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This research entitled analysis of BRILink user 
satisfaction in Kupang City (case study of Nusa 
Cendana University Students) is based on the 
government's efforts to facilitate access to 
financial services throughout Indonesia and 
increase public financial access, namely with a 
branchless banking program in which efforts to 
create innovation and expansion financial 
inclusion called BRILink. This research aims to 
explain the influence of service quality and 
transaction experience on user satisfaction, 
namely Nusa Cendana University students, as 
well as the benefits obtained for both the author, 
Bank BRI, and subsequent researchers. The 
research uses quantitative methods using analysis 
tests to determine the influence of quality and 
transaction experience. or not regarding the 
suitability of BRILink users. Based on the research 
conducted, it has been found that there is only one 
variable out of the two dependent variables that 
influences the independent variable, namely the 
transaction experience variable which influences 
the user satisfaction variable 
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Dari penelitian ini yang berjudul analisis 
kepuasan pengguna BRILink di Kota Kupang 
(studi kasus Mahasiswa Universitas Nusa 
Cendana) dilatar belakangi upaya pemerintah 
dalam rangka mempermudah akses layanan 
keuangan diseluruh wilayah Indonesia serta 
meningkatkan akses keuangan masyarakat yaitu 
dengan sebuah program branchless banking 
dimana upaya mencipakan inovasi dan perluasan 
inklusif keuangan yang bernama BRILink. Dalam 
penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 
pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman 
bertransaksi terhadap kepuasan penggunanya 
yaitu mahasis Universitas Nusa Cendana serta 
manfaat yang diperoleh baik bagi penulis, Bank 
BRI, serta peneliti selanjutnya.penelitian 
menggunakan metode kuantitatif dengan 
menggunakan uji anlisis untuk mengetahui 
kualitas dan pengalaman bertransaksi 
berpengaruh atau tidak terhadap kepasan 
pengguna BRILink. Berdasarkan penelitian yang 
dilakukan, telah menemukan bahwa hanya ada 
satu variabel saja dari dua variabel dependen 
yang berpengaruh terhadap variabel independen 
yakni variabel pengalaman bertransaksi 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan 
pengguna 
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PENDAHULUAN 
Salah satu upaya pemerintah dalam rangka mempermudah akses layanan 

keuangan diseluruh wilayah Indonesia serta meningkatkan akses keuangan 
masyarakat yaitu dengan sebuah program branchless banking. program 
branchless banking merupakan bagian dari inklusif keuangan yang ditetapkan 
sebagai program Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI) yang diatur dalam 
SEBI Nomor 16/12/DPAU tanggal 22 Juli 2014 dan Peraturan Otoritas Jasa 
Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang layanan keuangan tanpa kantor 
dalam rangka keuangan inklusif. 

Adapun faktor yang sangat menunjang tingkat kepuasan pengguna akan 
produk BRILink yakni kualitas layanan dan pengalaman bertransaksi. Kualitas 
layanan merupakan sisi yang dinilai dari faktor ketersediaan fasilitas dan cara 
pelayanan yang diberikan oleh pihak agen BRILink terhadap kebutuhan para 
pengguna. Selain dari pada itu juga faktor yang memicu pada penilaian tingkat 
kepuasan pengguna dari sisi pengalaman bertransaksi pada BRILink. 
Pengalaman bertransaksi ialah suatu fenomena kejadian yang pernah dialami 
oleh pengguna selama bertransaksi melalui BRILink. Dari kedua faktor tersebut 
yang akan memicu pada seberapa puas pengguna selama bertransaksi melalui 
BRILink. 

