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ABSTRACT

This study is entitled Analysis of service quality, customer satisfaction and business
location on the transaction interest of BRILink agent customers (Case study: PT. Bank Rakyat
Indonesia Balikpapan Permai Unit). This research is a type of quantitative research The researcher
took samples with a sample determination technique based on the Slovin formula as many as 100
respondents and this study also using the probability sampling technique, namely Random
sampling. The type of data used in this study is primary data presented in the form of a Likert scale.
Data analysis in this study uses a descriptive analysis method with the help of the Statiscical
Product and Service Solutions SPSS version 26 application. The results of this study show that the
t-test: (1) Service Quality has a significant effect on customer transaction interest. (2) Customer
satisfaction has a significant effect on transaction interest. And (3) Location affects customer
transaction interest.
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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Analisis kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan lokasi usaha
terhadap minat transaksi nasabah agen BRILink (Studi kasus: PT. Bank Rakyat Indonesia Unit
Balikpapan Permai). Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. teknik penentuan sampel
berdasarkan rumus slovin sebanyak 100 responden dan Penelitian ini juga menggunakan teknik
probability sampling yaitu Random sampling.Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer yang disajikan dengan bentuk skala likert. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan metode analisis deskriptif dengan bantuan aplikasi Statiscical Product and Service
Solutions SPSS versi 26. Hasil dari penilitian ini menunjukan bahwa uji t: (1) Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap minat transaksi nasabah. (2) Kepuasan nasabah berpengaruh
signifikan terhadap minat transaksi. Dan (3) Lokasi berpengaruh terhadap minat transaksi nasabah.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Lokasi, Minat Transaksi
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1. Pendahuluan
1.1. Latar Belakang

Lembaga keuangan perbankan memiliki keterkaitan dengan kegiatan ekonomi. Perbankan
yang tidak ingin kehilangan peluang bisnis, serta ikut dalam memanfaatkan perkembangan
teknologi yang canggih. Pemanfaatan teknologi digunakan untuk menarik minat nasabah agar
menginvestasikan dananya dengan segala fasilitas dan keamanan yang ditawarkan serta melakukan
berbagai transaksi. Dalam bertransaksi, jika nasabah tersebut merasa puas dalam pelayanan dan
lokasi strategis maka dapat meningkatkan minat transaksi nasabah. Salah satu perbankan Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia yang dimana perbankan ini
merupakan Lembaga keuangan terbesar dan tersebar diseluruh wilayah Indonesia.

BRILink merupakan perpanjangan layanan BRI yang bekerja sama dengan nasabah BRI
sebagai agen yang mampu memproses transaksi perbankan masyarakat secara online dan secara
real time dengan menggunakan Electronic Information Capture (EDC), mini Automathic Teller
Machine (ATM). BRILink juga dapat memberikan layanan keuangan digital kepada nasabah
seperti setor dan tarik tunai, transfer, bayar tagihan, top-up E-money dan setoran pinjaman.
Berdasarkan data diatas, selama 3 tahun terakhir, agen BRILink mengalami penurunan yang
signifikan dalam hal jumlah dan kinerja. Dengan adanya BRILink serta pelayanan yang diberikan
dapat dilihat mengenai kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan lokasi terhadap minat transaksi
nasabah

Penelitian ini mempunyai pengaruh penting terhadap minat transaksi, namun dampak dari
minat transaksi tersebut masih sangat kurang. Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian ini dikarenakan adanya fenomena yang terjadi, maka peneliti ingin
mengetahui apakah Analisis Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Lokasi agen brilink ini sangat
berpengaruh terhadap minat transaksi nasabah, penelitian ini juga dilakukan pada nasabah PT.
Bank Rakyat Indonesia maka dari itu penulis mengambil judul yaitu ¢’ Analisis Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Lokasi Usaha Terhadap Minat Transaksi Nasabah Agen
BRILink (Studi Kasus: PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Balikpapan
Permai)”’

1.2. Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan lokasi usaha berpengaruh signifikan
terhadap minat transaksi nasabah agen BRILink?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat transaksi nasabah agen
BRILink?

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap minat transaksinasabah agen
BRILink?

