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ABSTRAK

JOKO SURYONO 21130010, 71 Halaman. PENGARUH KEPUASAN DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP MINAT BERTRANSAKSI DI AGEN
BRILINK BUMDES TUMANG KECAMATAN CEPOGO,BOYOLALIL

Penelitian deskriptif kuantitatif ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan
menganalisis pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan terhadap Minat bertransaksi di
Agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan Cepogo,Boyolali. Penelitian ini
melibatkan 99 responden dari Nasabah pengguna layanan BRILink di kecamatan
Cepogo,berdasarkan rumus Slovin. Metode penelitian ini menggunakan teknik
sampling probability sampling yaitu simple random sampling, yaitu teknik
penelitian menyeleksi secara acak . Analisis data menggunakan metode uji
kualitas/instrumen data, uji asumsi klasikdan uji hipotesis dengan bantuan program
IBM SPSS Statistic 23.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kepuasan dan Kepercayaan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Bertransaksi di BUMDes
Tumang,Kecamatan Cepogo,Boyolali. Hal ini dapat dilihat Uji signifikan Parsial (Uji
t) dan Koefisien Determinasi nilai R Square sebesar 0.823 atau 82,3% dapat
dijelaskan oleh kedua variabel bebas sebesar 82,3% sedangkan sisanya sebesar
17,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti..

Kata Kunci: Kepuasan, Kepercayaan dan Minat
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kegiatan ekonomi sangat berkaitan dengan masyarakat. Ekonomi
diperlukan untuk memenuhi kegiatan sehari-hari masyarakat. Seiring perubahan
zaman ekonomi akan terus berkembang. Serta ilmu ekonomi dalam kehidupan
sehari-hari juga akan terus berkembang. Dunia perbankan berdampak pada
perkembangan ekonomi yang diharapkan akan memudahkan kegiatan
perekonomian masyarakat. Zaman sekarang manusia menginginkan semua
aktivitas lebih cepat, praktis dan mudah. Sehingga bank berinovasi memberikan
pelayanan bagi nasabah untuk mempermudah bertransaksi dan sesuai kebutuhan
layanan yang diinginkan masyarakat.

Menurut Undang-Undang RI No. 10 Tahun 1998 Bank adalah badan
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya
untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat banyak. Bank adalah perusahaan
yang bergerak dalam bidang keuangan, artinya kegiatan perbankan selalu
berhubungan dengan bidang keuangan Kkegiatan yang pertama ialah
menghimpun dana dari masyarakat. Setelah mengumpulkan uang dari
masyarakat melalui simpanan, dana tersebut kemudian diberikan lagi kepada
masyarakat dalam bentuk pinjaman. Dari pengertian bank diatas dijelaskan
bahwa bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana berasal dari
masyarakat dalam bentuk simpanan, baik simpanan giro, simpanan tabungan
ataupun simpanan deposit serta menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk
kredit sehingga taraf hidup masyarakat dapat meningkat.

Era globalisasi yang terjadi saat int telah melahirkan perubahan yang
sangat cepat dalam segala bidang. Seiring berjalannya perubahan tersebut
berdampak pada pertumbuhan ekonomi global dan teknologi modern yang saat
ini sangatlah pesat. Perkembangan ekonomi global dan teknologi modem

memberikan dampak kehidupan yang menjadi semakin lebih praktis, cepat, dan



ekonomis. Memudahkan masyarakat untuk berkomunikasi, lebih cepat dalam
mendapatkan informasi dan melalui internet masyarakat dapat berbelanja dan
bertransaksi. Hal ini, juga merubah perilaku masyarakat cenderung menuntut
fasilitas, pelayanan yang memuaskan dan kualitas produk atau jasa yang
berkualitas baik. Perubahan ini menuntut peningkatan daya saing yang tinggi
dan efisiensi. Tidak hanya manajemen yang efektif dan sumber daya yang
terampil tetapi yang diperlukan juga sarana, fasilitas dan tekhnologi yang tinggi.
Munculnya daya saing yang tinggi menuntut setiap pelaku bisnis untuk selalu
berusaha agar bisnis yang dijalankan dapat bertahan dan bersaing sehingga dapat
mencapai tujuan perusahaan. Tidak terkecuali di bisnis perbankan.