Pada ketiga faktor tersebut yang akan dijadikan variabel objek peneltian 
diwilayah Kota Kupang. Kota Kupang adalah wilayah Indonesia bagian timur 
yang dijuluki sebagai ibu Kota Pelajar di Provinsi NTT, karena dilihat dari 
beberapa pembangunan lembaga SD (Sekolah Dasar), SMP (Sekolah Menengah 
Pertama), SMA (Sekolah Menengah Atas) dan khususnya perguruan tinggi 
(Universitas) lebih banyak dari pada kabupaten-kabupaten atau kota-kota lain 
yang ada di NTT. Dalam hal ini calon peneliti lebih fokus pada konteks 
perguruan tinggi (Universitas) sebagai acuan dalam penelitian berdasarkan 
judul yang diangkat, merupakan Universitas Nusa Cendana Kupang sebagai 
referensi dalam penelitian ini dilihat dari banyaknya mahasiswa pada lembaga 
Universitas Nusa Cendana Kupang hampir semua memiliki dan atau 
menggunakan buku tabungan serta kartu ATM dari berbagai jenis bank. Secara 
garis besar Bank sangat berperan penting bagi seluruh masyarakat guna untuk 
simpanan atau tabungan mereka dalam jangka panjang. Lain halnya bagi kaum 
mahasiswa, tidak hanya sebagai simpanan atau tabungan tetapi bisa saja melalui 
Bank mereka melakukan transaksi seperti membayar uang SPP, uang SKS, uang 
pembangunan bahkan menerima uang dari lembaga Universitas karena prestasi-
prestasi mereka sehingga secara tidak langsung sebagian besar mahasiswa 
diwajibkan memiliki buku tabungan serta kartu ATM melalui Bank. 

Kebijakan Universitas Nusa Cendana, dimana menjalin kerja sama dengan  
istansi Bank BRI, sehingga diwajibkan setiap mahasiswanya harus memiliki 
buku tabungan rekening Bank BRI, untuk bertarasaksi. Seiring dengan kemajuan 
teknologi Bank BRI, telah menghadirkan inovasi terbaru yaitu, BRILink yang 
menjadi salah satu teknis memperluas pengayoman BRI. Dengan menjalin kerja 
sama antara nasabah dan pihak BRI, untuk menentukan dan bagi siapa yang 
ingin menjadi sebagai agen agar dapat melayani transaksi perbankan bagi 
masyarakat secara real time online menggunakan fitur EDC mini ATM BRI 
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dengan konsep sharing fee. Setelah calon peneliti melihat penyebaran beberapa 
agen BRILink yang diselenggarakan dari pusat Bank BRI guna membantu 
masyarakat untuk memudahkan mereka dalam bertransaksi via ATM 
khususnya bagi para mahasiswa Universitas Nusa Cendana. Sehingga calon 
peneliti merasa tertarik dan ingin meneliti lebih jauh dengan mengangkat 
tema/judul “Analisis Kepuasan Pengguna BRILink di Kota Kupang (Studi Kasus 
Mahasiswa Universitas Nusa Cendana). Untuk menganalisis kepuasan 
pengguna maka peneliti menggunakan metode dengan cara membagikan 
kuisisoner kepada pengguna khususnya kalangan mahasiswa Universitas Nusa 
Cendana. Sehingga hasil yang didapatkan akan menjadi pedomaan bagi peneliti 
untuk menarik kesimpulan pada hasil penelitian ini. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 

Layanan keuangan digital atau branchless banking merupakan 
pemberikan jasa layanan keuangan tanpa harus menuju Bank, hanya 
bermodalkan sarana teknologi. Selain untuk mempermudah, penggunaan 
Branchless Banking juga bertujuan untuk menjamin kenyamanan dan kecepatan 
transaksi tanpa teller/kasir. Peran perbankan sangat penting dalam keberhasilan 
program ini, oleh karenanya salah satu Bank umum di Indonesia yaitu Bank 
Rakyat Indonesia (BRI). Sebagai salah satu lembaga keuangan BUMN, Bank BRI 
terus melakukan inovasi dan perluasan inklusif keuangan dalam rangka 
mendukung pemerintah terkait penyediaan layanan keuangan yang memadai. 