4. Apakah lokasi usaha berpengaruh signifikan terhadap minat transaksi nasabah agen
BRILink?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan, kepuasan nasabahdan lokasi usaha
berpengaruh signifikan terhadap minat transaksi nasabah agen BRILink.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
minat transaksi nasabah agen BRILink
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap minat
transaksi nasabah agen BRILink

4. Untuk mengetahui dan menganalisis lokasi usaha berpengaruh signifikan terhadap minat
transaksi nasabah agen BRILink

1.4. Penelitian Terdahulu

Furgan Uki dan Riyan Pradesyah (2023), dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Good Corporate Govermance (gcg) terhadap Minat Transaksi di Bank Islam (stdui kasus dibandar
Parkland, malaysia)tujuan penelitian ini untuk menganalisis kualitas pelayanan dan GCG
berpengaruh Positif atau tidak, dengan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat transaksi dan GCG.

Riski Rahmat (2023), Pengaruh Pelayanan, Harga dan Lokasi Usaha Brilink Terhadap Minat
Transaksi di Desa Lapulu Kecamatan Tinanggea, dengan tujuan Untuk mengetahui Pengaruh
Pelayanan, Harga dan lokasi Usaha Brilink Terhadap masyarakat didesa Lapulu Minat Transaksi
dengan hasil bahwa terdapat peengaruh yang positif dan signifikan antara pelayanan, harga dan
lokasi terrhadap minat transaksi.

Laura Tjokrowibowo, (2019) yang berjudul Analisis Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas
Layanan, dan Kepuasan pelanggan dalamRangka Membangun Minat Transaksi Ulang (Studi PT.
Philip SecuritiesIndonesia Cabang Semarang), dengan tujuan -untuk mengetahuipengaruh citra
Perusahaan, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam minat transaksi, dan menghasilkan
bahwa kualitas layanan dankepuasan nasabah berpengaruh signifikan dan positif dalam minat
transaksi.

1.5. Kerangka Pemikiran

H1
Kualitas Pelayanan
(X1)

Minat Transaksi
(Y)

Kepuasan Nasabah
(X2)

H4

1.6. Hipotesis Penelitian
H1: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan lokasi usaha berpengaruh terhadap
minat transaksi nasabah agen BRILink
H2: Pengaruh antara Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Transaksi Nasabah
H3: Pengaruh Antara Kepuasan Nasabah Terhadap Minat Transaksi Nasabah
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H4: Pengaruh lokasi Usaha berpengaruh signifikan terhadap MinatTransaksi Nasabah
2. Metodologi
2.1. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian dilakukan di Bank BRI Unit Balikpapan Permai yang berada di JalanJendral
Sudirman Blok C No0.100 Kota Balikpapan, Kalimantan Timur. Waktu penelitian dilaksanakan
pada bulan Februari 2024 s/d Juli 2024.

2.2. Jenis Data dan Metode Pengambilan Data
1. Studi Kepustakaan

Penelitian ini memperoleh data dan informasi maupun data relevan teorisesuai dengan
variabel yang akan diteliti dengan faktor yang ditulis oleh penulis seperti manual dan pengalaman
dimasa lalu, berupa buku pedoman, jurnal-jurnal penelitian terdahulu,

2. Kuisioner (Angket)

Kuisioner merupakan suatu instrumen untuk mendapatkan informasi yang nantinya akan
ditangani untuk menyampaikan data tersebut. (Umar, 2019:101). Kuisioner digunakan untuk
mengumpulkan informasi secara langsung dan mengukur faktor-faktor yang akan dialokasikan
untuk mengetahui apa yang harapkan oleh responden dari nasabah PT. Bank RakyatIndonesia
Unit Balikpapan Permai.

3. Dokumentasi

Penelitian mengambil dokumentasi sebagai sumber untuk menunjukan bahwa
dokumentasi tersebut nyata dan telah selesai. mengambil data-data, informasi maupun
dokumentasi bersama nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Balikpapan Permai

2.3 Metotode Analisis Data
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menentukan apakah survei ini penting atau tidak. Jika nilai
rhitung >rtabel 0,50, maka sebuah pertanyaan atau penjelasan dalam sebuah angket berkolerasi
maka signifikan pada skor keseluruhan (dinyatakan sebuah angket valid) dan Jika nilai rhitung <
rtabel 0,50, maka sebuah pertanyaan atau penjelasan dalam sebuah angket tidak berkolerasi maka
signifikan pada skor keseluruhan (dinyatakan sebuah angket tidak valid.
Uji Reabilitas

