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ABSTRAK  

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP PENGGUNAAN LAYANAN PRODUK 

BRILINK (STUDI KASUS DIKECAMATAN MELINTING) 

Oleh   

Ida Muntasiroh 

1804101053 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau 

hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan diantaranya adalah kualitas pelayanan. Agen BRILink di 

Kecamatan Melinting sudah memberikan pelayanan yang cukup baik untuk 

kalangan masyarakat, namun masih terdapat pelanggan yang merasa kecewa 

akibat  jaringan yang terkadang membuat pelanggan tidak bisa melakukan 

transaksi. Maka menarik untuk dikaji terkait sudahkah agen BRILink memberikan 

pelayanan yang terbaik, sehingga menciptakan kepuasan kepada pelanggan.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (filed research) yang 

bersifat deskriptif kualitataif dan sumber data yang digunakan yaitu sumber data 

primer dan sumber data skunder. Adapaun teknik pengumpulan data 

menggunakan wawancara dan dokumentasi, teknik penjamnin keabsahan data 

adalah menggunakan tringulasi teknik, kemudian data tersebut dianalisa dengan 

menggunakan cara berfikir induktif yang berasal dari informan tentang kepuasan 

pelanggan terhadap layanan produk BRILink di Kecamatan Melinting.  

Hasil penelitian yang didukung data informasi yang telah dikemukakan 

sebelumnya bahwa pelayanan di BRILink kecamatan melinting telah 

menimbulkan kepuasan dan ketidak puasan terhadap pelanggan, hal tersebut  

dilihat dari dua dimensi kualitas pelayanan, yaitu aspek fungsional sudah berjalan 

dengan baik, dan ketidak puasan pelanggan itu terletak kepada aspek teknik yang 

belum berjalan dengan baik. 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan  
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MOTTO 

 

ا ُ ن افْسًا اِّلَا وُسْعاها لِّٰفُ اللّهٰ  لَا يكُا

 Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya 

( Al- Baqarah ayat 286) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pada era globalisasi sekarang ini lingkungan persaingan bisnis telah 

membuat berbagai perusahaan untuk terus berusaha menambahkan dan 

mempertahankan pangsa pasarnya. Dalam hal ini persaingan dalam dunia 

usaha merupakan titik perhatian yang paling utama, terlebih semakin 

mudahnya bermunculan perusahaan lainnya yang merupakan acaman dan 

turut serta mempengaruhi tingkat standar kualitas pelayanan. Untuk menjaga 

keseimbangan pangsa pasar agar tetap bertahan, yaitu bersaing dengan 

menguasai pasar. Perusahaan harus paham hal apa saja yang dianggap penting 

oleh pelanggan dan harus berusaha menghasilkan kinerja sebaik mungkin, 

sehingga dapat memuaskan pelanggan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
1
Sampai sekarang, 

kepuasan pelanggan masih menjadi konsep yang paling relevan. Logikanya 

sederhana dari para pelaku bisnis bahwa  apabila pelanggan puas, pastilah 

akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka dimasa yang akan 

mendatang. Dikarenakan kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi kinerja 

keuangan setiap para perusahaan.
2
 

                                                             
1
Rahmi Yuliana, Analisis pengaruh strategi service recovery yang dilakukan perbankan 

terhadap kepuasan nasabah dikota semarang, Jurnal STIE semarang, Vol 4, No 2, Juni 2012,43 
2
Lili Suryati, Manajemen Pemasaran, (CV budi Utama: Yogyakarta 2015) ,84 



 

 

 
 

Dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni 

meningkatkan loyalitas pelanggan, mencegah terjadinya perputaran 

pelanggan, mengurangi sensitivitasi pelanggan terhadap harga, mengurangi 

biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi karena meningkatnya 

jumlah pelanggan, meningkatnya efektifitas iklan dan meningkatnya reputasi 

bisnis.
1
 

Perbankan pada saat ini, khususnya Bank umum merupakan inti 

sistem keuangan setiap negara. Bank memiliki usaha  pokok berupa 

menghimpun dana dari pihak yang berlebihan dana untuk kemudian 

menyalurkan kembali dana tersebut ke  masyarakat yang kekurangan  dana 

dalam jangka waktu tertentu. Fungsi untuk mencari dan selajutnya 

menghimpun dana dalam bentuk simpanan sangat menentukan pertumbuhan 

suatu bank, sebab volume dana yang berhasil dihimpun atau disimpan 

tentunya akan menentukan pula volume dana yang dapat dikembangkan oleh 

bank tersebut dalam bentuk penamaan dana yang menghasilkan. Kehadiran 

dan fungsi perbankan di indonesia baik untuk masyarakat, industri besar, 

menengah atau bawah mempunyai peranan dan pengaruh yang sangat 

signifikan. Hal ini terjadi karena kebutuhan akan bank baik penguatan modal 

atau penyimpan uang oleh masyarakat sudah menjadi hal yang biasa.
2
 

Pelayanan jasa bank merupakan produk jasa bank yang diberikan 

kepada nasabah untuk memenuhi kebutuhannya. Bank telah menawarkan 

                                                             
1
Aang CuratmanAgus Suroso, et al, Program Loyalitas Pelanggan, (CV Budi Utama: 

Yogyakarta 2020),20 
2
Agus Marimin, Abdul Haris Romdhoni, Tira Nur Fitria, "Perkembangan Bank Syariah 

Diindonesia"Jurnal Ilmiah  Ekonomi Islam,Vol. 01, No. 02, Juli 2015,76 
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produk jasa dengan tujuan untuk memberikan pelayanan kepada nasabah 

bank. Dengan memberikan pelayanan jasa bank, maka bank tersebut akan 

memperoleh pendapatan. Semakin ketatnya persaingan antar bank, membuat 

bank akan semakin berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan jasa yang 

baik karena hal itu menjadi dampak positif terhadap perkembangan suatu 

bank.3 

Persaingan perbankan pada saat ini sudah sangat ketat. Pentingnya 

faktor pelayanan memang tidak dapat dihindari oleh bank, karena perbankan 

merupakan bisnis layanan (service). Bank-bank yang memberikan layanan 

lebih baik yang diberikan kepada para nasabah, dan ketidak puasan nasabah 

akan mudah sekali membuat para nasabah tersebut pindah ke bank lain.  

BRILink merupakan perluasan layanan BRI dimana BRI menjalin 

kerjasama dengan nasabah BRI sebagai Agen yang dapat  melayani transaksi 

perbankan bagi masyarakat secara real time online menggunakan fitur EDC 

mini ATM BRI dengan konsep sharing fee. Agen BRILink merupakan 

layanan agen Laku Pandai milik Bank BRI yang diluncurkan pada November 

2014. Dengan menggandeng pihak ketiga dalam hal ini nasabah BRI sebagai 

agen BRILink memberikan berbagai layanan perbankan bagi masyarakat, baik 

nasabah BRI maupun non nasabah BRI melalui pemanfaatan teknologi 

digital.4 

                                                             
3
 Ismail, Perbankan Syariah, (Prenda Media Group:Jakarta 2011), 193 

4
Agus Priyono, Evektivitas Agen Brilink Dalam Meningkatkan Pelayanan Dibri Panca 

Tinjang Kab,Sidra, skripsi: IAIN PAREPARE, 2019, 28 
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BRILink mulai dikenal oleh masyarakat luas pada tahun 2015 latar 

belakang tersebut tersebut adalah BRI ingin memberikan layanan yang 

mampu menjangkau seluruh kalangan disemua daerah di indonesia, terutama 

yang unbanked. Dalam hal meningkatkan inklusi dan literasi keuangan, BRI 

menjadikan masyarakat sebagai agen BRILink dengan mencapai total 422.160 

agen tersebar di 49.184 desa atau 66% dari total seluruh desa di indonesia. 

Volume transaksi BRILink mencapai 521 juta transaksi dengan nilai transaksi 

Rp 673 triliun pada tahun 2019.
5
 

Tabel 1.1 Data Jumlah Pelanggan BRILink di Kecamatan 

Melinting 

No Nama Agen  Transaksi/Hari 

1. Anik Susilawati 10-20/Hari 

2. Desi Ratna Sari 15-30/Hari 

3. Nur 20-30/Hari 

4. Ana Anggira 15-30/ Hari 

5. Opi Dewi Lestari 10-20/Hari 

6. Dany 15-30/Hari 

Sumber Data:Agen BRILink di Kecamatan Melinting 

Berdasarkan data diatas banyaknya jumlah transaksi perhari di setiap 

Agen BRILink di Kecamatan Melinting  menunjukan bahwa masyarakat 

sangat tertarik dengan kehadiran BRILink ditengah-tengah mereka. Hal ini 

                                                             
5
Nurul Haque Hidayah, Analisis Motivasi Nasabah BRI Menjadi Agen BRILink di 

Kecamatan Praya Barat Kabupaten Lombok Tengah, (Skripsi;Perbankan Syariah UIN Mataram 

2020),34 
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yang kemudian menjadi penentu bagi peneliti  dengan jumlah yang lumayan 

banyak setiap harinya, pasti terdapat kepuasan pelanggan terhadap layanan di 

BRILink. 

