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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh ketimpangan akses layanan perbankan 

di daerah terpencil seperti Kecamatan Bantargadung, Kabupaten Sukabumi, yang 

menghambat inklusi keuangan. Tujuan penelitian adalah menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan bertransaksi nasabah agen 

BRILink. Metode yang digunakan adalah kuantitatif, melibatkan 99 responden 

nasabah BRILink yang dipilih secara purposive sampling. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner dan wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial, kualitas pelayanan dan harga masing-masing berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan bertransaksi, dan secara simultan hasil uji F juga menunjukkan 

bahwa kedua variabel X secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan bertransaksi dengan nilai F hitung > dari F tabel.Temuan baru 

mengungkap bahwa meskipun kualitas pelayanan sudah baik, persepsi harga yang 

dianggap tinggi masih menjadi kendala utama dalam meningkatkan volume 

transaksi. Implikasi penelitian ini menekankan pentingnya evaluasi berkala 

terhadap harga dan peningkatan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabah, sehingga mendukung pengembangan inklusi keuangan di daerah 

tertinggal secara lebih efektif. 
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ABSTRACT 

This research is motivated by the inequality of access to banking services in remote 

areas such as Bantargadung District, Sukabumi Regency, which hinders financial 

inclusion. The research objective was to analyze the effect of service quality and 

price on transaction decisions of BRILink agent customers. The method used was 

quantitative, involving 99 BRILink customer respondents selected by purposive 

sampling. Data were collected through questionnaires and interviews. The results 

showed that partially, service quality and price each had a significant effect on 

transaction decisions, and simultaneously the F test results also showed that the two 

X variables together had a significant effect on transaction decisions with the value 

of F count> from the F table.New findings reveal that although service quality is 

good, the perception of prices that are considered high is still a major obstacle in 

increasing transaction volume. The implications of this study emphasize the 

importance of periodic evaluation of price and improvement of service quality to 

increase customer satisfaction and loyalty, thereby supporting the development of 

financial inclusion in disadvantaged areas more effectively. 

 

Keywords: Service Quality, Price, BRIlink Agent Transaction Decision 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Dalam beberapa tahun terakhir, sektor perbankan telah berkembang 

pesat dengan hadirnya berbagai produk dan layanan keuangan yang 

memudahkan masyarakat. Kegiatan transaksi perbankan sudah menjadi 

kebutuhan sehari-hari baik di kota maupun di desa. Namun, akses terhadap 

fasilitas seperti kantor cabang dan ATM masih terpusat di daerah perkotaan. 

Ketimpangan ini menyulitkan masyarakat pedesaan dan menjadi tantangan 

besar dalam mewujudkan inklusi keuangan secara merata di seluruh 

Indonesia (Firdaus, 2023). 

Lembaga perbankan memiliki peran penting dalam memfasilitasi 

berbagai kebutuhan transaksi keuangan masyarakat. Namun dalam 

praktiknya, tidak jarang nasabah harus menghadapi antrian panjang 

sebelum mendapatkan layanan yang dibutuhkan. Di sisi lain, keinginan 

masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang cepat dan efisien semakin 

meningkat, karena mereka berharap dapat dilayani secara langsung tanpa 

harus membuang waktu untuk menunggu.Selain itu, jam operasional bank 

yang terbatas juga menjadi kendala bagi sebagian masyarakat. Tidak semua 

nasabah memiliki fleksibilitas waktu untuk datang pada jam-jam yang telah 

ditentukan. Oleh karena itu, banyak dari mereka yang mengharapkan 

adanya layanan yang dapat diakses kapan saja, untuk memudahkan 

transaksi keuangan secara lebih fleksibel dan sesuai dengan rutinitas mereka 

(Laba et al., 2024). 

Dalam upaya meningkatkan aksesibilitas dan kenyamanan layanan 

keuangan di seluruh Indonesia, pemerintah memperkenalkan inisiatif 

Branchless Banking sebagai bagian dari strategi untuk mendorong inklusi 

keuangan. Mengacu pada Peraturan Otoritas Jasa Keuangan No. 

