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Abstrak 
Faktor lokasi, kualitas layanan, dan kualitas produk memainkan peran penting dalam keputusan nasabah untuk menggunakan layanan agen BRILink. Kepuasan nasabah merupakan hal yang krusial dalam bisnis, dan untuk mencapainya diperlukan perhatian terhadap faktor-faktor kunci tersebut. Ketika lokasi, kualitas layanan, dan kualitas produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan, maka pelanggan akan cenderung memutuskan untuk menggunakan layanan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan agen BRILink di Kecamatan Binduriang, Kabupaten Rejang Lebong. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif. Populasi penelitian ini terdiri dari 110 orang di Kecamatan Binduriang yang merupakan nasabah agen BRILink. Metode sensus digunakan, dan data dikumpulkan melalui kuesioner. Metode analisis data yang digunakan adalah rating scale. Hasil kuesioner rata-rata menunjukkan bahwa responden mempersepsikan keempat faktor tersebut berpengaruh dalam proses pengambilan keputusan mereka dalam menggunakan jasa agen BRILink di Kecamatan Binduriang. Hal ini menegaskan bahwa faktor-faktor tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah.
Kata Kunci: Keputusan Pelanggan.
Abstract
The factors of location, service quality, and product quality play a significant role in customers' decisions to use BRILink agent services. Customer satisfaction is crucial in business, and achieving it requires attention to these key factors. When location, service quality, and product quality align with customers' needs, they are more likely to decide to use the services. This study aims to identify the factors influencing customers' decisions to use BRILink agents in Binduriang District, Rejang Lebong Regency. The research employs a descriptive approach. The population for this study consists of 110 individuals in Binduriang District who are customers of BRILink agents. The census method was used, and data were collected through questionnaires. The data analysis method applied is the rating scale. The questionnaire results, on average, indicate that respondents perceive the four factors as influential in their decision-making process when using BRILink agent services in Binduriang District. This confirms that these factors significantly affect customers' decisions.