Dari hasil wawancara kepada masyarakat yang menggunkan produk 

BRILink terdapat faktor yang mempengaruhi kepuasan mereka, yaitu yang 

pertama karena adanya kemudahan, adanya BRILink ditengah-tengah mereka, 

maka mereka tidak perlu jauh-jauh ke bank untuk melakukan transaksi karena 

di BRILink sudah terdapat fitur yang tersedia sama seperti di bank seperti 

tarik tunai, transfer, pembayaran listrik, briva, pembelian pulsa.
6
 

Kepuasan nasabah di BRILink melalui keberadaan agen BRILink 

memberikan respon terhadap layanan agen BRILink yang merupakan hasil 

penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkan pada  layanan agen BRILink, 

yang kemudian harapan tersebut dibandingkan dengan kepuasan nasabah 

dalam menggunakan layanan tersebut. Jika keinginannya yang diterima lebih 

dari harapannya maka nasabah akan puas, namun sebaliknya jika dalam 

menggunakan layanan tersebut lebih kecil dari apa yang diharapkan maka 

pelanggan tidak puas 

Agen BRILink di Kecamatan Melinting sudah memberikan 

pelayanan yang cukup baik untuk kalangan masyarakat, namun dibalik itu 

masih terdapat penghambat yang terkadang membuat pelanggan merasa 

kecewa, yaitu akibat  jaringan yang terkadang membuat pelanggan tidak bisa 

melakukan transaksi, seperti ingin melakukan transaksi penarikan tunai namun  

                                                             
6
Wawancara Ibu Fadhilah selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting, pada 27 

Desember 2021  
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jaringan eror akan tetapi saldo pelanggan sudah terpotong dan saldo tersebut 

juga belum masuk ke rekening agen dan uang tersebut belum diberikan 

kepada pelanggan dan pelanggan diminta untuk menunggu sampai proses itu 

selesai, jika transaksi berhasil uang akan diberikan kepada pelanggan namun 

jika transaksi gagal agen akan menolak transaksi tersebut dan mengembalikan 

kartu ATM milik pelanggan.7Dengan permasalahan diatas menimbuklkan 

potensi kurangnya kepuasan pelanggan terhadap layanan produk BRILink di 

kecamatan melinting. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Penggunaan Layanan Produk BRILink (Studi 

Kasus Dikecamatan Melinting)”. 

B. Pertanyaan Penelitian  

Bagaimana kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

penggunaan layanan BRILink dikecamatan melinting kabupaten lampung 

timur ?  

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan  

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan dan ketidakpuasan 

pelanggan terhadap penggunaan layanan BRILink dikecamatan melinting 

kabupaten lampung timur 

 

                                                             
7
Wawancara Ibu Ni‟mah selaku pelanggan BRILink di Kcamatan Melinting, Pada 27 

Desember 2021 
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2. Manfaat  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik secara 

praktis maupun secarat eoritis.Adapun manfaat yang diperoleh dari 

penelitian ini, yaitu : 

a. Manfaat Theories  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk penelitian-

penelitian selanjutnya terkait dengan kepuasan pelanggan. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi perusahaan  

Supaya dapat menjadi suatu strategi pemasaran  mereka dan untuk 

menjaga konsistensi dan dapat mengembangan inovasi baru pada 

maasa yang akan datang 

2) Bagi pembaca  

Sebagai suatu refrensi serta wasasan bagi peneliti yang meneliti 

permasalahan yang sama. 

 

D. Penelitian Relevan 

Berkenaan dengan hasil penelitian terdahulu tentang persoalan yang 

dikaji, dalam  penelitian  ini yang mengangkat judul “Faktor-faktor yang 

mempengarhui tingkat kepuasan pelanggan terhadap penggunaan layanan 

BRILink” sudah pernah dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya, 

beberapa diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh : 

1. Riki Anggara, penelitian yang berjudul “Kepuasan Nasabah Terhadap Tarif 

Jasa dan Kualitas Pelayanan Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor 
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Cabang Pembantu Metro. Pada penelitian ini ternyata penilaian nasabah 

terhadap tarif jasa dan kualitas pelayanan yang terdapat pada Bank 

Muamalat Kantor Cabang Pembantu Metro cukup positif. Biaya-biaya yang 

terdapat pada Bank Muamalat tidal menjadi sebuah keluhan bagi nasabah. 

Terlebih lagi adanya penjelasan secara detail mengenai tariff jasa pada 

setiap transaksi yang diterapkan dan diberlakukan oleh Bank Muamalat. 

Dalam hal ini pelayanan dan keramahan serta ketanggapan karyawan Bank 

Muamalat Metro menjadi salah satu fakor  bagi nasabah untuk tetap 

menabung di BMI KCP Metro. 
8
 

2. Mira, peneitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap 

Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri Parepare”. Dari hasil 

penelitian menunjukan bahwa  pelayanan Bank Syariah Mandiri parepare 

memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal tersebut ditunjukan melalui lima 

faktor yaitu tangible (bukti fisik) yang berupa lokasi kantor dan fasilitas 

ruang tunggu merupakan point yang sangat diperhatikan. Realibility 

(kehandalan) kemudahan prosedur pelayanan seperti transaksi perbankan 

diberikan secara cepat dan tepat. Responsiviness(daya tanggap) diberikan 

melalui  respon yang tanggap terhadap kebutuhan kebutuhan nasabah, 

membantu nasabah yang mengalami kesulitan mengisi slip, mengarahkan 

nasabah ke unit sesuai dengan kebutuhan nasabah. Assurance (jaminan) 

terdiri dari beberapa komponen seperti komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

                                                             
8
RikiAnggara. “KepuasanPelangganTerhadapTarifJasa Dan KualitasPelayananPada Bank 

Muamalat Indonesia. Kantor CabangPembantu Metro”,FakultasEkonomidanBisnis Islam, IAIN 

METRO, 2013 
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kompotensi dan sopan santun. Empaty (empati) memberikan perhatian 

dengan berupaya memahami keinginan nasabah. 
9
 

3. Ani Priyana Yuliawati, penelitian yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor 

yang mempengaruhi Kepuasan Nasabah dalam Pelayanan di Bank 

Muamalat KCP Ponorogo”. Dari hasil penelitian terdapat dua faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah dalam pelayanan di bank muamalat KCP 

Ponorogo yaitu faktor pertama adalah faktor kepercayaan dan fasilitas 

sedangkan faktor kedua faktor daya tanggap jaminan. 
10

 

Ketiga penelitian yang telah dipaparkan diatas, maka dapat diketahui 

bahwa penelitian ini memiliki perbedaan dari penelitian tersebut. 

Perbedaan yang terletak pada objek penelitian, adapun penelitian ini 

menggunakan objek  BRILink. Selanjutnya Persamaan pada penelitian ini 

yaitu terletak pada analisis kepuasan  pelanggan. 

                                                             
9
 Mira,”Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah 

Mandiri Parepare” , Fakultas Ekonomi dan Bisis Islam, IAIN Parepare,2019 
10

Ani Priyana Yuliawati, “Analisis Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

dalam Pelayanan di Bank Muamalat KCP Ponorogo”,Fakultas Ekonomi: IAIN PONOROGO, 2019 



 

 

 
 

BAB II 

  LANDASAN TEORI 

A. Kepuasan Nasabah   

1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Nasabah merupakan orang atau badan hukum yang memiliki 

rekening, baik rekening simpanan atau pinjaman pada pihak bank.
1
 Oleh 

karna itu, nasabah biasanya adalah orang perseorangan atau badan hukum 

yang terkait dengan bank atau menjadi pelanggan bank yang sehubungan 

dengan penggunaan produk maupun fasilitas bank.  

Sedangkan kepuasan adalah situasi kongnitif pembeli yang 

berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang 

didapatkan lalu dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan. 