19/POJK.03/2014 tentang Penyelenggaraan Layanan Keuangan Tanpa 

Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif, program ini dirancang untuk 

memastikan bahwa masyarakat dapat memperoleh layanan keuangan 

dengan lebih mudah untuk memenuhi kebutuhan financial mereka. 
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Salah satu implementasinya dilakukan oleh PT. Bank Rakyat 

Indonesia melalui program Laku Pandai,yang memberikan kemudahan 

transaksi secara luring menggunakan perangkat seperti Memorandum of 

Agreement (MoU) dan Mini ATM Electronic Data Capture (EDC). EDC 

sendiri adalah perangkat yang digunakan untuk menerima pembayaran dan 

dapat menghubungkan rekening bank, berfungsi serupa dengan ATM untuk 

memfasilitasi transaksi pembayaran (Putri, 2023). 

Bank Rakyat Indonesia (BRI), sebagai institusi keuangan yang 

berada di bawah naungan pemerintah Indonesia, terus melakukan terobosan 

dalam pengembangan produk dan layanan digital untuk meningkatkan 

aksesibilitas transaksi perbankan. Sejak diperkenalkan pada 12 Desember 

2014, Sebagai bagian dari dukungan terhadap program pemerintah, Sebagai 

salah satu bank milik negara terbesar dengan jaringan tersebar di berbagai 

wilayah Indonesia, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk menunjukkan 

komitmen kuat dalam mendukung penerapan layanan perbankan tanpa 

kantor (Branchless Banking). BRILink telah menjadi pionir dalam layanan 

branchless banking yang mendukung agenda inklusi keuangan nasional 

(Marpaung et al., 2022). 

Layanan BRILink merupakan inovasi dari Bank BRI yang 

menghadirkan kerja sama dengan nasabah sebagai agen, untuk memberikan 

layanan transaksi perbankan secara online dan real time kepada masyarakat, 

dengan memanfaatkan perangkat Mini ATM BRI berbasis EDC (Electronic 

Data Capture). Layanan ini mengusung konsep pembagian fee yang 

menguntungkan kedua belah pihak yang terlibat. 

Peneliti memilih agen BRILink karena Bank BRI mempelopori 

program layanan keuangan tanpa kantor (Laku Pandai) melalui konsep agen 

BRILink yang memungkinkan layanan perbankan menjangkau daerah- 

daerah terpencil. Kehadiran agen-agen ini telah memperluas akses transaksi 

bagi nasabah, terutama mereka yang kesulitan mengunjungi kantor cabang. 

Pertumbuhan BRILink yang pesat menunjukkan komitmen kuat Bank BRI 

dalam mengelola bisnis keagenan secara efektif dan berkelanjutan. 
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Berikut ini adalah data grafik yang menggambarkan perkembangan 

jumlah Agen BRILink: 

Gambar 1. 1 Perkembangan Agen BRIlink Indonesia Tahun 2020- 

2024 

Sumber : Annual Report BRI (2020 – 2024), Data Diolah Peneliti, 2025 

 

Berdasarkan Gambar 1.1 yakni menunjukkan perkembangan jumlah 

agen Brilink dari tahun 2020 hingga 2024. Secara umum, terlihat tren 

peningkatan yang signifikan dalam jumlah agen, mencerminkan 

pertumbuhan layanan perbankan yang lebih luas dan aksesibilitas yang lebih 

baik bagi masyarakat. Dengan semakin banyak agen yang tersedia, 

masyarakat di wilayah tersebut memiliki lebih banyak pilihan untuk 

melakukan transaksi keuangan dengan biaya yang lebih efisien dan kualitas 

pelayanan yang lebih baik. 

Pada kuartal I-2024, agen BRILink mencatatkan 285 juta transaksi 

keuangan, meningkat 12,8% dibandingkan periode yang sama tahun 

sebelumnya sebanyak 252,5 juta transaksi. Nilai transaksi juga meningkat 

menjadi Rp 370 triliun. Wakil Direktur Utama BRI, Catur Budi Harto, 

mengatakan jumlah agen meningkat 22,4% secara tahunan, dari 650.780 

agen pada Maret 2023 menjadi 796.836 agen pada Maret 2024. Agen-agen 

ini tersebar di 61.122 desa di seluruh Indonesia dan memberikan kontribusi 

sebesar Rp395 miliar terhadap pendapatan berbasis komisi BRI. 
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Kecamatan Bantargadung merupakan salah satu wilayah di 

Kabupaten Sukabumi, Jawa Barat, dengan jumlah penduduk sebanyak 

41.183 jiwa pada tahun 2024. Komposisi penduduknya masih didominasi 

oleh laki-laki sebanyak 21.216 jiwa dan perempuan sebanyak 19.967 jiwa. 