Dunia perbankan yang berperan sebagai perantara masyarakat mulai
memberikan layanan yang baik dan kemudahan uniuk diakses masyarakat.
Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK/03/2014 tentang Layanan
Keuangan Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuvangan Inklusif yang disingkat
menjadi Laku Pandai yaitu Program Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mengadakan
layanan keuangan lewat kerja Bersama dengan pihak ketiga (disebut agen) dan
dibantu dengan pemakaian alat berbasis teknologi informasi. PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk yang biasa disebut dengan Bank Rakyat Indonesia
(BRI) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak
di bidang perbankan. Sudah berdiri sejak tahun 1893 dalam memperluas dunia
perbankan dan untuk meningkatkan seperti bank lainnya yang juga ikut
melaksanakan program Laku Pandai Bersama Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
pada tanggal 12 Desember 2014. Bank Rakyat Indonesia (BRI) melaksanakan
program Laku Pandai supaya dapat berkontribusi dalam program QIK dan
program pemerintah. Salah satu Laku Pandai yang menarik untuk dilakukan
penelitian adalah BRILink yang diluncurkan oleh Bank Rakyat Indonesia (BRI)
konsisten dalam meluaskan pelayanan perbankan sampai ke penjuru Indonesia
dengan adanya kantor cabang dan kantor unit terdekat di kecamatan sehingga
yang diperlukan masyarakat untuk bertransaksi perbankan dapat terpenuhi.

Dalam usaha untuk menarik perhatian nasabah di BRI, Bank BRI terus

berusaha dengan berbagai inisiatif. Hal ini termasuk peningkatan layanan,




fasilitas, infrastruktur, serta produk yang dikembangkan dengan berbagai
strategi pemasaran. Salah satu metode pemasaran yang diterapkan adalah BRI
berusaha untuk menjangkau daerah-daerah terpencil di Indonesia dengan
membuka cabang dan unit layanan terdekat, sehingga kebutuhan masyarakat
akan transaksi perbankan dapat terpenuhi dengan optimal.

BRI memperkenalkan inovasi baru untuk bersaing, dengan menciptakan
cara fransaksi yang berbeda dari prosedur umum di bank BRI, yang biasanya
melibatkan antrian dan interaksi langsung antara nasabah dan teller yang
memakan waktu. Pendekatan ini juga dilakukan oleh BRI melalui perluasan
saluran layanan dan akses ke layanan perbankan bagi masyarakat yang belum
terlayani. Di mana BRI bekerja sama dengan nasabah untuk menjadi agen yang
dapat menjalankan transaksi perbankan. Inovasi pada saluran layanan ini adalah
BRILink.

Dalam Peraturan Bank Indonesia Nomor 16/1/PBI/2014 paal 7 ayat 1
dan 2 tentang Perlindungan Konsumen Jasa Sistem Pembayaran disebutkan
bahwa dalam hal penyelenggara mengenakan biaya kepada konsumen dalam
penyediaan jasa sistem pembayaran, penyelenggara wajib menentukan atau
menetapkan biaya secara wajar dan wajib memiliki pedoman biaya.

BRILink yang menetapkan biaya administrasi lebih besar karena ada
beberapa hal yang perlu jadi pertimbangandalam menentukan biaya administrasi
seperti jarak dengan bank, ATM dan agen BRILink lainnya, Jumlah dari banyak
nya nasabah transaksi dalam satu hari, agen BRILink milik Badan Usaha Milik
Desa (BUMDes) Tumang, Desa Cepogo ini dalam satu hari mendapatkan rata-
rata 15-20 transaksi /hari.akan tetapi nasabah merasa terbebani dengan biaya
yang sangat besar dalam transaksi tersebut,sehinga para nasabah kadang rela
menempuh jarak yang agak jauh ke bank dan mereka rela untuk antri.

