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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Perbankan di indonesia telah berkembang dalam kurun waktu 

yang sangat panjang. Dalam perjalannya, perbankan nasional milik 

pemerintah maupun swasta telah memberi andil yang amat penting 

dalam pembangunan nasional, khususnya pembangunan di sektor 

ekonomi. Bank memegang peranan yang sangat penting dalam 

perekonomian kita. Jasa-jasanya merupakan sentral bagi efektifnya 

sistem pembangunan perekonomian (Amalia, 2019).  

PT. Bank Rakyat Indonesia sebagai bank terkemuka yang dapat 

menjangkau nasabah hingga pelosok negeri ini turut serta memperluas 

layanan jasa perbankan yang dapat dinikmati oleh seluruh nasabah, 

khususnya bagi nasabah yang memiliki keterbatasan akses untuk 

menuju kantor cabang maupun unit kerja untuk melakukan transaksi, 

yaitu melalui Agen BRILink. Usaha jasa seperti BRILink  untuk 

perkembangan zaman sekarang ini sangat membantu sekali karena 

dengan adanya usaha tersebut dapat memudahkan masyarakat atau 

warga dalam bertransaksi sehingga tidak perlu lagi ke bank untuk 

melakukan transaksi tersebut (Putri et al.,2020) 

Berkaitan dengan BRILink, BRILink adalah sebuah produk 

layanan perpanjangan tangan dari BRI ke nasabah dengan bantuan agen 

yaitu pihak ketiga yang memenuhi kriteria sebagai agen dan memenuhi 

semua persyaratan yang telah ditentukan oleh BRI. BRILink juga 
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didukung oleh provider telekomunikasi yaitu indosat dan telkomsel 

serta seperangkat alat EDC (Electronik Data Capture) yang nantinya 

akan dipinjamkan untuk para agen BRILink(Priyono, 2019). BRILink 

merupakan perluasan layanan BRI untuk menjalin kerjasama dengan 

nasabah BRI sebagai agen yang dapat melayani transaksi perbankan 

bagi masyarakat secara real time online menggunakan fitur EDC 

(Electronik Data Capture) mini ATM BRI dan smartphone atau tablet 

berbasis android (BRILink Mobile) dengan konsep sharing fee(Suryani, 

2022). Pada tahun 2015 Otoritas Jasa Keuangan (OJK) telah 

meluncurkan program yang bernama Laku Pandai, yaitu layanan 

keuangan tanpa kantor dalam rangka keuangan inklusif. 

Layanan keiuangan tanpa kantor dalam rangka ke iuangan i inklusi if  

(Laku  Pandai i), di iluncurkan  untuk  masyarakat  yang  be ilum  

meingeinal,  me inggunakan,  atau me indapatkan layanan pe irbankan dan 

layanan keiuangan lai innya, di ikareinakan ti inggal di iteimpat yang jauh dari i 

bank maupun peirsyaratan yang me imbeiratkan (Putri ieit al.,2020) 

Laku  Pandai i meirupakan si ingkatan dari i Layanan Keiuangan 

Tanpa Kantor dalam Rangka Ke iuangan Iinklusi if, yai itu program Otori itas 

Jasa Keiuangan (OJK) untuk pe inye idi iaan layanan pe irbankan atau 

layanan keiuangan lai innya me ilalui i keirjasama de ingan pi ihak laiin (agein 

bank), dan di idukung deingan peinggunaan sarana te iknologi ii informasi i 

(Andrei Seiti iyono, 2021). Namun peirlu di ii ingat bahwa Age inBRIiLi ink 

Laku Pandai i bukanlah karyawan bank yang be irsangkutan. 
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Agein BRIiLi ink meirupakan salah satu i inovasi i layanan Bank 

BRIi, di imana Bank BRIi meinjali in keirjasama deingan nasabah dalam 

beintuk keimi itraan (Mochamad Ri idzwan, Iika Purwanti i, 2021). Agein 

BRIiLi ink bi iasanya seiorang i indi ivi idu dan badan hukum yang me imang 

beirada di i suatu wi ilayah atau be irteimpat ti inggal di isuatu wiilayahyang 

di ijadiikan teimpat usahanya, de ingan deimi iki ian nasabah dapat me ilakukan 

transaksii peirbankan meilalui i peirantara Agein BRIiLi ink kapanpun 

waktunya tanpa harus me ingi ikuti i jam buka kantor bank BRIi. Agein 

BRIiLi ink me imbeiri ikan beirbagai i layanan peirbankan bagi i masyarakat, 

bai ik nasabah BRIi maupun non-nasabah BRIi meilalui i peimanfaatan 

teiknologi i di igi ital, maka dari ii itu nasabah yang me injadii Agein BRIiLi ink 

sudah banyak di ideisa-deisa jadi i bagi i masyarakat awam bi isa langsung ke i 

Agein BRIiLi ink teirseibut dan me impeirmudahkan me ireika dalam 

meilakukan transaksi i(Ani ita, 2019). 