Kepuasan pelanggan adalah sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau 

jasa setelah perolehan (aquition) dan pemakaiannya. Dengan kata lain, 

kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluatif purnabeli yang 

dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. 
2
 

Kepuasan nasabah adalah apakah konsumen tersebut akan 

membeli kembali dan menggunakan produk tersebut diwaktu yang akan 

datang. Kepuasan nasabah ini sangat tergantung pada persepsi dan harapan 

nasabah itu sendiri. Faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan 

                                                             
1
M.Nur Rianto Al-Arif, “Dasar-Dasar Pemasaran Perbankan Syariah”, (Bandung : 

Alfabeta 2012),189 
2
Lailatus  Sa‟adah dan  Abdullah Fajarul Munir, Kualitas Layanan, Harga, dan Citra 

Merek Serta Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Konsumen, (Jombang : LPPM 2020),34 
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pelanggan saat membeli suatu barang  atau pelayanan adalah kebutuhan 

atau keinginan yang disarakan oleh orang tersebut pada saat melakukan 

pembelian suatu barang atau jasa, pengalaman masalalku ketika 

mengkonsumsi barang atau jasa serta pengalaman teman-teman yang juga 

mengknsumsi barang dan jasa tersebut.
3
 

Banyak kepuasan memfokuskan kepada kepuasan yang tinggi 

karna nasabah yang kepuasannnya hanya sedikit dapat berubah fikiran bila 

mendapatkan tawaran yang lebih baik. Sedangkan nasabah amat puas lebih 

susah untuk mengubah fikirannya untuk permindah ke bank lain.kepuasan 

yang tinggi akan menciptakan kedetakan emosional terhadap produk 

tertentu. Sehigga memperoleh kesetiaan  nasabah yang tinggi 
4
 

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan setiap 

perusahaan. Selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, 

memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Kosumen yang merasa puas terhadap produk dan jasa 

pelayanan cenderung untuk membeli kembali jasa pada saat kebutuhan 

yang sama muncul kembali  dikemudian hari. Dengan demikian kepuasan 

merupakan faktor kunci yang paling utama bagi kosumen dalam 

melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi tersesar volume 

penjualan perusahaan. 
5
 

                                                             
3
Sumarni, Evaluasi Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Bank Syariah Mandiri 

Kota Palopo, Skripsi, IAIN Palop, Perbankan Syariah,  2019, 22 
4
Kurniati Karim, Aspek kepuasan nasabah berdasarkan kualitas jasa perbankan: (CV Jaka 

Media Pubhlishing: Surabaya),32 
5
Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggann, (Utomo Pres: Surabaya 

2019),83 
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2. Tipe-Tipe Nasabah 

Terdapat tiga tipe pelanggan yitu : User, Buyer, dan Player. 

Kemudian tiga kategori ini diturunkan menjadi sembilan tipe nilai 

pelanggan yaitu: 

a. Performance Value, adalah kualitas hasil fisik dari penggunan suatu 

produk/jasa.  Performance value terletak pada dan berasal dari 

komponen fisik dan jasa. 

b. Sosial Value, manfaat produk/jasa yang bertujuan untuk memuaskan 

keinginan seseorang dalam mendapatkan pengakuan atau kebanggaan 

sosial. Pelanggan yang mengutamakan social value akan memilih 

produk/jasa yang mengkomunikasikan citra yang selaras dengan 

teman-temannya atau menyampaikan citra sosial yang ingin 

ditampilkannya. 

c. Emotional value, kesenangan dan kepuasan emosional yang 

didapatkan user dan produk/jasa. 

d. Price value, harga yang fair dan biaya-biaya finansial yang berkaitan 

dengan upaya finansial lainnya yang berkaitan dengan upaya 

mendapatkan produk/jasa. 

e. Credit value,berupa situasi terbebas dari keharusan membayar kas 

pada saat membeli atau membayar dalam waktu dekat. Pada prinsipnya 

nilai ini menawarkan kenyamanan berkenaan dengan pembayaran. 

f. Financing value, penawaran syarat dan finansial skedul pembayaran 

yang lebih longgar dan terjangkau  
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g. Service value, berupa bantuan  yang diharapkan pelanggan berkaitan  

dengan pembelian produk/jasa. 

h. Convinience value, berupa penghematan waktu dan usaha yang 

dibutuhkan untuk memperoleh produk/jasa. 

i. Personalization value, menerima produk/jasa disesuaikan dengan 

kondisi pelanggan dan memberikan pengalaman positif dari 

pelanggan.
6
 

Terdapat ciri-ciri pelanggan yang merasa puas :  

1) Menjadi lebih setia atau menjadi pelanggan yang loyal. 

2) Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk 

atau jasa baru dan menyempurnakan produk yang ada 

3) Memberikan komentar yang menguntungkan tentang produk 

perusahaan  

4) Kurang memerhatikan produk, iklan  

5) Pesaing, kurang sensitif pada harga 

6) Memberikan gagasan-gagasan atau ide kepada perusahaan  

7) Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil dari pada biaya 

pelanggan baru, karena transaksi menjadi rutin. 
7
 

Ciri-ciri konsumen yang merasa  tidak puas : 

                                                             
6
Rosnaini Daga, Citra, Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan, (Global-RCI: 

Makasar 2017),55 
7
Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani, Agung Suwandaru, pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan  dan loyalitas mahasiswa (studi pada mahasiswa strata I Fakultas ilmu sosial dan ilmu 

politik universitas merdeka malang),Jurnal Bisnis  dan manajemen, Vol 3, No 1, januari 2016,123 
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Konsumen yang tidak puas akan mengambil tindakan atau 

mungkin tidak ada beberapa tindakan konsumen yang merasa tidak 

puas : 

1) Mengutarakan komplin pada perusahaan atau toko 

2) Berhenti membeli layanan atau produk tersebut  

3) Menyebarkan informasi WOM (word of mouth) yang negatif. 

4) Mengutarakan kompalin pada institusi atau pemerintah yang 

terkait. 

5) Melakukan tindakan hukum.
8
 

3. Faktor-Faktor Pendukung Kepuasan Nasabah  

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

mutu produk dan pelayanannya, kegiatan penjual, pelayanan setelah 

penjualan dan nilai-nilai perusahaan. Kegiatan penjualan terdiri dari atas 

variabel-variabel pesan (sebagai penghasil serangkaian sikap tertentu 

mengenai perusahaan, produk dan tingkat kepuasan yang dapat diharapkan 

oleh pelanggan), sikap (sebagai penilai pelanggan atas pelayanan 

perusahaan), perantara (sebagai penilaian pelanggan atas perantara 

perusahaan seperti diler dan grosir). 
9
 

Terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yaitu: 

 

                                                             
8
Indrawati, Rieka, Damayanti,Marketing For Non-Marketing Managers, (PT Gramedia: 

Jakarta 2019)44-45 
9
Husein Umar, Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, Cet.3 (PT Gramedia tPustaka 

Utama: Jakarta 2005),51 



15 

 

 
 

a. Kualitas Produk 

    pelanggan merasa puas apabila hasil evaluasi menunjukan 

bahwa produk yang mereka gunakan itu berkualitas. Konsumen 

rasional selalu menuntut produk yang berkualitas untuk setiap 

pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut. 

Dalam hal ini, kualitas produk yang baik akan memberikan nilai 

tambahan dibenak konsumen.
10

 

   Pelanggan akan merasa puas bila barang yang dibeli telah 

memenuhi beberapa kriteria seperti mempunyai daya guna, awet, 

produknya memiliki kelebihan yang  juga desain produk yang menarik. 

b. Kualitas pelayanan 

   kualitas pelayanan terutama dibidang jasa pelanggan akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 

dengan yang diharapkan. Pelanggan yang merasa puas akan 

menunjukan keumungkinan untuk membeli produk tersebut kembali. 
11

 

   kualitas pelayanan merupakan tolak ukr bagi kepuasan 

nasabah pasca pembelian, nasabah tidak hanya menilai dari produk 

yang dibelinya, melainkan dari kualitas pelayanan yang diperolehnya, 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah maka 

loyal untuk kembali lagi untuk membeli produk tersebut.  

  

                                                             
10

Ninda Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah 

pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Palembang,  Vol.03. No, 01 2016,145 
11

Ibid. 
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c. Emosional 

   pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia apabila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi.
12

 

   Faktor emosional lebih cenderung kepada perilaku individu 

yang bangga menggunakan produk dengan merek tertentu. Mereka 

akan merasa bangga bahkan cenderung percaya dirinya meningkat 

setelah menggunakan merek tersebut.  

d. Harga 

   produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang 

lebih tinggi kepada pelanggannya. 
13

 komponen harga ini tidak begitu 

penting bagi mereka yang tidak sensitif terhadap harga.  