BRILink adalah sebuah layanan yang memberikan kesemptan bagi BRI
guna meningkatkan aksesibilitasnya kepada pelanggan melalui perantara, yaitu
agen yang merupakan pihak ketiga yang telah memenuhi kriteria yang
ditetapkan oleh BRI. Layanan ini juga didukung oleh penyedia jasa

telekomunikasi seperti indosat dan telkomsel serta menyediakan perangkat EDC



( Electronic Data Capture ) yang akan dipinjamkan kepada agen BRILink. Agen
BRILink adalah nasabah yang memiliki rekening di BRI dan telah memenuhi
kriteria untuk menjadi agen.EDC merupakan perangkat yang digunakan untuk
memproses kartu dalam rangka menyelesaikan pembayaran transaksi
(pembelian) melalui kartu kredit, debit, dan prabayar di toko atau tempat
penjualan, Keuntungan dari BRILink termasuk kemudahan dalam melakukan
berbagai transaksi perbankan seperti cek saldo, transfer, pembayaran listrik, dan
pembelian pulsa melalui EDC BRILink, yang dapat di akses oleh seluruh lapisan
masyarakat tanpa terkecuali. Selain itu, efisiensi waktn dan biaya,serta
keamanan dan kenyamanan dalam melakukan transaksi perbankan juga menjadi
nilai lebih. Terdapat juga pembagian fee sebesar 50:50 antara bank dan agen, di
mana kedua belah pihak mendapatkan bagian yang sama sebesar 50%. Selain
itu, BRILink juga mendapatkan keuntungan tambahan dari biaya administrasi
yang dikenakan kepada nasabah. Biaya administrasi yang dikenakan kepaa
nasabah termasuk dari pengelolaan transaksi BRILink. Penentuan bijaya
administrasi di BRILink adalah salah satu aspek penting dalam melakukan
kegiatan pemasaran (Khairiyah & Sari,2020; Yasir & Diab, 2023). Besarnya
transaksi biaya atau harga sangat penting untuk menentukan berapa keuntungan
yang diperolehdari produk dan jasa dalam perbankan. Biaya administrasi yang
dikenakan nasabah disesuaikan dengan jumlah besaran transaksi yang
dilakukan. Semakin besar jumiah transaksi maka semakin besar pula biayanya
sesuai kebijakan yang sudah ditetapkan.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Tandika & Sevriana (2017)
menunjukan bahwa layanan BRILink adalah layanan yang lebih baik dari pada
gagasan yang sudah ada sebelumnya. Sedangkan penelitian Ade irawan & Nur
fauzi (2023) menunjukkan bahwa layanan BRILink memudahkan nasabah atau
masyarakat dalam bertransaksi.

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan dan
keyakinan konsumen merupakan faktor yang dapat meningkatkan minat dan
kemampuan membeli konsumen, karena hal ini sangat penting bagi suatu

perusahaan untuk bersaing secara efektif dalam menarik pelanggan atau



nasabah. Oleh karena itu, penulis dalam penelitian ini tertarik untuk mengangkat
judul “ Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Minat
Bertransaksi di Agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan Cepogo.”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan diatas, maka permasalahan yang dapat

diidentifikasi adalah :

1) Apakah ada pengaruh kepuasan terhadap minat bertransaksi di agen
BRILink BUMDes Tumang Kecamatan Cepogo,Boyolali ?

2) Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap minat bertransaksi di agen
BRILink BUMDes Tumang Kecamatan Cepogo,Boyolali ?

3) Apakah ada pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap minat
bertransaksi di agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan
Cepogo,Boyolali ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka tujuan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :

1) Untuk memahami pengaruh kepuasan terhadap minat bertransaksi di
agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan Cepogo,Boyolali.

2) Untuk menyelidiki pengaruh kepercayaan pada minat melakukan
transaksi di agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan
Cepogo,Boyolali.

3) Untuk menganalisis efek kepuasan dan kepercayaan terhadap minat
bertransaksi di agen BRILink BUMDes Tumang yang berada di

Kecamatan Cepogo,Boyolali.

D. Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik

secara teoritis maupun praktis, diantaranya :



1)

2)

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu
pengetahuan dan teknologi serta memberikan masukan yang positif
dalam mengembangkan usaha untuk masa yang akan datang, Sekaligus
pemahaman terutama dalam aspek pembelian, terkait dengan tingkat
kepuasan dan kepercayaan dalam melakukan transaksi di agen
BRILink,serta ketertarikan masyarakat untuk bertransaksi di agen
BRILink BUMDes Tumang yang terletak di Kecamatan
cepogo,Boyolali.
Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan pemahaman
untuk para peneliti dan memberikan kontribusi praktis dan bermanfaat
untuk perusahaan perbankan khususnya bank BRI untuk dapat
meningkatkan dan mengembangkan inovasi baru di masa yang akan

datang yang nyaman, aman, dan memiliki fitur yang menarik.



BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Kajian Teori

1. Kepuasan

Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai. Pada dasarnya,kepuasan
konsumen suatu keadaan dimana kebutuhankeinginan,dan harapan
konsumen dapat terpenuhi melalui jasa atau produk yang
dikonsumsi.(Nasution : 2005)

Menurut Brown (dwihastuti dkk : 2012) Kepuasan konsumen adalah
suatu kondisi dimana kebutuhan keinginan dan harapan konsumen terhadap
sebuah produk dan jasa,sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dari
produk dan jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk tersebut
secara terus menerus,mendorong konsumen akan loyal pada suatu produk
dan jasa tersebut dan dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa
tersebut dari mulut ke mulut.

Memuaskan kebutuhan konsumen merupakan keinginan setiap
perusahan. Pelanggan yang merasa senang dengan barang dan layanan yang
diterima biasanya akan tertarik untuk membeli barang kembali dan
memanfaatkan layanan tersebut saat mereka membutuhkan barang atau jasa
di masa depan.

Aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
efektif adalah :

a. Warranty costs. Beberapa perusahaan dalam menanganinya

produk atau jasa mereka menggunakan prosentase penjualan.

b. Market share. Sesuatu yang perlu dievaluasi dan berhubungan

dengan hasil hasil kerja perusahaan.

c. Costs of poor quality. Dalam hal ini dapat dianggap memberikan

kepuasan apabila biaya untuk pelanggan yang tidak kembali dan
pergi dapat di prediksi.



d. [Industry report. Terdapat banyak jenis dan industry report ini,
yakni report yang fairest,most accurate,dan most eagerly yang
dibuat oleh perusahaan.

e. Guiltinan mengemukakan bahwa salah satu dari manfaat
kepuasan pelanggan ini dapat meningkatkan loyalitas kepada
pelanggan.

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen,terdapat lima faktor

utama yang harus diperhatikan antara lain :

a. Kualitas produk. Pelanggan akan merasa sangat senang jika
mereka menilai produk yang mereka gunakan memiliki kualitas
yang tinggi.

b. Kualitas pelayanan. Dalam sektor layanan, pelanggan akan
merasa sangat puas jika mereka menerima pelayanan yang baik
dan memenuhi harapan mereka.

¢. Harga. Produk mempunyai kualitas yang sama dan mempunyai
tetapi menetapkan harga yang relative murah akan dapat
memberikan nilai tambah bagi konsumen.

d. Biaya, konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan dan
tidak membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa,cenderung puas pada terhadap produk atau jasa itu.

e. Emosional. Kepuasan konsumen akan bangga karena produk
yang digunakan dikagumi orang lain karena dia menggunakan
produk dengan merk tertentu yang mempunyai nilai tingkat

kepuasan tinggi.

Indikator Kepuasan Konsumen dalam penelitian ini diantaranya :

a. Kesesuaian harapan, adalah tingkat kesesuaian antara kinerja
produk yang diharapkan dengan yang dirasakan pelanggan.

b. Bersedia merekomendasikan, yaitu kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada

teman atau keluarga.



¢. Minat berkunjung kembali, adalah niat atau kesediaan para
pelanggan untuk melakukan pembelian atau menggunakan

kembali produk dan jasa dari perusahaan tersebut.

2. Kepercayaan

Kepercayaan konsumen menurut Mowen dan Minor (2013) adalah
kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang dimilik oleh
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek,
atribut, dan manfaatnya. Menurut Imanda Nuridin (2018) kepercayaan
adalah kesediaan satu pihak dalam menerima resiko dari pihak lain
berdasarkan keyakinan dan ekspektasi bahwa pihak lain akan memberikan
perlakuan sesuai dengan apa yang diinginkan,meskipun kedua belah pihak
tersebut belum mengenal antar satu dengan yang lain dan dapat menjalin
hubungan dalam jangka panjang.

Menurut Wiedyani dan Prabowo (2019} kepercayaan konsumen
adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan
antara harapan dam kinerja actual dalam pemakaiannya. Menurut Priskila
(2018:102) kepercayaan dapat diartikan sebagai kesediaan konsumen dalam
mempercayai situs belanja online sehingga terciptanya transaksi jual beli.
Hanya dengan memiliki kepercayaan yang berani melakukan transaksi
melalui media online.