Sebagian besar penduduk Kabupaten Sukabumi berada pada usia produktif 

(17-59 tahun), yaitu sebesar 63,68% atau sekitar 1,8 juta jiwa (BPS 

Sukabumi, 2024). Kondisi ini mendorong hadirnya Agen BRILink untuk 

memudahkan layanan perbankan bagi masyarakat di daerah terpencil, 

khususnya di wilayah Bantargadung. 

Pemilihan Agen BRILink di Kecamatan Bantargadung, Kabupaten 

Sukabumi sebagai objek penelitian didasarkan pada tujuan program 

BRILink yang menyasar daerah 3T (Tertinggal, Terdepan, dan Terluar). 

Berdasarkan informasi dari pihak kecamatan, Kecamatan Bantargadung 

tergolong daerah tertinggal di Kabupaten Sukabumi. Masyarakat 

Kecamatan Bantargadung mengalami kesulitan untuk melakukan transaksi 

keuangan karena jauh dari perkotaan. 

Berdasarkan laporan Bank Indonesia (2023), transaksi digital 

banking di Indonesia mengalami pertumbuhan signifikan dengan 

peningkatan volume transaksi sebesar 23,4% dibanding tahun sebelumnya. 

Sementara itu, layanan perbankan tradisional seperti ATM dan teller 

mengalami penurunan sebesar 15,6%. Data ini menunjukkan bahwa 

nasabah semakin mempertimbangkan kenyamanan dan efisiensi dalam 

melakukan transaksi keuangan. Kehadiran agen BRILink di Kecamatan 

Bantargadung menjadi salah satu bentuk kemudahan bagi masyarakat. 

Berikut ini merupakan jumlah agen BRILink tahun 2021-2025 di 

Kecamatan Bantargadung Kabupaten Sukabumi hal ini dapat diamati 

melalui gambar berikut : 
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Gambar 1. 2 Data Agen BRIlink Kecamatan 

Bantargadung 2021 dan 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : BRI Unit Pasapen, Data Diolah peneliti, 2025 

Dapat dilihat pada Gambar 1.2 diatas, menunjukkan peningkatan 

jumlah agen BRILink setiap bulannya, yang mencerminkan keberhasilan 

program ini dalam menjangkau masyarakat dan memenuhi kebutuhan 

perbankan mereka. Pertumbuhan ini mencerminkan tingginya kepercayaan 

terhadap layanan BRILink dan komitmen Bank BRI dalam memperluas 

akses perbankan, khususnya di daerah-daerah terpencil. Bertambahnya agen 

semakin memudahkan nasabah untuk bertransaksi secara praktis dan aman 

tanpa harus mendatangi kantor cabang, sekaligus mendukung inklusi 

keuangan di Indonesia. 

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima 

merupakan faktor utama yang mempengaruhi keputusan untuk 

menggunakan layanan BRILink. Layanan yang berkualitas adalah layanan 

yang dapat memenuhi semua kebutuhan dan keinginan nasabah, yang pada 

akhirnya akan menciptakan rasa puas. Jika nasabah merasa puas dengan 

pelayanan yang diterimanya, mereka cenderung untuk melakukan 

pembelian kembali di tempat yang sama. Sebaliknya, jika layanan yang 

diterima tidak memadai dan mengecewakan, nasabah akan enggan untuk 

melakukan transaksi di tempat tersebut lagi (Laba et al., 2024). Menurut 

penelitian oleh (Yandini & Rangkuti, 2023), kualitas pelayanan yang tinggi 

berhubungan langsung dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas mereka 

terhadap suatu layanan atau produk. Oleh karena itu, agen Brilink yang 
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memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik akan lebih mungkin 

menarik minat masyarakat untuk bertransaksi secara terus-menerus. 

Berdasarkan survei Otoritas Jasa Keuangan (OJK), sekitar 37% 

pengguna layanan keuangan berbasis agen menyatakan ketidakpuasannya 

terhadap biaya layanan, dan 28% mengeluhkan rendahnya kualitas layanan. 