   Dalam faktor ini sebenarya tergantung kepada individunya 

sendiri, karena tidak semua orang mematok atau menilai kualitas 

produk dari harga , dan juga orang yang mengesampingkan harga asal 

mendapatkan produk tersebut, meskipun kualitas porudkna kurang 

baik. 

e. Biaya dan Kemudahan dalam mendapatkan produk dan jasa  

    pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan  atau 

tidaka perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 

                                                             
12

 Ibid. 
13

Ibid 
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jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. Harapan 

pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar 

dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. 
14

 

    Berdasarkan uraian diatas, salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas produk. Produk 

dikatakan berkualitas jika memenuhi harapan kosumen berdasarkan 

kinerja aktual produk. Harapan ini bertumpu pada citra produk. 
15

 

4. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan  

Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah menjadi hal 

yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah 

tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan 

pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan 

pelanggan.16 

Terdapat empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan 

yaitu sistem keluhan, ghost shopping, lost coustumer analisys dan survei 

kepuasan pelanggan.  

a. Sistem Keluhan Dan Saran, sistem organisasi yang beroreintasi pada 

pelanggan (customer oriented) perlu menyediakan kesempatan dan 

akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna 

menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 

                                                             
14

Ibid 
15

Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen Teori dan Praktik, (CV Pustaka Setia:Bandung 

Cet 1 2015),239 
16

Endro Prihastono,  Pengukuran Kepuasan Konsumen pada Kualitas Pelayanan Customer 

Service Berbasis WEB, Jurnal Dinamika Teknik, Vol. VI,No.1 , 2012,17 
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b. Ghost Shopping, yaitu salah satu cara memperoleh gambaran 

mengenai kepuasan pelanggan dengan memperkerjakan beberapa 

orang ghost shopper untuk berperan atau berpura-pura sebagai 

pelanggan potensi produk perusahaan dan pesaing. 

c. Lost Coustomer Analysis, sependapat mungkin perusahaan 

menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau telah pindah 

pemasok agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya 

dapat mengambil kebijakan guna memperbaiki atau penyempurnaan 

selanjutnya.  

d. Survey kepuasan pelanggan, sebagian besar riset kepuasan konsumen 

dilakukan dengan menggunakan metode survey, baik survey melalui 

pos, telpon, e-mail, websites, maupun wawancara langsung. Melalui 

survey dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
17

 

5. Pengukuran Tingkat Kepuasan Menurut Persepektif Islam  

Berdasarkan konsep ekonomi menyatakan bahwa kepuasan 

nasabah terjadi bila kebutuhan yang bersifat fisik telah terpenuhi, didalam 

islam kepuasan terjadi apabila telah terpenuhinya kebutuhan fisik maupun 

non fisik. Kebutuhan fisik bukan dalam arti keinginan semata, akan tetapi 

kebutuhan yang memiliki nilai manfaat tertentu (berdasarkan pada tingkat 

                                                             
17

Ujang Sumarwan,Ahmad Juzi et al., Riset Pemasaran dan Konsumen, (PT Penerbit IPB 

Pres: Bogor 2018 ),147 
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kemaslahannya) sedangkan kebutuhan non fisik merupakan nilai ibadah 

seperti apa yang telah didapati dari apa yang telah dilakukan. 
18

 

Kepuasan dalam islam berkaitan dengan keimanan yang 

melahirkan rasa syukur. Kepuasan menurut islam harus dipertimbangkan  

beberapa hal berikut : 

1) Barang yang dikonsumsi harus halal 

2) Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak boleh berlebih lebihan  

3) Tidak mengandung riba 
19

 

B. Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan 

sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat 

dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian yang 

berkesinambungan baik sebagai pemimpin  ataupun sebagai strategi untuk 

terus tumbuh.
20

 

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti citra kualitas yang baik bukan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan 

berdasarkan sudut pandang persepsi pelanggan. Pelangganlah yang 

menentukan berkualitas atau tidaknya suatu layanan jasa. Dengan 

                                                             
18

Ida Fitria, Kepuasan Nasabah Terhadap Produk dan Pelayanan Bank Syariah di Kota 

Metro, Skripsi:IAIN Metro, Fakultas Ekonomi, 12 
19

Ahmad Syafiq, Penerapan Etika Bisis Terhadap Kepuasan Konsumen dalam pandangan 

Islam, Jurnal El-Faqih, Vol 5, No 1, 2019, 111 
20

Kurniati Karim, Aspek Kepuasan Nasabah Berdasarkan  Kualitas Jasa Perbankan, (CV 

Jakad Media Publishing: Surabaya 2020),15 
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demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan 

penyedia jasa dan memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
21

 

 Pelayanan memiliki arti yang begitu luas dalam hal pekerjaan dan 

cara bekerja dari para juru layanan yang semuanya ditujukan untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen. Pegawai ataupun pelayanan 

yang terdidik dengan baik dan mengerti akan pekerjaannya tentunya 

tidak akan berhenti setelah usahanya untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan berhasil, akan tetapi dia berusaha terus agar dia dapat 

melayani dan mendahului sebelum konsumennya menyampaikan 

keinginannya. Disamping itu sikap ramah tamah dari pelayan atau 

karyawan juga tidak kalah pentingnya dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan.
22

  

 Pelayanan adalah aktivitas atau serangkaian yang bersifat tidak 

kasat mata (tidak dapat di raba) yang terjadi akibat adanya interaksi 

antara konsumen dan karyawan atau hal-hal yang di sediakan oleh 

perusahaan dalam pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecakan permasalahan konsumen/pelanggan.
23

 

 Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari 

konsep keperdulian kepada konsumen terus berkembang sedemikian 

rupa, sehingga sekarang ini program layanan/pelayanan telah menjadi 

                                                             
21

Rudy Haryanto, Manajemen Pemasaran Bank Syariah, (Duta Media Publishing: 

Pamekasan 2020),25 
22

Wirdayani Wahab, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Industri 

Perbank an Syariah  di Kota Pekan Baru, Jurnal Kajian Ekonomi Islam, Vol 2, No, 1, 2017, 56 
23

Zaenal Mukarom, Mahibudin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayanan Publik, ( CV 

Pustaka  Setia: Bandung 2015), 80 
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salah satu alat utama dalam melaksanakan strategi pemasaran untuk 

mencegah persaingan. Kepedulian kepada pelanggan dalam manajemen 

moderen telah dikembangkan menjadi suatu pola layanan terbaik yang 

disebut sebagai layanan  prima atau pelayanan prima
24

 

Pelayanan memiliki arti yang begitu luas dalam hal pekerjaan dan 

cara bekerja dari para juru layanan yang semuanya ditujukan untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen. Pegawai ataupun pelayanan 

yang terdidik dengan baik dan mengerti akan pekerjaannya tentunya 

tidak akan berhenti setelah usahanya untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan berhasil, akan tetapi dia berusaha terus agar dia dapat 

melayani dan mendahului sebelum konsumennya menyampaikan 

keinginannya. Disamping itu sikap ramah tamah dari pelayan atau 

karyawan juga tidak kalah pentingnya dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan.
25

  

Kualitas pelayanan adalah sebagai suatu konsep yang secara tepat 

mewaikili inti dari kinerja suatu pelayanan yaitu berbandingan terhadap 

keterhandalan (excellence) dalam sevice encounter yang dilakukan 

konsumen.
26

 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan terhadap kepuasan 

pelanggan untuk keberlangsungan suatu usaha. Pengaruh proyeksikan 

                                                             
24

Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (PT Elex Media Komputindo: Jakarta 

2003) ,25 
25

Wirdayani Wahab, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Industri 

Perbankan Syariah  di Kota Pekan Baru, Jurnal Kajian Ekonomi Islam, Vol 2, No, 1, 2017, 56 
26

Nasib, Syaifullah et al., ,Konsep Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Kampus Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa, (CV Global Aksara Pres: Surabaya 2021),3 
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jangka panjang, memungkinkan akan memahami harapan konsumen. 

Perusahaan harus berupaya meningkatkan kepuasan pelanggannya sesuai 

dengan harapan dan keinginan konsumen. 
27

 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan  

Terdapat dua dimensi kualitas layanan yaitu : 

1. Aspek Fungsional (fungsional aspect) 

  Fokus pada bagaimana suatu layanan disampaikan atau 

diperoleh pada pelanggan yaitu persepsi pelanggan terhadap 

interaksi yang terjadi selama penyampaian jasa (service delivery). 

28
 kriteria aspek fungsional antara lain :  

a. Atttitude merupakan sikap dan perilaku dari karyawan dalam 

menyampaikan jasa yang ditawarkan. 

b. Internal relations merupakan hubungan internal antara 

perusahaan dengan pelanggan. 

c. Service mindedess, merupakan jiwa dari karyawan atau 

pemberi jasa. 

d. Aapearance adalah penampilan fisik dari karyawanataupun 

pemberi jasa/karyawan, apakah penampilan rapi sesuai dengan 

jenis yang di tawarkan.  

e. Accessibility, terkait dengan kemudahan akses pelanggan, 

menanggapi permintaan pelanggan. 

                                                             
27

Eerna Mada Lena, Bambang Mursito, Sri Hartono,  Kepuasan Pelanggan di Tinjau dari 

Kualitas Produk, Citra Merek dan Pelayanan pada Outlet 3 Second Surakarta, Vol.22, No 1, 2021, 

58 
28

Chandra Kuswoyo, Rully Arlan, Dimensi-Dimensi Kualitas Layanan;Pengujian Model 

Kualitas Layanan dari persepektif Europa ,Jurnal Manajemen Maranatha, Vol 17 No 1,2017 , 73 
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f. Customer contacts merupakan hubungan karyawan/pembeli 

jasa kepada pelanggannya. Customer contacs berkaitan dengan 

kemudahan pemberi jasa dalam melakukan hubungan 

pelanggannya. 
29

 

2. Aspek teknis (technical aspect) 

Kualitas teknis berkaitan dengan apa yang secara aktual 

pelanggan terima dari suatu layanan atau service encounter. 