 
METODOLOGI 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
deskriptif kuantitatif. Analisis deskriptif dalam penelitian ini bertujuan untuk 
menjelaskan fenomena penggunaan produk perbankan yakni BRILink ditengah 
masyarakat serta menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
penggunaan BRILink. Sedangkan analisis kuantitatif dalam penelitian ini 
digunakan dalam menjelaskan pengaruh atau hubungan faktor kualitas 
pelayanan dan pengalaman bertransaksi pengguna terhadap kepuasan 
penggunaan BRILink. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data 
kuantitatif dan data kualitatif. Data kuantitatif dalam penelitian ini yakni berupa 
data jumlah dan persebaran BRILink di Kota Kupang, dimana data yang 
berbentuk angka dengan cara diangkakan atau scoring, dan data kualitatif dalam 
penelitian ini yakni penjelasan dan uraian yang disampaikan penggunan 
BRILink terkait kepuasan menggunakan produk perbankan tersebut. 

Sumber data yang digunakan pada penelitian ini yakni terdiri atas data 
sekunder dan data primer. Data sekunder dalam penelitian ini yakni data yang 
diperoleh peneliti dari Kantor BRI Kupang terkait jumlah dan persebaran 
BRILink di Kota Kupang. Sedangkan Data primer dalam penelitian ini berupa 
jawaban atas kuesioner yang diberikan dilapangan oleh peneliti kepada 
pengguna BRI Link. Tempat dan Waktu Pelaksanaan Penelitian ini dilakukan di 
Kota Kupang. Penelitian dilaksanakan kurang lebih selama satu (1) bulan. 
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HASIL PENELITIAN 
Berasarkan data yang diperoleh dari uji validitas variabel kualitas layanan 

(X1), pengalaman bertransaksi (X2), dan kepuasan pengguna (Y) menunjukkan 
bahwa ketiganya dinyatakan vailid berdasarkan r hitung > r tabel. Sedangkan 
berdasarkan uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1) 
memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,60 sehingga dikatakan 
reliabel. Sebab nilai Cronbach’s Alpha yang didapatkan adalah 0,731, 
pengalaman bertransaksi (X2) memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar 
dari 0,60 sehingga dikatakan reliabel. Sebab nilai Cronbach’s Alpha yang 
didapatkan adalah 0,798, dan kepuasan pengguna (Y) memiliki nilai Cronbach’s 
Alpha yang lebih besar dari 0,60 sehingga dikatakan reliabel. Sebab nilai 
Cronbach’s Alpha yang didapatkan adalah 0,796. 

Selain itu, peneliti juga menggunakan uji kolmogrov-Smirnov 
menunjukkan bahwa tingkat signifikan dengan sebesar 0,143 lebih besar dari 
0,05 sehingga data dapat dinyatakan berdistribusi normal secara uji normalitas 
dan berdasarkan uji heteroskedasitas sebagaimana terlihat titik-titik pada 
gambar hasil uji heteroskedasitas menyebar diatas dan dibawa angka “0” pada 
sumbu “Y”. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedasitas dalam 
model regresi. Selain itu untuk nilai tolerance pada variabel kualitas layanan dan 
pengalaman bertransaksi memiliki nilai tolerance 0,754 lebih besar dari 0,1 
sedangkan nilai VIF 1,326 lebih kecil dari 10, hal ini dapat disimpulkan bahwa 
regresi terbebas dari asumsi multikolinearitasi. 

Untuk hasil uji regresi linear berganda dapat diukur dengan nilai 
konstanta kepuasan pengguna (Y) sebesar 6,471 yang menyatakan jika variabel 
kualitas layanan (X1) dan pengalaman bertransaksi (X2) bernilai tetap maka nilai 
kepuasan pengguna adalah sebesar 6,471 dan Koefisien X1 sebesar 0,158 satuan 
bernilai positif, artinya apabila X1 naik satu-satuan maka nilai kepuasan 
pengguna (Y) akan  mengalami peningkatan sebesar 0,158 dengan asumsi 
variabel kualitas layanan nilainya konstan dan Koefisien X2 sebesar 0,493 satuan 
bernilai positif, artinya apabila X2 mengalami kenaikan satu-satuan maka nilai 
kepuasan pengguna (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,493 dengan 
asumsi variabel produk BRILink. 