Uji reabilitas berfungsi untuk menentukan instrumen yang digunakan itu reliabel atau baik.
Instrumen dikatakan reliabel apabila mempu mengungkapkaninformasi dengan benar.
Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan uji faktual untuk melihat apakah suatu informasi itu normal atau
tidak (Ghozali 2013:145).
Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
hubungan antara variabel bebas (independen).
Uji Hetrokedastisitas

Uji Hetrokedastisitas adalah untuk melihat apakah ada ketidaksamaan perubahan dari satu
residual ke presepsi lain.
Analisis Regresi Linear Berganda
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Regresi ini digunakan untuk mengolah data yang bersifat multivariate dan dipergunakan untuk
meramalkan nilai variabel dependen (), dengan variabel dependen yang lebih dari satu (X).
Uji f (Simultan)

Pengujian dengan uji f digunakan untuk mengetahui hubungan antara masing-masing variabel,
seperti kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan lokasi usaha terhadap minat transaksi.
Uji f (Simultan)

Pengujian dengan uji f digunakan untuk mengetahui hubungan antara masing-masing variabel,
seperti kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan lokasi usaha terhadap minat transaksi.
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji Koefisien Determinasi (R-Squared) adalah uji untuk menjelaskan besaran proporsi variasi
dari variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel independen.

3. Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas dan Reliabilitas
Instrumen yang digunakan adalah kuisioner, oleh karena itu instrumen penelitian harus diuji
terlebuh dahulu menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Dengan validitas tarif signifikan
sebesar 5% biasanya digunakan apabila r hitung lebih dari r tabel maka dianggap sah. Dan dianggap
reliabel jika lebih dari >0.60.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan

Kualitas X1.1 ,756 0,1654 Valid

Pelayanan X1.2 771 0,1654 Valid

X1.3 ,851 0,1654 Valid

X1.4 843 0,1654 Valid

X1.5 , 761 0,1654 Valid

Kepuasan X2.1 ,823 0,1654 Valid

Nasabah X2.2 ,861 0,1654 Valid

X2.3 ,785 0,1654 Valid

Lokasi X3.1 , 785 0,1654 Valid

X3.2 ,834 0,1654 Valid

X3.3 ,866 0,1654 Valid

X3.4 ,837 0,1654 Valid

X3.5 778 0,1654 Valid

Minat Y1.1 ,803 0,1654 Valid

Transaksi Y1.2 ,884 0,1654 Valid

Y1.3 876 0,1654 Valid

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Variabel Cronbach’s Alpha Variabel | N of ltems Keterangan
Kualitas Pelayanan ,857 5 Reliabel
Kepuasan Nasabah ,761 3 Reliabel
Lokasi 877 5 Reliabel
Minat Transaksi ,816 3 Reliabel
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Jika melebihi batas signifikan yaitu >0,60 maka dapat dikatakan bahwa pernyataan

kuisioner penelitian dianggap reliabel.
Uji Normalitas

Jika Nilai Sig./ Nilai Probabilitas > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa data tersebut normal dan
Nilai Sig/ Nilai probabilitas < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa data tersebut tidak normal.

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Asymp. Sig. (2-tailed) | ,130°

dapat diketahui bahwa nilai Asymp Signifikan adalah sebesar 0,130 > dari 0,05 maka dengan
hasil yang telah di uji dapat disimpulkan bahwa data yang telah dikelola berdistribusi normal

Uji Multikolinieritas

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) Memiliki VIF < 10 yaitu 1,449 dan nilai Tollerance > 0,1
yaitu 0,690 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikoliniearitas,

2. Variabel Kepuasan Nasabah (X2) Memiliki VIF < 10 sebesar 1,627 dan nilai Tollerance > 0,1
sebesar 0,615 dengan nilai sig 0,000 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikoliniearitas.

3. Variabel Lokasi (X3) Memiliki VIF < 10 sebesar 1,458 dan Tollerance > 10 sebesar 0,686
dengan nilai sig. 0,000 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi Multikoliniearitas.

Uji Hetrokedastisitas
Jika nilai sig lebih besar dari 0,05 maka variabel yang ada tidak terjadi hetrokedastitsitas.