Dimensi ini berhubungan dengan dari hasil suatu layanan (service 

outcome)
30

. Aspek teknis memiliki kriteria antara lain :  

a. Technical Solution, yang berkaitan dengan kamampuan 

karyawan dalam memberikan solusi secara teknik  untuk 

memecahkan masalah yang dihadapi oleh pelanggan.  

b. Marchines, yang berkaitan dengan kemampuan mesin yang 

digunakan oleh pemberi jasa dalam memberikan jasa yang 

ditawarkan.  

c. Computerized, berkaitan dengan peralatan yang digunakan 

oleh pemberi jasa. 
31

 

3. Konsep  Pelayanan dalam Persepektif  Islam  

Didalam memberikan pelayanan kepada konsumen setiap pihak 

harus bekerja  secara profesional dan terampil.
32

 Sifat profesional dan 

                                                             
29
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Teknikal Terhadap Kepuasan Pelanggan, Jurnal Manajemen Vol 4 2014, 72 
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terampil ini digambarkan pada al-Quran surat Al-Isra ayat 84  yang 

berbunyi : 

 قُلْ كُلٌّ يَـعْمَلُ عَلَىٰ شَاكِلَتِهِ فَـرَبُّكُمْ أعَْلَمُ بِنَْ هُوَ أهَْدَىٰ سَبِيلً 

Artinya: “Katakanlah (Muhammad), "Setiap orang berbuat sesuai dengan 

pembawaannya masing-masing." Maka Tuhanmu lebih 

mengetahui siapa yang lebih benar jalannya.”
33

 

 

Pada ayat diatas dikemukan bahwa setiap orang yang beramal dan 

berbuat sesuai kemampuannya. Artinya seseorang harus bekerja dengan 

penuh ketekunan dan mencurahkan seluruh keahliannya. Jika sesorang 

bekerja sesuai dengan kemampuannya maka akan melahirkan hal-hal yang 

optimal. Melayani dengan sepenuh hati, tidak mengabaikan perintah serta 

aturan-aturan yang telah ditetapkan Allah SWT merupakan layanan islami. 

6. BRILink  

1. Pengertian BRILink  

BRILink merupakan perluasan layanan BRI dimana BRI menjalin 

kerjasama dengan nasabah BRI sebagai Agen yang dapat  melayani 

transaksi perbankan bagi masyarakat secara real time online menggunakan 

fitur EDC mini ATM BRI dengan konsep sharing fee.
34

 

Agen BRILink merupakan layanan agen Laku Pandai milik Bank 

BRI yang diluncurkan pada November 2014. Dengan menggandeng pihak 

ketiga dalam hal ini nasabah BRI sebagai agen BRILink memberikan 

berbagai layanan perbankan bagi masyarakat, baik nasabah BRI maupun 

                                                             
33
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34
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non nasabah BRI melalui pemanfaatan teknologi digital. Tujuan utama 

dari agen BRILink adalah untuk memberikan pelayanan perbankan 

khususnya kepada masyarakat yang belum terlayani oleh bank secara 

administratif (unbanked atau unbankable) 

Melalui agen BRILink nasabah BRI  maupun masyarakat umum 

lainnya bisa mendapatkan pelayanan yang sama seperti halnya dikantor 

BRI. Masyarakat dapat melakukan setor tabungan, penarikan secara tunai 

serta melakukan transaksi melalui agen. 
35

 

2. Produk dan Layanan Agen BRILink 

a. Laku pandai (Layanan Keuangan Tanpa kantor); yaitu sebuah program 

otoritas jasa keuangan (OJK) yang menyediakan jasa layanan 

perbankan atau layanan keuangan lainnya melalui  kerjasama dengan 

pihak lain (agen bank), didukung pemanfaatan teknologi informasi 

b. T-bank; yaitu layanan keuangan digital, produk uang elektronik 

berbasis server milik BRI menggunakan  nomer handphone sebagai 

nomor rekening. 

c. Mini ATM BRI; elektronik data capture (EDC) digunakan untuk 

transaksi keuangan non tunai sebagaimana transaski keuangan non 

tunai yang disediakan ATM.
36

 Pada mesin EDC memiliki beberapa  

fitur yang terdiri dari :  

1) Mini ATM, yang terdiri dari :  

                                                             
35

Agus Priyono, Evektivitas Agen Brilink Dalam Meningkatkan Pelayanan Dibri Panca 

Tinjang Kab,Sidra, skripsi: IAIN PAREPARE, 2019, 28 
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Menggunakan Metode Analisis Analytical Hierarhy Proses, Skripsi IAIN METRO, 2019, 98 
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a) Informasi Saldo, yaitu berfungsi untuk mengecek jumlah saldo 

debet yang ada pada rekening nasabah 

b) Ubah Pin, yaitu berfungsi untuk menganti password keamanan 

pada kartu ATM nasabah  

c) Transfer, yaitu berfungsi untuk mengirim saldo debet ke sesama 

BRI maupun antar bank 

d) Setor Pasti, yaitu penambahan salso debet ke rekening nasabah. 

e) Pembayaran, berupa PLN, Telkom, zakat, infak 

f) Isi Ulang Pulsa, dapat berupa pulsa Telkomsell, Indosat, 

Smartfren  

g) Reprint yaitu untuk mengulangi print struk transaksi.  

h) Report, yaitu laporan seluruh transaksi.  

2) Tunai, merupakan transaksi langsung dengan menggunakan uang 

tunai. Fitur ini terdiri dari  

a) Setor Simpanan, yaitu nasabah membawa sejumlah uang tunai 

dan ingin menyetorkan ke rekening BRI, baik itu rekening 

sendiri, maupun rekening atas nama orang lain. 

b) Setor Pinjaman, yaitu nasabah membawa sejumlah uang tunai 

yang inginmembayar cicilan kredit ke rekening pinjaman. 
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c) Penarikan Tunai, yaitu nasabah menarik tunai uang yang berada 

di rekening tabungan. Nasabah hanya perlu memberikan kartu 

ATM ke agen BRILink 
37

 

3) T-Bank, fitur-fitur T-Bank antara lain : 

a) Setor Tunai, yaitu untuk melakukan transfer, cukup memasukan 

nomor HP tujuan transfer nasabah beserta nominal transfer. Jika 

trannsfer berhasil, maka penerima dana akan mendapatkan SMS 

notifikasi dari T-Bank.
38

 

b) Tarik Tunai/ Cash out yaitu bagi penerima dana atau pemilik 

saldo yang tentunya sudah melakukan regristrasi T-Bank, dapat 

menarik uangg di ATM BRI, E-Buzz BRI. 

c) BRIZZI merupakan uang elektronik Bank BRI, sarana 

pembayaran di merchant yang telah bekerjasama dengan BRI. 

Transaksi berdasarkan teknologi chip dengan saldo maksimal 

Rp 1000.00.  

fitur yang berada di BRIZZI yaitu :  

a. Info saldo, yaitu menampilkan nomor kartu, status kartu 

dan saldo kartu  

b. Info Deposit, yaitu menampilkan nomor kartu dan saldo 

deposit 
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c. Topup Online, yaitu nasabah memasukan nominal yang 

akan ditambahkan (Topup) ke dalam saldo kartu BRIZZI 

d. Topup Deposit, yaitu nasabah memasukan nominal yang 

akan ditambahkan (Topup) ke dalam saldo deposit  

e. Aktivitas Deposit, yaitu menampilkan saldo kartu dan 

saldo deposit 

f. Print Log Trx, yaitu print history transaksi 

g. Info kartu, yaitu pengecekan kartu BRIZZI aktif atau 

tidak  

h. Reaktivasi, yaitu menampilkan nomor kartu, saldo kartu, 

saldo deposit dan status kartu 

i. Reprint, yaitu mengulangi print struk transaksi  

j. Report, yaitu laporan seluruh transaksi 
39

 

d. BRIlink Mobile adalah aplikasi mobile BRILink dengan menggunakan 

sarana internet sebagai jalur komunikasi transaksi pada mobile device 

seperti smartphoneuntuk melayani berbagai layanan dan transaksi 

keuangan kepada masyarakat dalam rangka mensukseskan Program 

Keuangan Insklusif melalui Layanan Keuangan Digital (LKD) dan 

laku pandai. 
40
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Sifat Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

Jenis Penelitian yang digunakan adalah field research 

(penelitian lapangan). Penelitian lapangan adalah penelitian yang dilakukan 

disuatu tempat yang dipilih sebagai lokasi dan objek penelitian.
1
 Penelitian 

ini dilakukan di  Kecamatan Melinting. 