Sedangkan hasil nilai signifikan telah diukur terkait hasil yang diperoleh 
yaitu hasil signifikan dari variabel kualitas layanan (X1) lebih besar dari taraf 0,05 
atau 0,066 > 0,05 dan jika dilihat dari t hitung sebesar 1,862 < 1,98472. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel bebas kualitas layanan (X1) tidak 
berpengaruh terhadap variabel terikat kepuasan pengguna BRILink (Y) yang 
berarti bahwa H1 ditolak dan H0 diterima. 

Sedangkan hasil tingkat signifikan dari variabel kualitas layanan (X2) 
lebih kecil dari taraf 0,05 atau 0,001 < 0,05 dan jika dilihat dari t hitung sebesar 
5,583 > 1,98472. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel bebas pengalaman 
bertransaksi (X2) berpengaruh terhadap variabel terikat kepuasan pengguna 
BRILink (Y) yang berarti bahwa H1 diterima dan H0 ditolak. 
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Dan berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai signifikan 0,001 < 0,05 dan f 
hitung adalah 29,739 sedangkan f tabel (3,09), maka f hitung > f tabel. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan pengalaman bertransaksi 
memiliki pengaruh pada kepuasan pengguna BRILink. Sedangkan hasil 
koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai koefisien diterminasi (R2) = 
0,368. Nilai tersebut memiliki arti bahwa variabel kualitas layanan (X1) dan 
pengalaman bertransaksi (X2) terhadap kepuasan pengguna BRILink (Y) sebesar 
36,8% dan selebihnya 64% terpengaruh dari variabel lain yang diluar variabel 
bebas model regresi linear berganda. 

 
PEMBAHASAN 

Defenisi kualitas pelayanan merupakan semua bentuk kegiatan yang 
disediakan perusahaan guna memenuhi kebutuhan pengguna untuk menjamin 
loyalitas. Dan ada beberapa indikator yang digunakan dalam penelitian ini antara 
lain reliability dan responsiveness. 

Berdasarkan dua indikator reliability dan responsiveness sehingga 
diperoleh hasil dari penelitian yang dimana nilai signifikan lebih besar dan hasil 
nilai t hitung lebih kecil dari t tabel, sehingga disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan BRILink tidak memeiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiwa 
UNDANA sebagai pengguna BRILink di Kota Kupang. 

Demikian hal tersebut seperti yang diungkapkan pada teori kualitas 
pelayanan bahwa, kualitas pelayanan adalah kelengkapan fitur suatu produk atau 
jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu 
kebutuhan. Kotler dan Keller (2016:143). Sehingga disimpulkan bahwa minimnya 
kualitas pelayanan agen BRILink bisa berpengaruh negatif pada loyalitas 
pengguna, terhadap lembaga BRI. Karena bedasarkan hasil yang telah diperoleh 
terkait penelitian ini dengan membandingkan konsep teori, bahwasannya bertolak 
belakang dengan hasil yang telah diteliti mengenai variabel kualitas pelayanan 
tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna BRILink. Karena 
banyaknya diantara mereka yang berpendapat bahwa fitur jasa pelayanan, 
kualitas dan skil, serta kesantunan yang dimiliki pelayan untuk memberikan 
pelayanan masih kurang positif terhadap kebutuhan konsumen. 

Pengalaman bertransaksi diartikan sebagai kisah seseorang yang pernah 
atau berpengalaman melakukan interaksi dalam bentuk aktivitas dan tindakan 
dalam hal bertransaksi. 

Seperti yang dimuat dalam teori pengalaman bertransaksi tentang 
pengalaman bertransaksi, yang dimana seseorang memperoleh keamanan, 
kenyamanan dan kemudahan dalam melakukan transaksi secara online. Chiu,et 
al (2005:761). Dan jika dibandingkan dengan hasil penelitian ini, diungkapkan 
bahwa respon yang diperoleh dari para pengguna tentang pengalaman 
bertransaksi berdampak positif terhadap tingkat kepuasan pengguna BRILink. 
Sehingga diartikan bahwa sejauh ini pengguna merasa nyaman dan terjaga selama 
punya pengalaman bertransaksi melaui BRILink. 
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Sesuai hasil penelitian yang telah diuji dan memperoleh nilai signifikan 
lebih kecil dan hasil nilai t hitung lebih besar dari t tabel, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pengalama bertransaksi memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan mahasiswa UNDANA dalam penggunaan BRILink dikota kupang. 