Meingi ingat  bahwa  harga  me irupakan  salah  satu  faktor  yang  

dapat  meimbeiri ikan  keiyaki inan  se iseiorang untuk me imiili iki i keimauan 

untuk meimbeili i keimbali i. Meinurut Phi ili iliip Kotleir dan Amstrong, (2012)  

dalam peineili iti ian (Seipti iani i, 2017) beirpeindapat “Harga adalah se ijumlah 

uang yang di ibeibankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari i 

suatu yang di itukar konsumein atas manfaat-manfaat kareina meimi ili ikii 

atau meinggunakan produk atau jasa. 
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 Mi inat konsumein untuk beirkunjung kei suatu teimpat teintunya 

di idasarii alasan te irteintu mi isalnya seipeirtii lokasi i di imana kunjungan 

teirseibut dapat me imbeiri ikan ni ilaii manfaat yang akan be irdampak pada 

keipuasan konsumein teirseibut (Fi itriiani i& Wiilardjo, 2017). Lokasi i atau 

teimpat meirupakan keigi iatan peirusahaan yang me imbuat produk teirseidi ia 

bagi i peilanggan sasaran (Kotle ir & Armstrong, 2008: 63) dalam 

peineili iti ian (Jeifri i FT Bai ili ia, Agus Supandi i Soeigoto, 2014) meinyatakan 

bahwa lokasi i meirupakan seiti iap lapi isan peirantara pe imasaranyang akan 

meilaksanakan seimacam tugas dalam me imbawa produk dan 

keipeimi ili ikan leibi ih deikat keipada peimbeili i akhi ir. 

Keibutuhan masyarakat te irus beirkeimbang se ipeirtii keibutuhan 

akan peilayanan pe irbankan. Keibutuhan masyarakat akan layanan 

peirbankan bai ik dalam produk maupun layanan yang di itawarkan 

meinjadiikan ti ingkat peirsai ingan dalam pe irbankan te irus meini ingkat 

seihi ingga para pe ingeilola bank di iharapkan mampu me imbeiri ikan 

kontriibusi i yang bai ik deingan cara me inci iptakan pe iluang bi isni is baru 

yang leibi ih ceirdas dan i inovati if. Bi isni is yang me inawarkan jasa pe irlu 

meini ingkatkan kuali itas peilayanan yang bai ik seibagai i ni ilaii tambah dari i 

jasa yang di ibeiri ikan agar me incukupi i apa yang konsume in iingi inkan 

(Iilahii& Treinggana, 2022). 

Peilayanan yang bai ik adalah peilayanan yang mampu me imeinuhi i 

seimua keibutuhan dan ke ii ingi inan nasabahnya yang ke imudi ian akan 
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meinci iptakan rasa ke ipuasan. Jiika nasabah meirasa puas akan pe ilayanan 

yang di iteiri imanya, ti idak meinutup keimungki inan meireika akan 

meilakukan peimbeili ian ulang di iteimpat yang sama. Be igi itupun 

seibali iknya, apabi ila peilayanan yang di iteiri ima ti idak me imuaskan, nasabah 

ti idak akan me ilakukan peimbeili ian (Amali ia, 2019). Peilayanan adalah 

beintuk si iste im, proseidur atau me itodei teirteintu yang di ibeiri ikan keipada 

orang lai in dalam hal pe ilanggan atau nasabah agar ke ibutuhan teirseibut 

dapat teirpeinuhi i seisuaii deingan harapan me ireika (Putri ieit al.,2020). 