2. Sifat Penelitian 

Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini  adalah 

deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif merupakan suatu penelitian yang 

bermaksud menggandakan  pemeriksaan dan pengukuran-pengukuran 

terhadap gejala tertentu.
2
 

Berdasarkan penjelasan diatas, penelitian deskriptif kualitatif 

dalam penelitian ini adalah mendeskripsikan dan menggambarkan 

fenonema mengenai kepuasan pelanggan terhadap  penggunaan  layanan  

BRILink di Kecamatan Melinting. 

B. Sumber Data  

Sumber data penelitian kualitatif adalah tampilan yang berupa kata-

kata lisan atau tertulis yang dicermati oleh peneliti, dan benda-benda yang 
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2
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diamati sampai detailnya agar dapat ditangkap makna yang tersirat dalam 

dokumen atau bendanya.
3
 

Adapun yang menjadi sumber data dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Sumber Data Primer  

Sumber data primer adalah data yang diperoleh penelitian dari 

sumber asli.
4
 Artinya sumber data yang diperoleh langsung dari sumbernya. 

Adapun yang menjadi sumber data primer adalah  masyarakat pengguna 

layanan  produk BRILink dikecamatan melinting. Pengambilan sumber 

data untuk menentukan informasi penelitian ini dengan menggunakan 

teknik purposive sampling  

Purposive sampling dalam penelitian ini yaitu dengan mengambil 

sampel dengan mempertimbangkan hal tertentu yaitu masyarakat di 

Kecamatan Melinting yang sudah lama menjadi pelanggan di BRILink 

Kecamatan Melinting, sebanyak enam orang yang dijadikan sampel. 

2. Sumber Data Skunder  

Sumber data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung 

memberikan  data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau 

lewat dukumen.  
5
 Adapun sumber data skunder dari penelitian ini adalah 

berupa buku  yang berkaitan dengan judul. Adapun rujukan dari pada buku 

tersebut adalah  
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Sandu Siyoto, Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi Media 

Publishing, 2015), 28 
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a. Husein Umar, Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, Cet.3 (PT 

Gramedia Pustaka Utama: Jakarta 2005) 

b. Husein Umar, Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, Cet.3 (PT 

Gramedia Pustaka Utama: Jakarta 2005) 

c. Kurniati Karim, Aspek kepuasan nasabah berdasarkan kualitas jasa 

perbankan: (CV Jaka Media Pubhlishing: Surabaya) 

d. Lailatus  Sa‟adah dan  Abdullah Fajarul Munir, Kualitas Layanan, Harga, 

dan Citra Merek Serta Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Konsumen, 

(Jombang : LPPM 2020) 

e. Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggann, (Utomo Pres: 

Surabaya 2019) 

C. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan bagian dari kegiatan 

penelitian, dimana petugas pelaksanaannya tidak harus seorang peneliti itu 

sendiri, melainkan dapat melibatkan teman atau orang lain sebagai petugas 

pengumpulan data. 
6
 

Untuk memperoleh data yang diperlukan peneliti menggunakan 

metode pengumpulan data sebagai berikut : 

1. Observasi  

                                                             
6
Adhi Kusumastuti, Ahamd Mustamil Khoiron, Metode Penelitian Kualitatif , ( LPSP: 

Karawang 2019), 98 
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Observasi merupakan metode atau cara-cara menganalisis dan 

menggandakan pencatatan secara sistematis mengenai tingkah laku dengan 

melihat dan mengamati individu atau kelompok secara langsung.
7
 

Observasi dilakukan dengan mengamati kepuasan pelanggan 

terhadap penggunaan  layanan BRILink di Kecamatan Melinting. 

2. Metode Wawancara  

Wawancara adalah percakapan dengan maksut tertentu. 

Percakapan ini dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara (interviewer) 

yang  mengajukan pertanyaan dan terwawancara (interviewee) yang 

memberikan jawaban atas pertanyaan tersebut.
8
 

Wawancara yang peneliti gunakan adalah wawancara bebas 

terpimpin, wawancara bebas terpimpin dilaksanakan secara bebas, tapi 

kebebasan ini tidak terlepas dari pokok permasalahan yang akan ditanyakan 

kepada responden dan telah disiapkan sebelumnya oleh 

pewawancara.
9
Adapun responden yang akan menjadi pihak yang di 

wawancarai dalam penelitian ini adalah masyarakat  pengguna layanan 

BRILink di Kecamatan Melinting. 

3. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental 
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dari sesorang. 
10

 Dalam penelitian ini dokumentasi yang digunakan adalah 

dari data dokumentasi dari  Kecamatan Melinting  

D. Teknik Penjamin Keabsahan Data 

Teknik  yang digunakan dalam penelitian ini untuk mencapai 

keabsahan data yaitu dengan teknik triangulasi. Triangulasi merupakan cara 

yang paling umun digunakan bagi peningkatan validasi dalam penelitian 

kualitatif
11

 penelitian ini menggunakan triangulasi Teknik. 

Triangulasi Teknik menguji kredibilitas data yang dilakukan dengan 

data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda.
12

 Jika data 

diperoleh wawancara dengan masyarakat pengguna layanan BRILink di 

kecamatan Melinting dengan melihat kepuasan nasabah terhadap layanan 

BRILink  di Kecamatan Melinting. 

 

E. Teknik Analisa Data  

Data pertama  yang diperoleh dari  hasil wawancara tersebut, 

kemudian diolah dan dianalisa menggunakan metode kualitatif, yaitu 

menjabarkan keterangan-keterangan dengan mengacu teori-teori yang terdapat 

pada pokok permasalahan, sedangkan dokumentasi digunakan untuk 

menujang wawancara. Dari data-data yang sudah terkumpul tersebut 

selanjutnya dianalisa untuk kemudian ditarik kesimpulan. Dalam pengambilan 

kesimpulan ini, digunakan analisa kualitatif dengan cara berfikir induktif, 
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Wiwik Saidatur Rolianah et al, Monografi Perbankan Syariah, (Guepedia: Gersik 

2021),19 
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yang di maksud metode induktif adalah berasal dari faktor-faktor yang 

khususnya peristiwa-peristiwa yang kongkrit. Kemudian dari faktor-faktor dan 

pristiwa yang kongkrit itu ditarik generalisasi yang bersifat umum.
13

 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti menganalisa data, 

peneliti menggunakan data yang diperoleh kemudian data tersebut dianalisa 

dengan menggunakan cara berfikir induktif yang berasal dari informan tentang 

kepuasan pelanggan terhadap penggunaan layanan BRILink di Kecamatan 

Melinting.  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. HASIL PENELITIAN 

1. Profil Kecamatan Melinting  

Kecamatan Melinting merupakan sebuah Kecamatan yang 

terletak di Kabupaten Lampung Timur.Kecamatan Melinting merupakan 

dataran dengan ketinggian rata-rata 15 meter diatas permukaan laut. Luas 

wilayah  Kecamatan Melinting adalah 87,10  km.  

Berdasarkan posisi geografis Kecamatan Melinting memiliki 

bata-batas: Utara – Kecamatan Bandar Sribhawono;  Selatan – Kecamatan 

Gunung Pelindung; Timur – Kecamatan Labuhan Maringgai; Barat – 

Kecamatan Marga Sekampung  

Akhir Tahun 2020, wilayah administrasi  Kecamatan Melinting 

terdiri dari 6 desa. Luas dataran masing-masing yaitu; Sidomakmur (6,58 

km), Tanjung Aji (7,79km), Tebing (11,95 km), Wana (46,32 km), 

Sumberhadi (7,09 km), Itik Rendai  (7,37km) 
1
 

Sampai dengan tahun 2020, kecamatan melinting terdiri dari 6 

desa, 55 dusun dan 189 RT. Semua desa dikecamatan melinting ini 

berstatus desa pedesaan. Jumlah penduduk tahun 2020 dikecamatan 

melinting sebanyak 29.858 jiwa yang terdiri atas 15,237 jiwa penduduk 

laki laki dan 14,621 jiwa perempuan.  