Secara teori kepuasan pengguna, bahwa citra perusahaan yang baik 
dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya 
terus mengembangkan kreativitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti 
bagi orang lain (Tumbuan et al., 2014:287). Dengan adanya konsep teori tersebut, 
tingkat kepuasan pengguna pada hasil penelitian ini memiliki pengaruh dari 
kualitas pelayanan dan pengalaman bertransaksi terhadap kepuasan mahasiswa 
Universitas Nusa Cendana selaku pengguna BRILink. 

Berdasarkan hasil yang telah diuji, menunjukan bahwa nilai signifikan 
lebih kecil dan nilai f hitung lebih besar dari f tabel, maka disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan dan pengalaman bertransaksi berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna atau secara bersama-sama memiliki pengaruh simultan. Jika kedua 
variabel tersebut dilakukan secara bersamaan sesuai dengan yang ditetapkan 
semuanya akan saling mempengaruhi terhadap uasaha BRILink. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
Kesimpulan 

Secara persial pada variabel kualitas layanan terdapat jumlah pengaruh 
yang sedikit berdasarkan signifikan terhadap tingkat kepuasan Mahasiswa 
Universitas Nusa Cendana selaku pengguna transaksi BRILink di Kota Kupang. 
Hal tersebut diolah dengan hasil jumlah nilai t hitung kurang dari t tabel yaitu 
sebesar 1,862 < 1,98472 dan hasil jumlah signifikan lebih tinggi dari 0,05 yakni 
0,066 > 0,05. 

Seacara persial, variabel pengalaman bertransaksi memiliki pengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan Mahasiswa Universitas Nusa Cendana 
selaku pengguna BRILink di Kota Kupang. Hal tersebut diolah dengan hasil 
jumlah nilai t hitung lebih tinggi dari t tabel yaitu senilai 5,583 > 1,98472 serta 
nilai signifikan yang kurang dari 0,05 yakni 0,001 < 0,005. 

Kualitas pelayanan dan pengalaman bertransaksi mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan kepuasan Mahasiswa Universitas Nusa 
Cendana selaku pengguna BRILink di Kota Kupang. Hal tersebut diukur dengan 
taraf nilai signifikan pada kualitas pelayanan dan pengalaman bertransaksi yang 
sebesar 0,01 < 0,05dan nilai f hitung 29,739 > (3,09). 
Saran 

Bagi produk BRILink, untuk ke depannya agar perlu memberikan kualitas 
pelaynan yang lebih baik lagi karena bisa berpengaruh baik dan buruknya 
tingkat kemajuan terhadap loyalitas dan kepercayaan pengguna terhadap 
produk BRILink. 
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Bagi peneliti selanjutnya yang memiliki kesamaan terkait jenis penelitian 
ini diharapkan agar bisa menelaah lebih mendalam lagi mengenai penelitian ini 
guna mengetahui, mengukur, serta mebandingkan kemajuannya ke depan. 
Untuk meprediksi apakan setelah adanya penelitian ini terjadi perubahan yang 
berdampak positif baik dari lembaga BRI atau pihak agen BRILink terhadap 
pengguna atau nasabah. 

Penelitian lanjutan yang akan dilakukan untuk kedepannya harus 
memastiakn dulu perubahan atau latar belakang masalah yang terjadi dari hasil 
penelitian ini, guna untuk mengetahu poko masalah.   

 
PENELITIAN LANJUTAN 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan maka perlu dilakukan 
penelitian lanjutan terkait  topik Analisis Kepuasan Pengguna Brilink demi 
menyempurnakan penelitian ini dan menambah wawasan bagi pembaca. 
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