Hasil ini diperkuat oleh penelitian (Astrawan et al., 2023) yang 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan keputusan bertransaksi. Selain itu, harga juga 

menjadi faktor penting dalam menentukan keputusan penggunaan jasa agen 

(Ratmi et al., 2022). 

SERVQUAL adalah metode evaluasi kualitas layanan yang 

dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry untuk mengukur 

kepuasan pelanggan secara komprehensif. Menurut Parasuraman, kualitas 

pelayanan mencakup berbagai aktivitas, baik yang bersifat fisik maupun 

nonfisik, yang bertujuan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen 

melalui penyediaan barang atau jasa, dengan atau tanpa adanya perpindahan 

hak kepemilikan. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai sejauh mana 

kesenjangan antara harapan pelanggan dan realitas layanan yang mereka 

terima. 

Dalam layanan agen BRILink, kualitas layanan merupakan faktor 

kunci yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk bertransaksi. Dengan 

menerapkan berbagai dimensi SERVQUAL, agen BRILink dapat menilai 

dan meningkatkan kualitas pelayanannya, seperti memastikan kehandalan 

sistem transaksi, merespon dengan cepat kebutuhan nasabah, dan 

memberikan jaminan keamanan dalam setiap transaksi. Langkah-langkah 

tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan mendorong 

loyalitas mereka dalam menggunakan jasa agen BRILink secara 

berkelanjutan (Maharani & Azis, 2024). Pelayanan yang berkualitas 

memiliki peran krusial dalam menarik minat konsumen untuk melakukan 

transaksi. Layanan yang mampu memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan dapat mendorong mereka untuk membeli produk atau melakukan 

pembelian ulang di masa depan (Fadillah, 2023). 
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Keputusan pembelian konsumen merujuk pada proses di mana 

konsumen memutuskan untuk membeli merek yang dianggap paling sesuai 

di antara berbagai pilihan yang ada. Dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian, berbagai faktor seperti preferensi pribadi, kebutuhan, dan 

informasi yang tersedia turut dipertimbangkan. Salah satu faktor utama 

yang memengaruhi keputusan ini adalah harga, yang merupakan jumlah 

uang yang dibayarkan untuk memperoleh suatu produk atau layanan. Dalam 

konteks pemasaran, harga tidak hanya berfungsi sebagai alat tukar, tetapi 

juga mencerminkan nilai yang dirasakan konsumen terhadap produk 

tersebut (Rahmayanti Nisrina & Aprillia, 2024). 

Konsumen cenderung tidak melakukan pembelian ulang jika harga 

dirasa tidak sepadan dengan manfaat yang diterima. Sebaliknya, jika harga 

dinilai wajar atau lebih rendah dari nilai yang diperoleh, maka pembelian 

berulang lebih mungkin terjadi (M. Mulyadi & Pasaribu, 2024). Di wilayah 

Kecamatan Bantargadung, meskipun layanan agen BRILink telah sesuai 

standar, sebagian nasabah merasa keberatan dengan biaya transaksi yang 

dinilai terlalu tinggi. Berikut data biaya layanan transaksi di Agen Brilink : 

 

Gambar 1. 3 Biaya Admin Agen BRIlink Kecamatan Bantargadung 

 

Sumber : Agen BRIlink Kec. Bantargadung, 2025 

Pada Gambar 1.3 menunjukkan biaya admin untuk berbagai jenis 

transaksi di agen BRILink. Setiap kategori transaksi memiliki biaya admin 

yang berbeda tergantung pada nominal transaksi dan jenis layanan yang 

digunakan. Dari diagram tersebut, terlihat bahwa biaya admin tertinggi 

dikenakan pada transaksi transfer sesama BRI dan tarik tunai dengan 
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nominal diatas Rp5.000.000, yaitu sebesar Rp25.000. Sementara itu, 

transaksi pembayaran seperti BPJS dan pulsa memiliki biaya admin paling 

rendah, yaitu Rp3.000. Untuk transfer antar bank, biaya admin berkisar 

antara Rp15.000 hingga Rp20.000, tergantung pada nominal transaksi. 

Secara umum, semakin besar nominal transaksi, semakin tinggi biaya admin 

yang dikenakan. 