Kepercayaan konsumen merupakan harapan dan Kkeyakinan
konsumen terhadap ekspetasi suatu produk sehingga konsumen memiliki
keingin membeli produk dan menggunakan produk tersebut.

3. Minat

Menurut Sudirman (2016), Minat didefinisikan sebagai suatu
kondisi yang terjadi ketika individu melihat kualitas atau kepentingan
sementara dari suatu keadaan yang menghubungkan keinginan atau
kebutuhan sendiri. Menurut Noeng Muhajir (2020) Minat yaitu
Kecenderungan efektif yang melibatkan perasaan atau emosi seseorang

untuk membentuk aktifitas. Menurut Sukardi (1994) Minat merupakan



salah satu unsur kepribadian yang memegang peran penting dalam
mengambil keputusan masa depan.minat mengarahkan individu terhadap
suatu obyek atas dasar rasa senang atau tidak senang. Menurut Tampubolon
(2017) Minat adalah perpaduan antara keinginan dan kemauan yang dapat
berkembang jika ada motivasi. Dari para pendapat para ahli diatas peneliti
dapat mengambil kesimpulan bahwa minat merupakan sebuah
kecenderungan batin individu terhadap sesuatu,yang mencakup rasa
suka ketulusan, dan hasrat yang kuat terhadap objek tertentu. Dengan
adanya minat,seseorang akan terdorong untuk terlibat dalam aktivitas
tertentu.

. Penelitian Terdahulu

Penelitian sebelumnya yang dijadikan acuan oleh penulis dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :
Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No | Nama dan Tahun

Penelitian

Judul Penelitian

Hasi! Penelitian

1. | Royan Rosyadi
dan Adzka
Lintang
Rahmanda

(2023)

Pengaruh  Layanan

Jasa Brilink terhadap
peningkatan
pelanggan dalam

perspektif  ekonomi
islam di desa sendang
agung kec,Batanghari
kab.Lampung Timur

Penelitian ini
menunjukkan bahwa
tidak ada pengaruh
antara layanan jasa
BRILink

terhadap peningkatan
pelanggan dalam
persepektif ekonomi
islam studi kasus jasa
agen

BRILink Aha Jaya di
Desa Sendang Agung.
Pelayanan  menurut

Islam adalah suatu

10



keharusan dalam
pelayanan yang
pengoperasiannya

sesual dengan prinsip
syari'ah. Agen

BRILink AHA Jaya
sudah melakukan
layanan sesuai dengan

syari’ah.

Sekar Chalifah
Segara (2019)

Pengaruh
Kepercayaan dan
Kepuasan Pelanggan
terhadap loyalitas
pelanggan pada
AHASS PT.Tiger
2000 Medan

Dari hasil penelitian

yang dilakukan dapat
dilihat bahwa
kepercayaan dan
kepuasan berpengaruh

positif dan signifikan

terhadap loyalitas,
Dengan
demikian dapat

disimpulkan bahwa

kepercayaan dan
kepuasan secara
simultan dapat
berpengaruh  positif
dan

signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan
pada AHASS PT.
Tiger Dua Ribu
Medan.
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Chusnul Hajijah
Murni (2020)

Pengaruh Kepuasan,
Kepercayaan, dan
Kemudahan
Penggunaan
Terhadap  Loyalitas
Pelanggan

Pada Online Shop Di

Shopee.

Berdasarakan hasil
Penelitian, ditemukan
bahwa ada pengaruh
positif dan signifikan
baik secara individu
maupun  bersamaan,
dari kepuasan,
kepercayaan dan
kemudahan
penggunaan terhadap
loyalitas

pelanggan penelitian
ini bertujuan untuk
menguji pengaruh
kepuasan,
kepercayaan dan
kemudahan
penggunaan
terhadap loyalitas
pelanggan pada
Online

Shop di Shopee.dan
lebih

pada

penelitian ini
menekankan
kemudahan
penggunaan yang
terkait dengan layanan

di Shopee.

Ria
(2022)

Febriani

Faktor-faktor  yang
Mempengaruhi

Ketidakpuasan

hasil

penelitian ini masih

Berdasarkan

banyak masyarakat di

12




penggunaan Mini
ATM (diBRILink
Ganjar Agung
Kelurahan Metro

Barat)

Kelurahan Ganjar
Agung yang belum
mendapatkan
pelayanan yang baik
ketika melakukan
transaksi di
BRILink karena
terkait dengan belum
adanya ketentuan dan
ketetapan biaya
administrasi  kepada
para nasabah secara
tertulis untuk
mengetahui dasar
dalam penetaparn

harga.