Beirdasarkan obse irvasi i yang teilah di ilakukan di i Deisa Lapulu 

Keicamatan Ti inanggeia pada Tanggal 10 Oktobe ir 2022, di ipeiroleih 

beibeirapa i informasi i teintang peingaruh peilayanan te irhadap mi inat 

transaksii masyarakat di i AgeinBRIiLi ink. Darii hasi il peingamatan peineili iti i 

meili ihat bahwa masyarakat le ibi ih ceindeirung me inggunakan jasa 

di iBRIiLi ink keiti imbang di i Bank yang beirkai itan langsung. Hal i ini i diiti injau 

darii keiseihari ian masyarakat Deisa Lapulu yang le ibi ih meimiili ih jasa 

BRIiLi ink untuk beirtransaksi i. Seilaiin iitu, Seijak adanya Age in BRIiLi ink 

di iDeisa Lapulu banyak masyarakat yang mulai i teirtariik meinggunakan 

jasa peirbankan te irseibut. Kareina masyarakat be irpi iki ir keiti ika beirtransaksi i 

di i Agein BRIiLi ink bi isa di ilakukan kapan saja, di ibandi ingkan meilakukan 

transaksii deingan Bank, keimudi ian juga peilayanan di iBRIiLi ink leibi ih 

ceipat di ibandi ingkan harus kei Banknya langsung.  
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Peineili iti ian yang sama juga pe irnah di ilakukan ole ih Reiniita yang 

meingatakan bahwa Vari iabeil kuali itas peilayanan be irpeingaruh si igni ifi ikan 

teirhadap mi inat masyarakat me inggunakan agein BRIiLi ink. Darii hasi il 

anali isi is reigreisi i li ineiar beirganda di ikeitahuii seicara parsi ial vari iabeil 

kuali itas peilayanan be irpeingaruh seicara si igni ifi ikan teirhadap mi inat 

transaksii nasabah me inggunakan agein BRIiLi ink(Reini ita, 2021).  

Peineili iti ian iini i juga peirnah di ilakukan ole ih(Mochamad Riidzwan, 

Iika Purwanti i, 2021). Yang me ingatakan bahwa kuali itas peilayanan 

beirpeingaruh se icara parsi ial teirhadap keiputusan nasabah untuk 

beirtransaksii di i Agein BRIiLi ink Uniit Si idayu Greisi ik. Hal i ini i 

meinunjukkan bahwa kuali itas peilayan mampu me ini ingkatkan keiputusan 

beirtransaksii di i agein BRIiLi ink, deingan di ibukti ikannya seimakiin bai ik 

kuali itas peilayanan yang diiteiri ima oleih peilanggan maka akan se imaki in 

meini ingkatkan jumlah peilanggan yang beirtransaksi i di i agein BRIiLi ink.  

Meinurut (Rachman, 2014)bahwa seicara parsi ial variiabeil kuali itas 

peilayanan beirpeingaruh teirhadap keiputusan beirtransaksii. Kuali itas 

Peilayanan me injadii faktor peinti ing dalam me impeingaruhii keiputusan 

nasabah meilakukan transaksi i di i agein BRIiLi ink. Teirdapat peingaruh 

yang si igni ifi ikan antara kuali itas peilayanan te irhadap keiputusan 

beirtransaksii pada Agein BRIiLi ink Uniit Si idayu Greisi ik. Hal i ini i 

meingi indi ikasi ikan bahwa nasabah Age in BRIiLi ink yang me ilakukan 

beirbagai i transaksi i seipeirtii seitor uang tunai i, tari ik uang tunai i, 
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peimbayaran fi inancei, peimbayaran li istri ik, dan lai innya sangat 

meimpeirhati ikan kuali itas peilayanan yang di ibeiri ikan ole ih peitugas Agein 

BRIiLi ink. Kuali itas peilayanan i ini i di itunjukkan dari ijawaban reispondein 

yang mayori itas meimi ili ih seituju dan sangat se ituju te irhadap peirnyataan-

peirnyataan i indi ikator kuali itas peilayanan, yakni i peitugas Agein BRIiLi ink 

meilakukan peilayanan deingan beinar, peitugas Agein BRIiLi ink dapat 

di iandalkan dalam me inangani i masalah peilayanan nasabah, peitugas 

Agein BRIiLi ink sopan dan meireispon deingan bai ik peirmiintaan nasabah. 