Dalam konteks pemasaran jasa, harga tidak hanya dilihat sebagai 

jumlah uang yang dibayarkan oleh konsumen, tetapi juga sebagai elemen 

psikologis yang mencerminkan persepsi terhadap kualitas pelayanan dan 

tingkat kepercayaan terhadap penyedia layanan. Berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa penetapan harga yang kompetitif dan jelas dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap layanan perbankan 

berbasis agen (Sobarudin et al., 2024). Sebaliknya, harga yang dianggap 

terlalu mahal tanpa didukung oleh kualitas pelayanan yang memadai dapat 

menurunkan kepercayaan pelanggan dan berisiko menurunkan volume 

transaksi (Hasbi & Hadi, 2021). Oleh karena itu, strategi penetapan harga 

yang efektif untuk layanan BRILink harus mempertimbangkan 

keseimbangan antara biaya yang terjangkau dan manfaat yang dirasakan 

oleh pelanggan. 

Untuk lebih memahami bagaimana pengaruh harga terhadap 

keputusan bertransaksi nasabah, penting untuk menganalisis data jumlah 

transaksi yang terjadi di berbagai wilayah. Kecamatan Bantargadung 

menjadi salah satu fokus dalam penelitian ini karena wilayah tersebut 

memiliki jaringan agen BRILink yang cukup aktif dan berperan penting 

dalam melayani berbagai kebutuhan transaksi keuangan masyarakat di 

sekitarnya. Berikut dapat dilihat perkembangan jumlah transaksi pada 

periode Januari 2025 di agen BRIlink Kecamatan Bantargadung : 
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Gambar 1. 4 Summary Transaksi Agen BRIlink Kecamatan 

Bantargadung Des-Jan 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : BRI Unit Pasapen, Data Diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan Gambar 1.4 di atas menunjukkan jumlah transaksi agen 

Brilink di Kecamatan Bantargadung pada bulan Desember dan Januari. Data 

tersebut mengilustrasikan bahwa sebagian besar agen mengalami penurunan 

transaksi, dengan hanya tiga agen yang mengalami peningkatan. Hal ini 

ditandai dengan batang berwarna merah yang mendominasi grafik, 

menunjukkan bahwa jumlah transaksi pada bulan Januari lebih rendah 

dibandingkan Desember untuk sebagian besar agen. Penurunan volume 

transaksi dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah kualitas 

layanan dan kebijakan harga yang diberlakukan oleh agen BRILink. Pemilihan 

lokasi penelitian ini didasari oleh pemahaman mendalam peneliti terhadap 

kondisi dan karakteristik daerah tersebut. Beberapa permasalahan yang 

ditemukan antara lain keluhan masyarakat terkait standar pelayanan yang 

diberikan dan tarif harga yang dirasa kurang sesuai oleh pengguna jasa. 

Dalam beberapa bulan terakhir, telah terjadi penurunan jumlah 

transaksi yang signifikan di berbagai sektor. Sebagai contoh, studi yang 

dilakukan di PT Pilar Utama Transindo Semarang menunjukkan bahwa jumlah 

pelanggan dan volume transaksi mengalami penurunan selama empat tahun 

terakhir, yang kemungkinan besar disebabkan oleh adanya keluhan terkait 

layanan yang diberikan oleh perusahaan (Ratmi et al., 2022). Fenomena ini 

memperkuat anggapan bahwa kualitas pelayanan dan harga berperan penting 
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dalam keputusan konsumen untuk melakukan transaksi. Jika kualitas 

pelayanan tidak sebanding dengan harga yang dibayar, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dapat menurun, yang pada akhirnya berdampak pada keputusan 

mereka untuk berhenti menggunakan produk atau layanan perusahaan. 

Hasil penelitian terbaru juga menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan harga memiliki peran krusial dalam memengaruhi keputusan 

konsumen untuk melakukan transaksi. Temuan dari studi yang dilakukan oleh 

(Astrawan et al., 2023) terhadap pelanggan Livingstone Cafe & Bakery 

mengungkapkan bahwa kedua faktor tersebut yakni harga dan kualitas 

pelayanan memberikan kontribusi yang sangat signifikan terhadap tingkat 

kepuasan serta keputusan pembelian konsumen. Ini berarti bahwa ketika harga 

dianggap sebanding dengan manfaat yang diterima dan kualitas pelayanan 

memenuhi harapan pelanggan, keputusan untuk bertransaksi cenderung lebih 

positif. Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa strategi 

penetapan harga dan peningkatan kualitas pelayanan dapat dipertahankan 

untuk menjaga tingkat transaksi dan daya saing di pasar. 