Dea
(2024)

Agustin

Pengaruh

Reputasi,Kepercayaan
dan Kepuasan
Pelanggan terhadap
Hubungan kerjasama
Jangka Panjang Bank
Penyelenggara Agen
Laku Pandai dikaji
dsalam Perspektif
Magashid Syanah
(Studi Pada agen
BRILink Kota Bandar

lampung)

Berdasarkan hasil
penelitian in1  Bank
Penyelenggara Agen
Laku Pandai BRILink
agar selalu
meningkatkan reputasi
dengan mengenali
konsumen,
meningkatkan kualitas
pelayanan kepada
pelanggan,
memberikan
pengalaman  terbaik
kepada pelanggan dan

mengelola serta

13




responsif  terhadap
ulasan dan masukan
vang diberikan oleh
pelanggan,dan

diharapkan  dengan
perbaikan reputasi
maka akan
meningkatkan

kepercayaan terhadap
Bank Penyelenggara
Agen Laku Pandai
BRilink sehingga
dapat  memberikan
kepuasan kepada
pelanggan yang akan

memberikan dampak

pada hubungan
kerjasama Jangka
panjang,

C. Kerangka Pikir

Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan
hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan
diharapkan menurut Kotler (1997), Sedangkan Kepercayaan merupakan
kesiapan seseorang untuk bergantung pada orang lain yang terlibat dalam
sebuah transaksi karena individu memiliki percaya kepada tersebut.
menurut Moorman (1993)

Minat beli adalah suatu keadaan dalam diri seseorang pada dimensi
kemungkinan subjektif yang meliputi hubungan antara orang sendiri dengan

beberapa tindakan menurut Sari (2019). Minat beli merupakan faktor yang

14




paling vital bagi perusahaan agar bisa menjaga keberlangsungan dan

bertahan dalam kompetisi.

Kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini dapat

digambarkan sebagai berikut :

Kepuasan
(X1) S - |
Minat Bertransaksi ('Y )
H2
- Kepercayaan
oy

Gambar 1. Kerangka Pikir.

D. Hipotesis
Hipotesis merupakan sebuah pernyataan yang masih belum

kuat karena masih dalam bentuk dugaan yang belum terverifikasi. Dengan
kata lain, hipotesis adalah sebuah jawaban sementara yang ingin diuji
kebenarannya melalui sebuah penelitian.

Hipotesis disebut sebagai sementara, karena solusi yang diberikan
baru bersumber dari teori-teori yang relevan, dan belum didasari oleh fakta-
fakta yang diperoleh melalui pengalaman dari pelaksanaan percoban atau
data empiris yang didapat melalui pengumpulan informasi.

1. Pengaruh Kepuasan terhadap minat bertransaksi.
Konsumen dapat dilihat dalam mencari,membeli,menggunakan dan
mengevaluasi produk yang diharapkan agara dapat memuaskan
kebutuhan mereka. Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang
diterima dan yang diharapkan.
Pelanggan yang merasa puas akan memberikan rekomendasi produk

tersebut kepada konsumen [ainnya, sehingga dapat terciptalah niat daya

15




beli konsumen. Oleh karena itu, dalam penelitian ini diajukan hipotesis

sebagai berikut :

H; : Kepuasan berpengaruh terhadap minat bertransaksi di Agen

BRILink.

Berdasarkan penilitian, kepuasan sangat berpengaruh terhadap minat

bertransaksi di Agen BRILink.

. Pengaruh Kepercayaan terhadap minat bertransaksi.

Kepercayaan adalah kesediaan individu untuk menggantungkan dirinya

pada pihak lain. Kepercayaan akan terjadi apabila kedua pihak yang

berkaitan menghasilkan hasil yang positif para penggunanya,sehingga
terciptalah minat konsumen. Oleh karena itu dalam penelitian ini
diajukan hipotesis sebagai berikut :

Hz . Kepercayaan berpengaruh terhadap minat bertransaksi di Agen

BRILink.

