.

2. Kapabilitas Pengelola (X2)
Diukur berdasarkan lima indikator dari (Sendra et al., 2023): kompetensi teknis,
kemampuan pengambilan keputusan, kepemimpinan, komunikasi, dan manajemen
waktu.

3. Tingkat Pengawasan (M)
Diukur berdasarkan indikator dari (Sendra et al., 2023): frekuensi pengawasan,
kelengkapan dokumentasi, kualitas laporan pengawasan, dan tindak lanjut hasil
pengawasan.

4. Kredit Macet (Y)
Diukur melalui indikator jumlah kredit jatuh tempo, rasio kredit bermasalah, lama
tunggakan kredit, dan nilai kerugian akibat kredit macet (Monika et al., 2015).

Tabel 2. Indikator Variabel

Variabel Indikator

Kualitas Pelayanan (X1) Keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik

. Kompetensi teknis, pengambilan keputusan, kepemimpinan,

Kapabilitas Pengelola (X2) komulil ikasi, waktu peng p p p
Frekuensi pengawasan, kelengkapan dokumen, kualitas
laporan, tindak lanjut
Jumlah jatuh tempo, rasio kredit macet, lama tunggakan, total
kerugian

Tingkat Pengawasan (M)

Kredit Macet (Y)
Sumber: Data diolah, 2025.
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Teknik Analisis Data
Analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 24. Tahapan
analisis meliputi:
1. Uji Validitas dan Reliabilitas: Untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan
akurat dan konsisten.
2. Uji Asumsi Klasik: Meliputi uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov), multikolinearitas
(VIF dan tolerance), dan heteroskedastisitas (uji Glejser).
3. Analisis Regresi Linier Berganda: Untuk menguji pengaruh langsung variabel X1 dan X2
terhadap Y.
4. Moderated Regression Analysis (MRA): Untuk menguji apakah variabel M (tingkat
pengawasan) memoderasi hubungan antara X1 dan Y, serta X2 dan Y.
Model persamaan regresi moderasi:
Y = o+ B1Xg + B2Xy + B3M + Ba(X1XM) + Bs(XXM) + ¢
Keterangan:
Y = Kredit macet, X; = Kualitas pelayanan, X, = Kapabilitas pengelola, M = Tingkat
pengawasan, ¢ = Error, « = Konstanta.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan kapabilitas
pengelola (X2) terhadap kredit macet (Y), serta peran tingkat pengawasan (M) sebagai
variabel moderasi. Data diperoleh dari 93 responden pengelola LPD di Kecamatan
Tabanan. Berikut disajikan ringkasan hasil pengolahan data menggunakan SPSS 24.

Tabel 3. Statistik Deskriptif

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Pelayanan (X1) 93 3.00 5.00 421 0.46
Kapabilitas Pengelola (X2) 93 2.80 5.00 4.08 0.49
Tingkat Pengawasan (M) 93 2.90 5.00 4.17 047
Kredit Macet (Y) 93 250 4.80 3.56 0.56

Sumber: Data diolah, (2025)

Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai rata-rata sebesar 4,21 yang mendekati skor
maksimum 5,0, dengan standar deviasi 0,46. Hal ini menunjukkan bahwa responden
cenderung memiliki persepsi yang sangat positif terhadap kualitas pelayanan LPD,
meskipun terdapat sedikit variasi antar jawaban. Kapabilitas Pengelola (X2) menunjukkan
rata-rata sebesar 4,08 dengan standar deviasi 0,49. Ini mencerminkan bahwa para pengelola
LPD dinilai cukup kompeten oleh responden dalam hal pengetahuan teknis, pengambilan
keputusan, dan kepemimpinan.

Tingkat Pengawasan (M) memiliki rata-rata 4,17 dan standar deviasi 0,47. Nilai ini
mengindikasikan bahwa secara umum pengawasan yang dilakukan di LPD dinilai cukup
baik dan rutin. Kredit Macet (Y) menunjukkan rata-rata 3,56 dengan standar deviasi 0,50.
Nilai ini mengindikasikan bahwa tingkat kredit macet tergolong sedang, dengan persepsi
responden cenderung menyatakan bahwa permasalahan kredit masih perlu menjadi
perhatian.
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Secara keseluruhan, statistik deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
kapabilitas pengelola, dan pengawasan di LPD Kecamatan Tabanan sudah berada pada
tingkat baik. Namun demikian, nilai rata-rata kredit macet yang masih berada di atas angka
tengah (3,00) mengindikasikan bahwa permasalahan kredit tetap menjadi isu aktual yang
petlu dikelola secara serius.

Tabel 4. Uji Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Coefficients Std. Error t Sig.

(Constant) 1.021 0.412 2.480 0.015
Kualitas Pelayanan (X1) -0.371 0.112 -3.310 0.001
Kapabilitas Pengelola (X2) -0.294 0.102 -2.880 0.005

Sumber: Data diolah, (2025)

Kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola berpengaruh negatif signifikan
terhadap kredit macet. Semakin baik kualitas pelayanan dan kapabilitas manajerial, maka
semakin rendah tingkat kredit macet di LPD.