Pada penelitian ini dilakukan Pra-Survey pada Rabu, 19 Februari 2025 

dimana tujuan dari Pra-Survey ini untuk melihat seberapa besar pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Keputusan Pembelian dengan data 

sebagai berikut : 

Gambar 1. 5 Hasil Pra Survey Keputusan Bertransaksi Agen BRIlink Kec. 

Bantargadung 
 

Sumber : Data diolah oleh peneliti, 2025 

Berdasar pada hasil pra-survei yang dikerjakan pada 30 responden 

dengan mengajukan pernyataan, “saya lebih memilih bertransaksi di Agen 

BRIlink  dibandingkan  layanan  keuangan  lainnya”  berdasarkan  hasil 
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menunjukan bahwa sebanyak 76,7% responden menjawab “ya” yang berarti 

mayoritas lebih memilih bertransaksi melalui Agen BRILink. Data ini 

menunjukkan bahwa Agen BRILink memiliki daya tarik yang tinggi bagi 

responden, kemungkinan karena faktor kemudahan akses, biaya transaksi yang 

lebih rendah, atau kepercayaan terhadap layanan tersebut. 

Gambar 1. 6 Hasil Pra Survey Kualitas Pelayanan Agen 

BRIlink Kec. Bantargadung 
 

Sumber : Data diolah oleh peneliti, 2025 

Berdasar pada hasil pra-survei yang dikerjakan pada 30 responden 

mengenai kualitas pelayanan Agen BRILink di Kecamatan Bantargadung 

menunjukkan bahwa 93,3% responden menjawab “ya” untuk pertanyaan 

terkait pelayanan yang baik, tanggap, cepat, serta memberikan rasa aman dan 

nyaman dalam bertransaksi. Mayoritas pengguna merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan, mencerminkan profesionalisme agen dalam 

melayani nasabah dan kehandalan sistem yang digunakan. 

Gambar 1. 7 Hasil Pra Survey Harga di Agen BRIlink 

Kec.Bantargadung 
 

Sumber : Data diolah oleh peneliti, 2025 
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Berdasar pada hasil pra-survei yang dikerjakan pada 30 responden 

dengan mengajukan pernyataan, “Saya memilih Agen BRILink karena 

biaya transaksinya lebih terjangkau dibandingkan alternatif lain” 

berdasarkan hasil menunjukan bahwa sebanyak 73,3% responden 

menjawab “ya” dimana dalam artian ini para responden menganggap harga 

yang ditawarkan dapat terjangkau. Kemudian 26,7% sisanya menyatakan 

tidak setuju karena beberapa kalangan menganggap bahwa harga yang 

ditawarkan belum terjangkau. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Ridzwan et al., 2021) 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap 

keputusan bertransaksi. Namun, hasil ini bertolak belakang dengan temuan 

(Rahmayantiet al, 2024), yang menyatakan bahwa meskipun kualitas 

pelayanan memengaruhi keputusan pembelian, harga tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan. Perbedaan hasil antara kedua penelitian tersebut 

mendorong peneliti untuk melakukan analisis ulang terhadap hubungan 

antara variabel harga dan keputusan bertransaksi. 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari studi (Ridzwan et al., 

2021) dengan fokus pada masyarakat pedesaan di Kecamatan 

Bantargadung, yang belum banyak dikaji terkait layanan keuangan melalui 

agen BRILink. Dengan menyoroti pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap keputusan bertransaksi di wilayah dengan keterbatasan akses 

keuangan, penelitian ini memberi perspektif baru. Analisis data dilakukan 

menggunakan metode Partial Least Square (PLS). Serta menggunakan 

indikator yang berbeda berdasarkan saran peneliti, maka peneliti memiliki 

ketertarikan untuk melakukan penelitian mengenai “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUTUSAN 

BERTRANSAKSI (STUDI KASUS NASABAH AGEN BRILINK 

KECAMATAN BANTARGADUNG KABUPATEN SUKABUMI).” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana pengaruh 

kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan masyarakat di Kecamatan 

Bantargadung dalam melakukan transaksi di agen BRILink. 