                                                             
1
Kecamatan Melining dalam rangka Subdistrict in Figures 2021 
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Dibandingkan dengan proyeksi jumlah penduduk tahun 2010, 

penduduk Kecamatan Melinting mengalami pertumbuhan sebesar 19,93 

persen. Pertumbuhan tertinggi terjad di Desa Itik Rendai sebesar 2,39  

persen.Kepadatan penduduk di Kecamatan Melinting tahun 2020 mencapai 

343 jiwa. Kepadatan penduduk tertinggi terletak di Desa Sidomakmur 

dengan kepadatan sebesar 675 jiwa/km dan terendah di desa Wana sebesar 

209 jiwa.
2
 

Jumlah penduduk dan laju pertumbuhan penduduk 

menurut desa dikecamatan melinting tahun 2010, 2018 dan 2019 

Tabel.4.1 

 

NO Desa 2010 2018 2019 

1. Sidomakmur 3548 3761 3778 

2. Tanjung Aji 3554 3580 3574 

3. Tebing 3508 4093 4162 

4. Wana 8114 8312 8314 

5 Semberhadi 3568 3683 3688 

6 Itik Rendai 2410 2487 2490 

 Melinting 24702 25916 26006 

Sumber Data : Kecamatan Meinting dalam rangka Subdistrict in Figures 2020 

 

 

                                                             
2
Kecamatan Melinting dalam rangka Subdistrict in Figures 2021 
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Jumlah Penduduk dan Jenis Kelamin Menurut Desa di 

Kecamatan Melinting. 

Tabel.4.2 

No Desa Laki-laki Peremuuan Jumlah 

1. Sidomakmur 1924 1854 3778 

2. Tanjung Aji 1874 1700 3574 

3. Tebing 2083 2079 4162 

4. Wana 4391 3923 8314 

5. Sumberhadi 1861 1827 3688 

6. Intik Rendai 1306 1184 2490 

 Melinting 13439 12567 26006 

Sumber Data : Kecamatan Meinting dalam rangka Subdistrict in Figures 2020 

Berdasarkan Jumlah Penduduk yang berdomisili di Kecamatan 

Melinting, jumlah terbanyak laki-laki itu terletak di desa wana, sedangkan 

jumlah terbanyak juga terletak didesa wana, dengan begitu jumlah 

penduduk terbanyak di kecamatan melinting itu terletak di desa wana. 
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2. Struktur Organisasi Kecamatan Melinting 

Gambar 1.2 Struktur Organisasi Kecamatan Melinting  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Data: Kecamatan Melinting 

 

CAMAT 

SUWANTO, SKM.M.Kes 

197366221997031061 

 

SEKCAM 

SURINA MAYASARI S.Sos  

193205262002122092 

 

KASUBAG 

KEUANGAN 
SRI ANA, S.E  

197205212009022002 

 

KASUBAG UMUM / 

KEPEGAWAIAN  

 

HERMI DIAN 

19810705201001231 

 

SULARSO, S.E 

NIP.196501301989031005 

 

DENI  PURNAMASARI  

197902072002122004 

 

KASI PMD 

 

RAHMAT HIDAYAT 

197507012010011003 

 

KASI PEM 

PRAVITNO, A.M.d, 

NIP.19640419798003100

4 

 

PURWANTO 

NIP.196708212001001100

2 

 
R.HADRIS SYAH 

NIP.196401152007011011 
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B. PEMBAHASAN  

1. Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan Produk BRILink di 

Kecamatan Melinting  

  Di kecamatan melinting pada tahun 2022, kurang lebih terdapat 

enam outline agen BRILink, yaitu agen BRILink milik Anik Susilawati, 

Desi Ratna Sari, Nur, Ana Anggira,Opi Dewi Lestari, Dany.  

  Terkait dengan permasalahan yang ingin dikajibahwasannya 

kepuasan pelanggan itu berpengaruh terhadap layanan yang diberikan agen 

kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah sikap keseluruhan terhadap 

suatu barang atau jasa setelah perolehan (aquition) dan 

pemakaiannya.Kualitas pelayanan adalah sebagai suatu konsep yang secara 

tepat mewaikili inti dari kinerja suatu pelayanan yaitu berbandingan 

terhadap keterhandalan (excellence) dalam sevice encounter yang dilakukan 

konsumen. Kualitas pelayanan memiliki hubungan terhadap kepuasan 

pelanggan untuk keberlangsungan suatu usaha.  

1. Aspek fungsional 

Fokus pada bagaimana suatu layanan disampaikan atau diperoleh 

pada pelanggan yaitu persepsi pelanggan terhadap interaksi yang terjadi 

selama penyampaian jasa (service delivery).  

a. Atttitudemerupakan sikap dan perilaku dari karyawan dalam 

menyampaikan jasa yang ditawarkan. Untuk mengetahui bagaimana 

sikap agen terhadap pelanggan maka peneliti menanyakan kepada 
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pelanggan BRILLink di Kecamatan melinting, pada hasil wawancara 

yang kepada pelanggan  : 

“Sikap agennya ramah, menyapa dan menanyakan 

kepada saya bahwa ingin melakukan transaksi apa seperti 

itu”
3
 

 

Begitu juga dengan pelanggan yang lain :  

 

 “sikap agennya alhamdulilah ramah sekali, dan 

mengajak ngobrol agar pelanggan tidak meraa jenuh 

pada saat dilayani”
4
 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahuibahwa pelanggan menyatakan agen memiliki 

sikap yang ramah dan juga mengajak ngobrol agar pelanggan tidak 

merasa jenuh pada saat dilayani, sehingga membuat pelanggan merasa 

nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh Agen BRILink di 

Kecamatan Melinting.  masyarakat  sangat menerima dengan baik 

dengan adanya BRILink di tengah-tengah mereka. 

 

b. Internal relationsmerupakan hubungan internal antara perusahaan 

dengan pelanggan.Untuk menumbuhkan hubungan internal antara 

perusahaan dengan pelanggan suatu pelaku usaha harus melakukukan 

pelayanan dengan sebaik mungkin, agar pelanggan merasa puas, 

sesuai dengan hasil wawancara kepada pelangan : 

 

“Pelayanan di BRILink sangat baik”
5
 

                                                             
3
Wawancara kepada Euis Asiyah selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 17Februari 2022 Pukul 11.00 
4
Wawancara Kepada Lela Anita selakuPelanggan BRILInk di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 10.25 
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Begitu juga dengan pelanggan yang lain :  

 

“Ya sangat bagus dan tentunya cepat jadi tidak 

membuthkan waktu  yang lama untuk saya bertransaksi 

di BRILink tersebut”
6
 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahui bahwa pelayanan yang diberikanagen terhadap 

pelanggan cukup baik, dengan begitu pelanggan akan merasa puas 

dengan pelayanannya dan juga akan menciptakan hubungan yang baik 

antara agen dan masyarakat pengguna layanan produk Bilink.  

c. Service mindedess, merupakan jiwa dari karyawan atau pemberi jasa. 

Untuk menumbuhkan jiwa karyawan  atau pemberi jasa. Penulis 

menanyakan yang terkait dengan hal itu, yaitu dengan hasil wawancara 

kepada pelanggan : 

“Menurut saya agen sendiri sudah memahami produk-

produk yang terdapat di BRILink, karena setiap saya 

melakukan transaksi si agennya tau,ya seperti tarik tunai, 

transfer gitu ya agenya tau”
7
 

 

Begitu juga dengan pelanggan yang lain :  

 

 “Selama saya melakukan transaksi di BRILink sih 

agennya tau, berarti ya agennya sudah paham terkait hal 

itu” 
8
 

 

                                                                                                                                                                       
5
Wawancara Kepada Nur Hayati selaku pelanggan BRILink d Kecamatan Melinting pada 

tanggal  18 Februari 2022  Pukul 10.00 
6
Wawancara Kepada Umi Khotimah selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting 

pada tanggal 18 Februari 2022 Pukul 11.30 
7
Wawancara kepada Indah selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 14.10 
8
Wawancara Kepada Khoirun Nisa selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting 

pada tanggal 18 Februari 2022 Pukul 14.25 
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Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahui bahwa agen dalam melayani pelanggan dalam 

bertransaksi sudah memahami produk-produk yang mereka tawarkan hal 

tersebut yang membuat proses transaksi juga juga menjadi cepat 

dikarenakan agen tidak perlu lama dalam mencari menu nya.  

 

d. Aapearanceadalah penampilan fisik dari karyawanataupun pemberi 

jasa/karyawan, apakah penampilan rapi sesuai dengan jenis yang di 

tawarkan. Sebagai seorang pelak bisnis tentunya harus berpenampilan 

dengan baik. Dari hasil wawancara kepada pelanggan : 

“Tentu saja agennya berpenampilan dengan baik”
9
 

 

 Adapaun yang dirasakan oleh pelanggan lain:  

 

“Ya sejauh ini selama saya bertransaksi di BRILink dia 

berpenampilan dengan rapih”
10

 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahuibahwa agen berpenampilan dengan baik, dan 

juga rapih, sehingga pelanggan merasa nyaman saat dilayani oleh 

agen.  