Dapat dilihat dari grafik Tabel 4.14 diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikan variabel Kualitas

Pelayanan sebesar 0,492 (artinya lebih besar dari 0,05), nilai signifikansi variabel Kepuasan

Nasabah sebesar 0,536 (artinya lebih besar dari 0,05)

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis Regresi Linear Berganda yaitu variabel bebasnya lebih dari 1. Penelitian yang
dilakukan yaitu penelitian terhadap minat nasabah.
Tabel 4. Analisis Regresi Linear Berganda

Model B
(Constant) 5.245
Kualitas Pelayanan ,112
Kepuasan Nasabah ,248
Lokasi ,116

Y=a+blX1 +h2X2 +b3X3 +e
Y=5,245+0,112 X1 + 0,248X2 + 0,116X3 + e
Uji f (simultan)

Pengujian uji f digunakan untuk mengetahui hubungan variabel seperti kualitas Pelayanan,
Kepuasan nasabah, Lokasi secara bersama-sama berpengaruh terhadap minat transaksi. bahwa
telah diketahui nilai f sebesar51,026 lebih besar dari nilai fTabel 2,70 dengan nilai probabilitas
signifikan adalah 0,000 < 0,05, maka hasi uji ini dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Nasabah dan Lokasi secara Simultan mempunyai pengaruh terhadap minat transaksi
nasabah pada Agen BRILink.

Uji t (Parsial)
Pengujian dengan uji t digunakan untuk mengetahui hubungan antara masing-masing
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variabel, seperti kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, danlokasi usaha terhadap minat transaksi.

1. Ujit terhadap variabel untuk Kualitas Pelayanan (X1) didapatkan hasil Thitung 3.203 dengan

signifikant sebesar 0,002. Karena Thitung lebih besardari t tabel (3.203 > 1,985) atau signifikan
t lebih kecil dari 0,05 (0,002 < 0,05).

. Uji t terhadap variabel untuk Kepuasan nasabah (X2) didapatkan hasil Thitung 5,064 dengan

signifikant sebesar 0,000. Karena Thitung lebih besardari t tabel (5,064 > 1,985) atau signifikan
t lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05)

. Uji t terhadap variabel untuk Lokasi (X3) didapatkan hasil Thitung 3,909 dengan signifikan t

sebesar 0,000. Karena Thitung lebih besar dari t tabel (3,909 > 1,985) atau signifikan t lebih
kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).

Uji Koefisien Determinasi

nilai Adjusted R square sebesar 0,063. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Nasabah

(X1), Kepuasan Nasabah(X2), Lokasi (X3) mempunyai pengaruh sebesar 60,3% tergadap minat
transaksi nasabah, sedangkan sisanya 39,7% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan lokasi usaha
berpengaruh secara simultan terhadap minat transaksi nasabah. integrasi yang baik antara
kualitas pelayanan yang tinggi, kepuasan nasabah yang baik, dan lokasi usaha yang optimal
dapat secara signifikan meningkatkan minat pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh siginfikan terhadap minat
transaksi nasabah Agen BRILink. Hipotesis diterima karena kualitas pelayanan yang diberikan
kepada nasabah sangat baik dan juga memberikan informasi sesuai dengan kebutuhan nasabah..
Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap minat
transaksi nasabah Agen BRILink. pelayanan yang diberikan petugas agen BRILink sangat baik
dan memenuhi semua kebutuhannasabah, maka nasabah merasa puas dengan layanan tersebut,
sehingga nasabah akan kembali lagi untuk melakukan transaksi lainnya Masyarakat untuk
bertransaksi di agen BRILink.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Lokasi terdapat pengaruh signifikan terhadap minat
transaksi nasabah agen BRILink. faktor terbesar dari lokasi adalah akses, visibilitas, lalu lintas,
parkir dan lingkungan lokasi agen ini mempengaruhi minat transaksi nasabah untuk
menggunakan jasa agen BRILink.

5. Saran

1.

Saran untuk agen BRILink agar mampu memberikan pelayanan yang lebih baik agar pengguna
BRILink merasa nyaman dan lebih mempermudah nasabah sebagai konsumen atau pengguna
untuk melakukan transaksi, mampu memberikan reputasi yang baik agar dapat memberikan rasa
percaya pada konsumen, memiliki pengetahuan dan memiliki informasi terbaru terkait layanan
produk yang telah dilakukan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan.

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan mengembangkan penelitian ini sebagai acuan atau
referensi untuk penelitian selanjutmya seperti penambahan matersi dsb. Harapan bagi penelitian
selanjutnya agar dapat menggunakan variabel lain utnuk menggembangkan penelitian di objek
Bank lain.

6. Ucapan Terimakasih
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