1. Apakah kualitas pelayanan agen BRILink memengaruhi keputusan 

bertransaksi masyarakat di Kecamatan Bantargadung? 

2. Apakah harga layanan agen BRILink berpengaruh terhadap keputusan 

masyarakat untuk bertransaksi? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh 

terhadap keputusan bertransaksi masyarakat di Kecamatan 

Bantargadung? 

1.3 Batasan Masalah 

1. Penelitian ini secara khusus mengkaji pengaruh variabel kualitas 

pelayanan dan harga terhadap keputusan nasabah dalam melakukan 

transaksi, dengan fokus pada agen BRILink yang beroperasi di wilayah 

Kecamatan Bantargadung, Kabupaten Sukabumi. 

2. Lokasi penelitian ditetapkan di Kecamatan Bantargadung karena 

wilayah ini memiliki keterbatasan dalam akses transportasi, waktu, dan 

administrasi, sehingga peneliti memilih area tersebut sebagai objek yang 

dapat dijangkau secara realistis. 

3. Subjek dalam penelitian ini nasabah yang memiliki pengalaman 

bertransaksi di agen BRILink yang berada di Kecamatan Bantargadung, 

Kabupaten Sukabumi, sehingga responden yang terlibat benar-benar 

mewakili populasi yang relevan. 

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

1.4.1 Tujuan 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

bertransaksi di Agen BRILink Kecamatan Bantargadung. 

2. Mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan bertransaksi di 

Agen BRILink Kecamatan Bantargadung. 
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3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

keputusan bertransaksi di Agen BRILink Kecamatan Bantargadung. 

1.4.2 Manfaat 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi baik secara 

teoritis maupun praktis bagi berbagai pihak, antara lain: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi penulis, penelitian ini menjadi sarana untuk menambah 

wawasan, pengetahuan, dan pengalaman khususnya terkait 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap penggunaan 

layanan BRILink. 

b. Bagi mahasiswa Manajemen Universitas Nusa Putra, hasil 

penelitian ini dapat menambah referensi pustaka dalam 

pengembangan ilmu perilaku konsumen, khususnya 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan 

bertransaksi. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi pembaca, hasil ini dapat menjadi referensi untuk 

memperluas pemahaman terkait faktor-faktor yang 

memengaruhi keputusan bertransaksi nasabah layanan 

BRILink. 

b. Bagi agen BRILink, temuan ini diharapkan menjadi 

masukan dan bahan evaluasi, khususnya terkait peningkatan 

kualitas pelayanan di Kecamatan Bantargadung, Kabupaten 

Sukabumi. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Alur dalam kajian ini adalah sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Menjelaskan latar belakang, identifikasi, rumusan dan 

batasan masalah, tujuan, manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Membahas teori-teori yang relevan sebagai dasar dalam 

penyusunan penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Memaparkan metode penelitian, teknik pengumpulan data, 

serta proses analisis yang digunakan. 

BAB IV HASIL PENELITIAN 

Menyajikan hasil pengolahan data dalam bentuk aplikasi dan 

data ilmiah sesuai penelitian yang dilakukan. 

BAB V PENUTUP 

Berisi kesimpulan dan saran berdasarkan hasil penelitian 

untuk mendukung optimalisasi sistem. 
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2.1 Landasan Teori 
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ESIMPULAN DAN SARAN 

Merujuk pada hasil pengumpulan data dan analisis yang telah 

dilakukan dalam studi berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

terhadap Keputusan Bertransaksi” (Studi Kasus pada Nasabah Agen 

BRIlink Kecamatan Bantargadung, Kabupaten Sukabumi). Penelitian ini 

melibatkan 99 orang responden terdiri atas nasabah yang pernah melakukan 

transaksi di Agen BRIlink Kecamatan Bantargadung, Kabupaten Sukabumi. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pengujian yang telah dilaksanakan, 

diperoleh beberapa simpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan terbukti secara signifikan dan positif memengaruhi 

keputusan bertransaksi nasabah agen BRIlink. Fakta tersebut 

mencerminkan bahwa semakin optimal mutu pelayanan yang 

disediakan oleh agen BRIlink seperti keramahan, kecepatan layanan, 

kejelasan informasi, sera rasa aman dan nyaman dalam bertransaksi, 

maka semakin tinggi pula kecenderungan nasabah untuk melakukan 

transaksi kembali. Kualitas pelayanan yang memuaskan memberikan 

kepercayaan dan loyalitas pada nasabah dalam menggunakan layanan 

tersebut secara berkelanjutan. 