  

e. Accessibility, terkait dengan kemudahan akses pelanggan, menanggapi 

permintaan pelanggan.Kemudahan dalam mendapatkan produk telah 

menjadi kepuasan tersendiri kepada pelanggan. Pada hasil wawancara 

kepada pelanggan : 

                                                             
9
Wawancara Kepada Euis Asiyah selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 17 Februari 2022 Pukul 11.00 
10

Wawancara kepada Lela Anita selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 10.25 
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“Iya sangat memudahkan apalagi ibu rumah tangga seperti 

saya, tidak perlu lagi repot-repot ke bank, mengantri dan 

menunggu waktu yang lama hanya untuk melakukan 

transaksi seperti tarik tunai dan juga transfer dan yang 

pasti karna jaraknya  yang dekat dengan rumah saya”. 
11

 

 

 

Adapu yang dirasakan oleh pelanggan yang lain :  

 

Sangat, karena dengan adanya BRILink ini tentunya jadi 

memudahkan saya dalam melakukan transaksi seperti 

tarik tunai, transfer dan dekat dengan rumah saya 

tentunya. 
12

 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahui bahwa dalam bertransaksi di BRILink di 

Kecamatan Melinting tentunya sangat memudahkan mereka karna untuk 

bertransaksi di BRILink tidak perlu menunggu waktu lama, dan juga 

tidak memerlukan banyak waktu untuk menempuh outlite agen untuk 

bertransaksi dan apabila ada keperluan mendesak bisa langsung di proses 

oleh agen BRILink seperti tarik tunai dan juga transfer. Tempatnya yang 

juga strategis karena mudah dijangkau oleh mereka.  

 

f. Customer contactsmerupakan hubungan karyawan/pembeli jasa kepada 

pelanggannya. Customer contacs berkaitan dengan kemudahan pemberi 

jasa dalam melakukan hubungan pelanggannya. Dari hasil wawancara 

kepada pelanggan :  

                                                             
11

Wawancara Kepada Nur Hayati Selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 18 Februari 2022 Pukul 10.00 
12

Wawancara Kepada Indah Selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 14.10 
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“Proses transaksi di BRILink itu sangat cepat, kita tidak 

perlu menunggu waktu yang lama”.
13

 

 

Adapun yang dirasakan oleh pelanggan lain :  

 

 “Proses transaksi di BRILink cukup mudah kita hanya 

pelu membayar jasa agennya saja, dan agen yang 

memproses transaksi”.
14

 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  

maka dapat diketahui bahwa yang membuat masyarakat tertarik dalam 

menggunakan layanan produk BRILink karena proses transaksinya yang 

cepat dan tidak perlu menunggu waktu lama mereka hanya perlu 

membayar jasa agen.  agen BRILink ini sudah menjadi daya tarik 

terhadap masyarakat dan selalu menjadi perhatian di tengah-tengah 

masyarakat di Kecamatan Melinting.  

Dari hasil wawancara kepada beberapa informan diatas dapat 

disimpulkan bahwa Aspek fungsional sangat berpengaruh 

terhadapkepuasan pelanggan , mengenai aspek fungsional sudah berjalan 

dengan baik, hal tersebut juga sudah dijalankan oleh agen BRILink 

sehingga menciptakan kepuasan tersendiri bagi masyarakat yang 

menggunakan Layanan Produk BRILink.  

2. Aspek Teknik 

a. Technical Solution, yang berkaitan dengan kamampuan karyawan dalam 

memberikan solusi secara teknik  untuk memecahkan masalah yang 

                                                             
13

Wawancara Kepada Umi Khotimah Selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting  

pada tanggal 18 Februari 2022 Pukul 11.30 
14

Wawancara kepada Lela Anita Selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 10.25 
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dihadapi oleh pelanggan.  Untuk mengetahui hal tersebut maka peneliti 

menanyakan kepada pelanggan dengan hasil wawancara : 

“Disuruh menunggu, terkadang lama waktunya yang lama 

jadi saya tinggal pulang, dan si agennya bilang kalo bakalan 

dihubungin lagi kalo transaksinya berhasil ataupun gagal.”
15

 

 

Adapun yang dirasakan oleh pelanggan lain :  

 

 “Ya pelayanannya sama aja sih, kita suruh nunggu dulu, itu 

yang kadang buat saya kesel ya, yang tadinya mau transaksi 

di BRILink biar cepet eh itu malahan jadi lama sekali”.
16

 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  maka 

dapat diketahui bahwa kemampuan agen dalam memberikan solusi 

kepada pelanggan masih kurang efektif, dikarenakan hal tersebut masih 

kurang meciptakan kepuasan pelanggan. Solusi yang masih kurang tepat 

yang seharusnya dilakukan agen.  

b. Marchines,yang berkaitan dengan kemampuan mesin yang digunakan 

oleh pemberi jasa dalam memberikan jasa yang ditawarkan. Untuk 

mengetahui hal tersebut peneliti menanyakan hal tersebut kepada 

pelanggan :  

 “Terkadang mesin EDC itu gangguan”
17

 

 

Adapun hal yang sama yang dirasakan oleh pelanggan lain :  

 

 “Iya kadangan gangguan, apalagi kalo lagi mati lampu itu 

biasanya agennya menolak transaksi karna mesin EDC 

sedang gangguan”
18

 

                                                             
15

Wawancara Kepada Nur Hayati Selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 18 Februari 2022 Pukul 10.00 
16

Wawancara kepada Lela Anita Selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 10.25 
17

Wawancara Kepada Euis Asiyah Selaku Pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting 

pada tanggal 17 Februari 2022 Pukul 11.00 
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Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  maka 

dapat diketahui  bahwa  dalam melakukan transaksi dengan 

menggunakan mesin EDC agen BRILink pernah mengalami gangguan 

jaringan yang mengakibatkan tidak dapat terlaksananya pelayanan  

transaksi dengan baik, hal tersebut lah yang membuat pelanggan merasa 

kecewa yang mengakibatkan ditolaknya transaksi, gagalnya transaksi, 

ataupun pending.  

c. Computerized,berkaitan dengan peralatan yang digunakan oleh pemberi 

jasa.Untuk mengetahui hal tersebut peneliti menanyakan hal tersebut 

kepada pelanggan : 

 “Menurut saya mengenai ketersediaan uang di BRILink di 

Kecamatan Melinting masih kurang, karena saya sering 

ingin melakukan penarkan tunai akan tetapi uang yang 

terdapat di BRILink tersebut sedang tidak tersedia”.
19

 

Adapun hal yang sama yang dirasakan pelanggan :  

 “Mengenai hal itu saya pernah melakukan penarikan tunai 

dan ya uangnya kosong jadi terpaksa saya ke bank karna di 

BRILink uangnya kosong itu kaena saya juga ada 

kebutuhan yang mendesak dan perlu uang”.
20

 

 Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti  maka 

dapat diketahui bahwa di BRILink kecamatan melinting masih kurang 

berjalan dengan semestinya, pasalnya  uang yang terdapat di BRILink 

                                                                                                                                                                       
18

Wawancara Kepada Khoirun Nisa  selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting 

pada tanggal 18 Februari 2022 Pukul 14.25 
19

Wawancara kepada Indah selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting pada 

tanggal 19 Februari 2022 Pukul 14.10 
20

Wawancara Kepada Khoirun Nisa  selaku pelanggan BRILink di Kecamatan Melinting 

pada tanggal 18 Februari 2022 Pukul 14.25 
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kecamatan melinting sering kosong, maka dari itu untuk masyarakat 

yang memiliki keperluan mendesak dan ingin melakukan penarikan 

tunai harus terpaksa ke bank untuk melakukan penarikan tunai.  

Dari hasil wawancara kepada beberapa informan diatas dapat 

disimpulkan bahwaaspek teknik juga  sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan , mengenai aspek teknik masih kurang  berjalan 

dengan baik, hal tersebut yang membuat pelanggan kecewa dan 

mengeluh.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Setelah melakukan penelitian tentangfaktor-faktor yang 

mempengaruhi  kepuasan pelanggan terhadap layanan produk BRILink di 

Kecamatan Melinting maka sebagai akhir penelitian serta pembahasan 

berdasarkan hasil penelitian yang didukung data dan informasi yang telah 

dikemukakan sebelumnya bahwa terdapat kepuasan, dan ketidakpuasan 

pelanggan terhadap layanan BRILink di Kecamatan Melinting. Kepuasan 

Pelanggan terdapat pada teori Aspek Fungsional dan Ketidakpuasan 

Pelanggan terdapat pada teori Aspek  Teknik.  

B. Saran 

Menurut hasil analisis yang telah dilakukan oleh peneliti bahwa 

aspek fungsional dan aspek teknik sangat bepengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Aspek fungsional  sudah berjalan dengan baik oleh agen, maka 

dari itu perlunya mempertahankan ataupun meningkatkan agar pelayanan 

tersebut dapat memberikan rasa kepuasan terhadap pelanggan dan 

membuat pelangan menjadi merasa loyal, akan tetapi mengenai aspek 

teknik belum berjalan dengan baik, maka dari itu perlunya agen 

memperbaiki hal itu.  
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