Jiika beirbiicara meingeinai i peilayanan, harga dan lokasi iada saja 

peirmasalahan yang se iri ingkali i di irasakan oleih keibanyakan orang ji ika 

beirkunjung kei Bank yai itu harus meilakukan antri ian yang cukup lama 

baru dapat me ineiri ima peilayanan, se idangkan nasabah be irharap bahwa 

ji ika meireika kei Bank, meireika langsung me ineiri ima peilayanan se isuai i 

keibutuhan dan keii ingi inan tanpa harus meinunggu lama dalam antriian.  

Peineili iti ian i ini i sangat peinti ing di ilakukan untuk me ingeitahui i 

apakah peilayanan, harga dan lokasi i beirpeingaruh te irhadap mi inat 

transaksii masyarakat se ihi ingga peinuli is teirtariik untuk me ineili itii leibi ih 

lanjut mi inat masyarakat dalam meinggunakan produk dan jasa BRIiLi ink, 

deingan judul peineili iti ian “Peingaruh Peilayanan, Harga Dan Lokasi i Usaha 

Briili ink Teirhadap Mi inat Transaksi i Masyarakat Di i  Deisa Lapulu 

Keicamatan Ti inanggeia”. 
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1.2. Batasan Masalah 

Dalam me ilakukan seibuah peineili iti ian, batasan masalah 

meirupakan ruang li ingkup masalah atau upaya me imbatasi i ruang li ingkup 

masalah yang te irlalu luas atau le ibar seihi ingga pe ineili iti ian i itu leibi ih bi isa 

fokus untuk diilakukan. Jadi i batasan masalah adalah me ineigaskan atau 

meimpeirjeilas apa yang me injadi i masalah. Batasan masalah pada 

peineili iti ian i inii adalah meinganali isi is: Peingaruh Peilayanan, Harga Dan 

Lokasi i Usaha Bri ili ink Teirhadap Mi inat Transaksi i Masyarakat Di i Deisa 

Lapulu Keicamatan Ti inanggeia.  

1.3. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan pada latar be ilakang di iatas, maka rumusan 

masalah dalam peineili iti ian i ini i yai itu: 

1) Apakahpeilayanan beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

mi inat nasabah transaksi i di i BRIiLi ink? 

2) Apakah harga be irpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

mi inat nasabah transaksi i di i BRIiLi ink? 

3) Apakah lokasi i beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

mi inat nasabah transaksi i di i BRIiLi ink? 

1.4. Tujuan Penelitian 

Beirangkat dari i peirumusan masalah di iatas, maka pe ineili iti ian i ini i 

meimpunyai i tujuan yai itu: 
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1) Untuk me ingeitahui iapakah teirdapat peingaruh peilayanan 

teirhadap mi inat nasabah transaksi i di i BRIiLi ink 

2) Untuk me ingeitahui iapakah te irdapat peingaruh harga te irhadap 

mi inat nasabah  transaksi i di i BRIiLi ink 

3) Untuk meingeitahuii apakah te irdapat peingaruh lokasi iteirhadap 

mi inat nasabah transaksi i di i BRIiLi ink 

1.5. Manfaat Penelitian 

Deingan di ilakukannya pe ineili iti ian i ini i, di iharapkan dapat 

meimbeiri ikan manfaat se ibagai i beiri ikut: 

1) Manfaat Teoritis 

a. Dapat di ijadiikan sarana bagi i peinuli is dalam peineirapan teiori i darii 

mata kuli iah. seilaiin i itu, dapat meimbeiri ikan peingeitahuan dan 

wawasan yang dapat be irguna di i duni ia keirja nanti inya. 

b. Di iharapkan peineili iti ian i ini i dapat me ileingkapi i peineili iti ian-

peineili iti ian seibeilumnya me ingeinai i Peingaruh Pe ilayanan, Harga 

dan Lokasi i Usaha BRIiLi ink Teirhadap Mi inat Transaksi i 

Masyarakat dan dapat me inambah peingeitahuan seirta i informasi i 

dalam peingeimbangan i ilmu peingeitahuan.  

2) Manfaat Praktis 

a. Teimuan di iharapkan dapat be irguna bagi i pi ihak agein BRIiLi ink 

untuk dapat meini ingkatkan Mi inat Transaksi i Masyarakat. 
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b. Dapat di ijadiikan bahan kaji ian dalam me imbandiingkan 

peineili iti ian yang akan di ilakukan seirta dapat me inambah sumbeir-

sumbeir keipustakaan (li ibrary) dalam peinyusunan peineili iti ian. 