Berdasarkan penelitian kepercayaan sangat berpengaruh terhadap minat
bertransaksi di Agen BRILink.
. Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan terhadap minat bertransaksi.
Konsumen yang sangat puas akan menyarankan produk itu kepada
konsumen lain yang dikenal sebagai promosi word of mouth. Kepuasan
dan kepercayaan saling berkaitan karena sebuah kepercayaan berasal
dari kepuasan. Kepuasan dan kepercayaan konsumen dipengaruhi oleh
tenaga kerja,produk yang diharapkan sesuai yang dijanjikan, kualitas
pelayanan,harga dan reputasi perusahaan. QOleh karena itu dalam
penelitian ini diajukan hipotesis sebagai berikut :

H3 : Kepuasan dan Kepercayaan sangat berpengaruh seacara positif dan
signifikan terhadap minat bertransaksi di agen BRILink di
BUMDes Tumang Cepogo.

Hal ini didukung dengan penelitian yang sudah dilakukan oleh Dea

Agustin yang berjudul Pengaruh Reputasi,Kepercayaan dan Kepuasan

Pelanggan terhadap Hubungan kerjasama Jangka Panjang Bank

Penyelenggara Agen Laku Pandai dikaji dsalam Perspektif Magashid

16



Syariah (Studi Pada agen BRILink Kota Bandar lampung). Dimana hasil
penelitian tersebut menyebutkan bahwa Berdasarkan hasil penelitian ini
Bank Penyelenggara Agen Laku Pandai BRILink agar selalu
meningkatkan reputasi dengan mengenali konsumen, meningkatkan
kualitas pelayanan kepada pelanggan, memberikan pengalaman terbaik
kepada pelanggan dan mengelola serta responsif terhadap ulasan dan
masukan yang diberikan oleh pelanggan.dan diharapkan dengan
perbaikan reputasi maka akan meningkatkan kepercayaan terhadap
Bank Penyelenggara Agen Laku Pandai BRIlink sehingga dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan yang akan memberikan

dampak pada hubungan kerjasama jangka panjang.
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BABY

PENUTUP

1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang kepuasan dan

kepercayaan terhadap minat bertransaksi di agen BRILink ( studi kasus

Agen BRILink Bumdes Tumang Kecamatan cepogo ), maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :

a.

2. Saran

Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah untuk
minat bertransaksi di agen BRILink Bumdes tumang kecamatan
Cepogo.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah
untuk minat bertransaksi di agen BRILink Bumdes Tumang

Kecamatan Cepogo.

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, peneliti memberi saran sebagai

berikut :

a.

Melihat pada variabel kepuasan, agen BRILink berempati dalam
menghadapi keluhan kritik dan saran dari nasabah atau kosumen.
Dapat memenuhi permintaan konsumen dengan tepat waktu,dan
dalam menyampaikan informasi baik kemudahan layanan dan
prosedur bertransaksi di agen BRILink sangat jelas dan mudah
dimengerti oleh nasabah.

Berkaitan dengan variabel kepercayaan, nasabah sangat percaya
akan karyawan agen BRILink dalam melayani permintaan
nasabah,baik dalam memenuhi kebutuhan nasabah kejujuran dalam
transaksi, dan nasabah bersedia menerima saran dan resiko yang

kemungkinan terjadi.
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¢. Agen BRILink mampu memberi reputasi yang baik agar dapat
memberikan rasa percaya pada konsumen atau pengguna jasa
BRILink BumdesTumang Kecamatan Cepogo.

d. Pelayanan yang berkualitas yang diberikan oleh layanan pelanggan
akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan
yang diterima dari agen BRILink.

¢. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menjaga kepentingan
transaksi, melayani nasabah dan memberikan manfaat pada
pengguna lebih mempersiapkan diri dalam proses pengambilan data,
pengumpulan data, dan segala sesuatunya sehingga penelitian dapat
dilaksanakan dengan lebih baik, dan diharapkan untuk ditunjang
pula dengan wawancara dengan sumber yang kompetendalam kajian

sarana dan prasarana yang efektif.
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LAMPIRAN 1. KUISIONER PENELITIAN

A. SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER
Kepada Yth.
Saudara/i Responden

Ditempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka penyelesaian Skripsi Jurusan Manajemen pada Sekolah Tinggi llmu
Ekonomi Surakarta (STIE Surakarta), saya bermaksud mengadakan penelitian
dengan judul “ Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Minat
Bertransaksi di Agen BRILink BUMDes Tumang Kecamatan
Cepogo,Boyolali.