Tabel 5. Uji Moderated Regression Analysis (MRA)
Model Interaksi Coef.  Std. Error t Sig.
Kualitas Pelayanan * Pengawasan ~ -0.217 0.085 -2.55 0.013
Kapabilitas Pengelola * Pengawasan  -0.194 0.091 -2.13 0.036
Sumber: Data diolah, (2025)

Tingkat pengawasan secara signifikan memoderasi pengaruh kualitas pelayanan dan
kapabilitas pengelola terhadap kredit macet. Semakin tinggi pengawasan, semakin kuat
pengaruh negatif kedua variabel independen terhadap kredit macet.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kredit macet. Temuan ini mendukung
penelitian oleh (Sugiri, 2022) yang menyatakan bahwa pelayanan yang responsif, empatik,
dan andal akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah sehingga menurunkan risiko
gagal bayar.

Kapabilitas pengelola juga terbukti signifikan dalam memengaruhi kredit macet,
sejalan dengan (Sendra et al., 2023) yang menekankan pentingnya pengambilan keputusan,
kepemimpinan, dan penguasaan teknis oleh pengelola dalam menjaga kesehatan kredit.

Selanjutnya, hasil uji interaksi menunjukkan bahwa tingkat pengawasan
memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan kapabilitas pengelola terhadap kredit
macet. Ini memperkuat teori pengawasan (Control Theory) oleh Jensen & Mackling, 1976)
yang menyatakan bahwa pengawasan efektif dapat mencegah penyimpangan dan
memastikan kebijakan dijalankan sesuai prosedur.

Kebaruan (Novelty) dari penelitian ini terletak pada integrasi tiga variabel utama
(kualitas pelayanan, kapabilitas pengelola, dan tingkat pengawasan) dalam satu model
analisis terhadap penyebab kredit macet. Studi sebelumnya cenderung menganalisis
variabel-variabel ini secara terpisah atau hanya dua variabel saja. Selain itu, penelitian ini
berfokus pada LPD di Kecamatan Tabanan, yang sebelumnya belum banyak dijadikan
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objek penelitian, sehingga memberikan kontribusi empiris baru di tingkat lokal.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dan moderated regression analysis

(MRA), dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kredit macet. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh LPD, maka
semakin rendah tingkat kredit macet yang terjadi.

2. Kapabilitas pengelola juga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kredit macet.
Artinya, semakin kompeten pengelola LPD dalam hal manajerial dan teknis, maka
semakin kecil risiko terjadinya kredit macet.

3. Tingkat pengawasan secara signifikan memoderasi hubungan antara kualitas pelayanan
dan kapabilitas pengelola terhadap kredit macet. Semakin tinggi tingkat pengawasan yang
dilakukan, maka semakin kuat pengaruh positif dari pelayanan dan manajemen terhadap
pengurangan kredit bermasalah.

Implikasi Teoritis

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis terhadap pengembangan konsep
manajemen risiko kredit di sektor keuangan mikro berbasis komunitas, khususnya LPD.
Hasil temuan menguatkan teori control theory dan resource-based view yang menyatakan
bahwa kualitas sumber daya manusia dan pengawasan internal berperan penting dalam
menjaga kinerja lembaga keuangan. Studi ini juga memperluas literatur dengan memvalidasi
peran pengawasan sebagai variabel moderasi dalam konteks kredit macet.

Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain:

1. Ruanglingkup terbatas hanya pada LPD di Kecamatan Tabanan, sehingga hasilnya belum
dapat digeneralisasi untuk seluruh wilayah Bali atau lembaga keuangan mikro lainnya.

2. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan pendekatan persepsi, yang rentan
terhadap bias subjektif responden.

3. Penelitian hanya menggunakan pendekatan kuantitatif, tanpa pendalaman kualitatif yang
bisa memberikan wawasan kontekstual lebih dalam.

SARAN

Saran untuk LPD di Kecamatan Tabanan

1. Meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh, tidak hanya dari sisi teknis tetapi
juga sikap pelayanan kepada nasabah.

2. Memberikan pelatihan berkelanjutan kepada pengelola agar kapabilitas manajerial dan
teknis selalu terbarui sesuai tantangan zaman.

3. Memperkuat sistem pengawasan internal dan eksternal, termasuk digitalisasi laporan dan
tindak lanjut hasil audit secara berkala.

Saran untuk Peneliti Selanjutnya

1. Perluasan objek penelitian ke wilayah atau provinsi lain agar hasil studi dapat
dibandingkan antar daerah.

2. Penambahan pendekatan kualitatif seperti wawancara mendalam dengan pengelola LPD
untuk memahami faktor-faktor yang tidak tertangkap secara kuantitatif.
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3. Mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain seperti budaya
organisasi, sistem informasi akuntansi, atau literasi keuangan nasabah sebagai faktor yang
turut memengaruhi kredit macet.
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