1.6. Definisi Operasional 

Deifi ini isi i opeirasi ional di imaksudkan untuk me inghi indari i 

Keisalahan peimahaman dan pe irbeidaan peinafsi iran yang beirkai itan 

deingan i isti ilah-i istiilah dalam judul peineili iti ian, maka peinuli is akan 

meinjeilaskan i isti ilah-i isti ilah dalam judul peineili iti ian i ini i. 

1) BRIiLi ink 

BRIiLi ink adalah seibuah produk layanan pe irpanjangan 

tangan dari i BRIi kei nasabah deingan bantuan age in yai itu pi ihak 

keiti iga yang me imeinuhi i kri iteiri ia seibagai i agein dan me imeinuhi i seimua 

peirsyaratan yang te ilah di iteintukan oleih BRIi. BRIiLi ink juga 

di idukung ole ih proviideir teileikomuni ikasi i yai itu i indosat dan teilkomseil 

seirta seipeirangkat alat E iDC (Eileictroniik Data Capture i) yang 

nanti inya akan di ipi injamkan untuk para age in BRIiLi ink (Pri iyono, 

2019). 

2) Peilayanan 

Peilayanan seicara umum adalah se iti iap keigi iatan yang 

di ipeiruntukkan atau di itujukan untuk me imbeiri ikan keipuasan keipada 

nasabah, meilalui i peilayanan yang dapat me imeinuhi i keii ingi inan dan 

keibutuhan nasabah (Kasmi ir, 2014: 249). Peilayanan yang 
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meingeisankan, yang i isti imeiwa, dapat me inyeibabkan keiseiti iaan 

peilanggan: mi isalnya, dalam be intuk pra-jual, keigi iatan meinjual, 

maupun purna-jual yang handal (Feirnandeis & Marli ius, 2018). 

3) Harga 

Harga adalah seijumlah ni ilaii yang di i tukarkan konsume in 

deingan manfaat me imi ili iki i atau meinggunakan produk yang ni ilai inya 

di iteitapkan ole ih peimbeili i dan peinjual meilalui i tawar meinawar, atau 

di iteitapkan ole ih peinjual untuk satu harga yang sama te irhadap 

seimua peimbeili i(Hi idayat, 2021). 

4) Lokasi i 

Lokasi i atau teimpat meirupakan se iti iap lapiisan peirantara 

peimasaran yang akan me ilaksanakan se imacam tugas dalam 

meimbawa produk dan ke ipeimi ili ikan leibi ih deikat keipada peimbeilii 

akhi ir (Kotleir & Keilleir, 2009: 17) 

5) Mi inat 

Mi inat adalah aspeik keiji iwaan dan bukan hanya me iwarnai i 

peiri ilaku seiseiorang untuk me ilakukan akti ivi itas yang meinyeibabkan 

seiseiorang me irasa teirtari ik keipada seisuatu (Reiza, 2017). Mi inat 

dapat juga di iartiikan seibagai i dorongan atau daya pe inggeirak. Mi inat 

meinggeirakkan seiseiorang untuk me ilakukan suatu hal, te irmasuk 

dalam hal meimi ili ih (Pradeisyah, 2020). 
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1.7. Sistematika Pembahasan 

Bab satu beiri isi i latar beilakang masalah, batasan masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat pe ineili iti ian, deifi ini isi i opeirasi ional, 

dan si isteimati ika peimbahasan. 

Bab dua me imuat teintang peineili iti ian te irdahulu yang reileivan, 

landasan teiori i yang di igunakan seibagai i dasar anali isi is peineiliiti ian, 

keirangka teiori i, dan hi ipoteisi is. 

Bab ti iga meimuat jeini is peineili iti ian, teimpat dan waktu pe ineili iti ian, 

objeik dan subje ik peineili iti ian,populasi i dan sampe il, sumbeir data, vari iabeil 

dan i indi ikator peineili iti ian, teikni ik peingumpulan data, te ikni ik anali isi is data 

peineili iti ian. 

Bab eimpat beiri isi i anali isi is darii hasi il peingolahan data dan 

peimbahasan me ingeinai i Peilayanan, Harga dan Lokasi i Usaha BRIiLi ink 

Teirhadap Mi inat Transaksi i Masyarakat. 

Bab li ima beiri isi ikan beibeirapa keisi impulan dari i hasi il peineili iti ian. 

 