Berdasarkan hal tersebut saya mengajukan kuisioner.

Memohon Kesediaan bapak/ibu/saudara/saudari meluangkan waktu untuk mengisi
kuesioner tersebut sesuai dengan pengalaman dan pengetahuan. Kerahasiaan
identitas bapak/ibu/saudara/saudari akan saya jaga sesuai dengan etika penelitian.
Demikian surat permohonan saya, atas perhatian bapak/ibu/ saudara/i dalam

membantu kelancaran penelitian ini, saya sampaikan terima kasih.

Hormat Saya,

Joko Suryono
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B. IDENTITAS RESPONDEN

Instruksi: Isilah dan Berilah tanda (') pada kolom yang tersedia!

Identitas Responden:

1. Usia

2. Jenis Kelamin

3. Pendidikan Terakhir

4., Pekerjaan

5. Domisili

O 0 0aan

(I

Oo0o0oo0n0and

OO0 00a04d

......

20 - 25 Tahun
26 - 30 Tahun
31 —35 Tahun
36 — 40 Tahun
> 40 Tahun

Laki — laki

Perempuan

SD

SMP/Sederajat
SMA/Sederajat
Diploma (1,2,atau 3)
S1 ( Strata Satu )

S2 ( Magister }

Pelajar/Mahasiswa

Ibu Rumah Tangga

Wiraswasta

Karyawan (BUMN/BUMD,Swasta,Honorer)
PNS/TNI/POLRI

Lainnya.............

.................
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C. Deskripsi Jawaban

Jawaban Skore
Sangat Setuju ( §5) 5
Setuju (S) 4
Netral (N ) 3
Tidak Setuju ( TS ) 2
Sangat Tidak Setuju ( STS ) 1

Daftar Pernyataan Kuisioner

1. Kepuasan ( X1 }

No

Pernyataan

S§

TS

STS

1

Saya mengetahui Kesesuaian antara manfaat yang diperoleh dari
layanan BRILink.

2 | Saya mengetahui Kesesuaian Kualitas mesin EDC BRILink.

3 | Saya mengetahui transaksi di BRILink yang cepat.

4 | Saya mengetahui promo yang diberikan agen BRILink berbeda
dengan yang lain.

5 | Saya merasa sesuai dengan tempat agen BRILink yang
diharapkan.

6 | Saya sangat suka dengan keragaman produk yang ditawarkan.

7 | Saya merasa mendapatkan kemudahan bertransaksi di Brilink,dan
menghemat waktu dan biaya.

8 | Saya merasa diatasi dengan baik,dengan keluhan yang saya
ajukan di agen BRILink.

9 | Saya merasa puas dengan agen BRILink berempati menghadapi
keluhan konsumen.

10 | Saya merasa senang Agen BRIlink memenuhi permintaan
transaksi tepat waktu.

11 | Saya merasa senang agen BRILink menerima kritik dan saran
dari saya.

12 | Saya mendapatkan kemudahan layanan di agen BRILink sesuai

yang saya harapkan.
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13 | Saya mengetahui transaksi di Agen BRILink sangat mudah.
14 | Saya mendapatkan pelayanan yang ramah di Agen BRILink.
15 | Saya mendapatkan kemudahan Informasi yang disampaikan oleh

agen BRILink.

2. Kepercayaan ( X2)

No Pernyataan SS TS | STS
1 [ Saya percaya bahwa karyawan agen BRILink mempunyai sifat
Jjujur dalam melayani konsumen dalam bertransaksi.
2 | Saya merasa percaya bahwa karyawan agen BRILink sangat
bersedia dalam melayani permintaan saya.
3 | Saya percaya dan bersedia menerima saran dan permintaan dari
Agen BRILink.
4 | Saya berniat dan bersedia menerima resiko yang kemungkinan
akan terjadi pada diri saya.
3. Minat Bertransaksi ( Y )
No Pernyataan SS TS | STS

1

Saya sangat berniat untuk bertransaksi produk yang ada di Agen
BRILink dalam wakt dekat,

2 | Saya berniat memberikan referensi kepada orang lain tentang
produk yang ada di agen BRILink.

3 | Saya akan tetap bertransaksi di hari berikutnya di Agen
BRILink.

4 | Saya akan selalu mencari informasi terbaru mengenai produk dan

promo yang ada di agen BRILink.
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