2. Harga terbukti memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan bertransaksi yang diambil oleh nasabah agen BRIlink. Dapat 

diinterpretasikan bahwa harga layanan atau biaya admin transaksi yang 

di anggap wajar dan sesuai dengan manfaat yang diterima oleh nasabah 

akan meningkatkan keputusan untuk bertransaksi. Ketika nasabah 

merasa bahwa biaya administrasi yang dikenakan masih dalam batas 

yang masuk akal dan kompetitif, cenderung tetap memilih melakukan 

transaksi melalui layanan BRIlink dibandingkan alternatif lain. 

3. Kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah dalam 

melakukan transaksi melalui agen BRIlink. Kombinasi antara pelayanan 

yang memuaskan dan harga yang terjangkau mampu menciptakan 
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persepsi nilai yang tinggi di mata nasabah, sehingga memperkuat 

keputusan mereka untuk tetap bertransaksi melalu agen BRIlink. Faktor 

- faktor ini saling melengkapi dalam membentuk kepuasan serta 

mendorong keputusan bertransaksi secara konsisten. 

5.2 Saran 

Menanggapi pemasalahan yang dibahas dalam penelitian ini, guna 

mencapai hasil yang lebih optimal, penulis menyampaikan sejumlah 

rekomendasi yang dapat dijadikan acuan dalam upaya perbaikan serta 

pencapaian tujuan penelitian secara lebih efektif. Adapun saran-saran yang 

dimaksud adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Agen BRIlink 

Disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, 

terutama dalam hal ketepatan waktu, keramahan, serta kemampuan 

dalam menangani keluhan nasabah secara cepat dan professional. 

Pelayanan yang konsisten dan responsif akan meningkatkan 

kepercayaan nasabah. Selain itu, terkait dengan biaya administrasi, agen 

sebaiknya lebih transparan dalam menyampaikan informasi kepada 

nasabah dan mempertimbangkan penyesuaian tarif layanan agar tetap 

kompetetif ditengah persaingan. Penetapan harga yang adil dan 

sebanding dengan manfaat yang diterima akan memberikan kesan 

positif bagi nasabah, serta mendorong keputusan untuk tetap 

menggunakan layanan agen BRIlink secara berkelanjutan 

2. Bagi Bank BRI 

Disarankan agar program pelatihan dan pembinaan terhadap agen 

BRIlink terus ditingkatkan, khususnya dalam aspek layanan serta 

pemahaman terhadap produk-produk keuangan. Hal ini bertujuan agar 

para agen mampu menyampaikan informasi kepada nasabah secara jelas 

dan tepat. Langkah tersebut penting dilakukan untuk menjaga tingkat 

kepuasan nasabah, membangun loyalitas, serta secara tidak langsung 

turut mendukung perluasan inklusif keuangan, khususnya di daerah 

yang masih tergolong tertinggal. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada dua variabel bebas, 

yaitu kualitas pelayanan serta harga. Pada pengembangan penelitian di 

masa mendatang, disarankan agar mempertimbangkan penambahan 

variabel lain yang berpotensi memberikan kontribusi lebih dalam 

memperluas model pada variabel keputusan betransaksi, seperti 

kepercayaan nasabah, kemudahan akses, loyalitas pelanggan, promosi, 

dan persepsi risiko. Pernyataan tersebut diharapkan dapat memberikan 

pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai faktor yang 

memengaruhi perilaku konsumen dalam memanfaatkan layanan 

keuangan berbasis agen. Selain itu, peneliti selanjutnya disarankan 

untuk memperluas wilayah studi ke kecamatan atau kabupaten lain, baik 

di area rural maupun urban, guna membandingkan perilaku nasabah di 

berbagai kondisi geografis dan sosial ekonomi yang berbeda. Perluasan 

ini akan meningkatkan generalisasi hasil penelitian dan relevansinya 

terhadap kebijakan keuangan inklusif nasional. 
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