Keywords: Customer Decision.
1. Pendahuluan
Lokasi merupakan faktor penting yang mempengaruhi nasabah dalam menggunakan jasa agen BRILink, lokasi merupakan suatu hal yang sangat diperhatikan oleh suatu perusahaan perbankan, karena lokasi yang mudah diakses akan memudahkan nasabh untuk menerima pelayan dari bank. Lokasi mempunyai kekuatan untuk mensukseskan ataupun menghancurkan strategi perusahaan, lokasi outlet agen BRILink yang strategis memudahkan nasabah untuk mendapatkan akses.
Selain itu faktor kualitas pelayanan tidak kalah penting dengan faktor lokasi dalam pengaruh keputusan nasabah menggunakan jasa agen BRILink. Pelayanan jasa oleh agen BRILink tidak kalah dengan pelayanan seperti di bank, para agen mempermudah nasabah untuk bertransaksi dengan pelayanan yang hampir sama.
Selain itu juga kualitas produk juga mempunyai peranan penting dalam mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa agen BRILink, yang mana produk yang disediakan di outlet nyaris sama dengan unit bank, seperti Setor tunai, tarik tunai, pembayaran PDAM, BPJS, listrik, berbagai top up, dan lain sebaginya.
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha Bank sebagai lembaga keuangan adalah bagian dari faktor-faktor penggerak kegiatan perekonomian. Dalam perkembangan jasa perbankan telah mengalami kemajuan yang cukup pesat, pesaing-pesaing bari telah mulai memasuk pasar dengan berbagai tawaran produk yang memiliki daya tarik tersendiri.
Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, promosi, dan mendistribusi kan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan mecapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan. Pemasaran merupakan konsep kunci keberhasilan suatu bisnis, dimana perusahaan harus memperhatikan keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Pelanggan memilih jasa sesuai dengan kepentingan, setelah menikmati jasa pelanggan cenderung akan membandingkan, dunia perbankan mengalami perubahan yang sangat pesat, dibuktikan dengan banyaknya masyarakat yang membuat rekening tabungan, mulai dari kalangan atas, kalangan kelas menengah dan bawah demi keamanan dan kenyamanan dalam menyimpan uang.
Secara teori ketika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau melampaui ekpektasi pelanggan makan pelanggan tersebut merasa puas (Lupiyoadi, 2015;214) perusahaan perlu membangun sistem manjemen kualitas jasa untuk mengindentifikasi kesenjangan yang mungkin terjadi.
Bank BRI menyediakan layanan keuangan nirkantor hingga ke pelosok desa dan wilayah perbatasan. Layanan BRILink yang berbasis keagenan ini tidak hanya memberikan manfaat efisiensi operasional, namun juga memberikan kemudahan dalam bertransaksi masyarakat, baik yang sudah menjadi nasabah BRI maupun yang belum menjadi nasabah BRI. BRILink memungkinkan masyarakat yang tinggal di daerah pedesaan seperti di Kecamatan Binduriang untuk mendapatkan akses layanan yang sama dengan masyarakat di kota.
Layanan BRILink dapat menjangkau masyarakat di berbagai pelosok untuk mendapatkan layanan real time online banking tanpa harus datang ke unit kerja BRI dan mengantri di Teller. Melalui agen BRILink, masyarakat dapat melakukan transaksi transfer, tarik tunai, setor tunai, pembayaran berbagai tagihan seperti PLN, telepon, PDAM, BPJS, pembayaran cicilan kredit kendaraan dan beberapa layanan perbankan lainnya. 
Keunggulan layanan ini adalah adanya konsep sharing fee (komposisi 50:50) antara BRI dengan agen BRILink. Sehingga dengan ada-nya BRIlink hal-hal semacam akan jauh lebih mudah dan efisien, mengingat jarak dari Dari kecamatan Binduriang untuk ke Kantor Bank berjarak dan cukup jauh sehingga masyarakat atau nasabah membutuhkan waktu dan biaya tambahan ( tranportasi ) untuk melakukan transaksi ke Bank terdekat. BRI menugaskan pegawai yang disebut dengan Petugas Agen BRILink (PAB) untuk pengawasan langsung BRILink dilapangan, yang bertanggung jawab untuk memantau, membina dan mengevaluasi kegiatan Agen BRILink dengan Key Performance Indicator mencapai volume penjualan Agen BRILink minimal 200 transaksi per bulan. Selain itu, PAB juga bertanggung jawab untuk memelihara dan menangani pemeliharaan tingkat pertama infrastruktur pendukung Agen BRILink agar selalu tersedia, dapat digunakan dengan baik dan memenuhi standar tampilan 
2. Tinjauan Pustaka Dan Pengembangan Hipotesis
Farhan Alfiansyah (2022) Peran Agen Brilink Terhadap Penigkatan Kredit Pada Bank Bri Di PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Ambulu Cabang Jember. Keberadaan agen BRILink memberikan manfaat yang besar bagi keberlangsungan Sektor Mikro. Segmen Usaha Mikro terbantu dengan hadirnya agen BRIlink karena dapat memperoleh layanan keuangan layaknya kantor bank. Banyak layanan pembayaran yang tersedia di Agen Laku Pandai dari Bank BRI, mulai dari pembayaran cicilan sewa, PLN, beli pulsa, bayar TV berbayar bahkan pembayaran sedekah infaq. Fitur layanan BRILink yang sama dengan kantor bank memudahkan masyarakat khususnya Usaha Mikro dan tidak perlu datang ke kantor bank.

Ade Irawan (2023), dengan judul, Pengaruh BRILink Terhadap Badan Usaha Milik Desa Di Kecamatan Salem, yang hasilnya, Tidak terdapat perbedaan yang signifikan terhadapat pendapatan Badan Usaha Milik Desa (BUMDes)di kecamatan Salem, sebelum dan sesudah adanya BRILink.

Muhamad Saipul Hadi (2023). Dengan judul, Pengembangan StrategiPemasaran Produk Keuangan Di Era Digital untuk PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Dan menghasilkan analisa tersebut. Dengan terus melakukan Inovasi, termasuk perbankkan digital. Yang dapat dipahami sebagai layanan yang dilakukan oleh cabang bank dengan menggunakan fasilitas Elektronik/digital bank melalui media digital yang dilakukan secara mandiri oleh nasabah.
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Gambar 1 Kerangka Analisis 
Bersadarkan kerangka analisis diatas dapat dilihat adanya pengaruh lokasi, kualitas layanan dan kualitas produk terhadap persepsi masyarakat dan keputusan nasabah dalam menggunakan jasa agen BRILink di Kecamatan Binduriang Kabupaten Rejang Lebong.

3. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain riset kausal, yang bertujuan untuk menguji hubungan sebab-akibat antar variabel yang diteliti. Sampel penelitian terdiri dari 110 responden, yang ditentukan berdasarkan perhitungan jumlah indikator variabel (22 indikator) dikalikan 5, sesuai dengan rekomendasi Hair (2019). Teknik pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode accidental sampling, di mana responden dipilih dari anggota populasi yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dianggap dapat memberikan informasi yang relevan. Data dikumpulkan menggunakan kuisioner dengan waktu pengumpulan selama 15-20 hari. Kuisioner ini berisi pertanyaan tertutup yang disusun dalam skala Likert dengan rentang skor 1-5, yang memungkinkan responden memberikan jawaban berdasarkan tingkat setuju atau tidak setuju mereka terhadap suatu pernyataan. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan pendekatan statistik untuk mengidentifikasi pengaruh variabel-variabel dalam penelitian. Metode yang digunakan dalam menganalisis stelah data ditabulasikan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan distribusi rata-rata kecenderungan persepsi nasabah terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan jasa agen BRILink. Jumlah skor ideal untuk seluruh item (Sugiyono, 2009:135), sebagai berikut :

a. Jika semua responden menjawab SS maka skor 5 dikalikan dengan jumlah responden

b. Jika semua responden menjawab ST maka skor nilai 4 dikalikan jumlah responden

c. Jika semua responden menjawab N maka skor nilai 3 dikalikan jumlah responden

d. Jika semua responden menjawab TS maka skor nilai 2 dikalikan jumlah responden 

e. Jika semua responden menjawan STS maka skor nilai 1 dikalikan jumlah responden

Untuk menentukan interval kelas dengan ketentuan diatas dan jumlah responden 110 orang sebagai berikut :

a. Jika semua responden menjawab SS = 5 x 110 = 550

b. Jika semua responden menjawab S  =4 x 110 = 440

c. Jika semua responden menjawab N  =3 x 110= 330

d. Jika semua responden menjawab TS =2 x 110 = 220

e. Jika semua responden menjawab STS =1x110= 110

       Dengan interval setiap kelas 

Bobot Tertinggi – Bobot Terendah = 550 – 110

Interval kelas =                                                                                                       = 440

                                 Jumlah               5

Nilai interval setiap kelas 440 maka dapat disusun kriteria  jawaban setiap responden sebagai berikut :

a. 110 - 198 = Sangat Tidak Setuju

b. 188 - 286 = Tidak Setuju 

c. 287 - 374 = Netral

d. 375 - 462 = Setuju

e. 463 - 550 = Sangat Setuju
4. Hasil Dan Pembahasan
Dari hasil kuisoner diperoleh hasil atau informasi tentang karakteristik 110 responden yang merupakan sampel dalam penelitian ini. Adapun karakteristik responden tersebut sebagai berikut :
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

	Jenis Kelamin
	Frekuensi ( orang )
	Persentase ( % )

	Laki-laki
	55
	50%

	Perempuan
	55
	50%

	Jumlah
	110
	100%


Sumber : Hasil Penelitian, 2024

Dari tabel diatas diketahui 55 orang atau 50% sampel dalam penelitian ini adalah perempuan, dan 55 orang atau 55%  berjenis kelamin laki-laki, pemilihan responden yang sama rata antara laki-laki dan perempuan ini dengan pertimbangan karena merata masyarakat di Kecamatan Binduriang pernah menggunakan Jasa Agen BRILink di Kecamatan Binduriang.

Tabel 2. Karakteristik  Responden. Berdasarkan Usia

	Usia
	Frekuensi ( orang )
	Persentase ( % )

	19 – 30
	55
	50%

	31 – 35
	40
	36%

	36 - 40
	15
	14%

	Jumlah
	110
	100%


Sumber : Hasil Penelitian, 2024

Dari tabel diatas menunjukan bahwa mayoritas     responden berusia diantara 19 - 30 Tahun, yaitu 55 Orang atau 50 % dari jumlah sampel. Hal ini sesuai dengan mayoritas masyarakat Kecamatan Binduriang yang bertransaksi di Agen BRILink. Dari hasil kuisoner yang dibagikan kepada 110 responden di kecamatan Binduriang, sebagai sampel dalam penelitian ini., diketahui persepsi responden terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa agen brilink di kecamatan binduriang sebagai berikut :

Persepsi responden terhadap Faktor Lokasi
Dari hasil kuisoner pada lampiran 2 yang berhubungan dengan personal factors dari dalam diri masyarakat kecamatan binduriang.
Tabel 3. Persepsi Responden Terhadap Faktor Lokasi

	No
	Pernyataan
	Tanggapan responden
	Jumlah
	Kriteria

	
	
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	
	

	1
	Lokasi outlet BRILink mudah dijangkau oleh nasabah
	0
	0
	0
	91
	18
	454
	Setuju

	2
	Lokasi outlet mudah dicapai dengan kendaraan pribadi
	0
	0
	0
	110
	0
	440
	Setuju

	3
	Lokasi outlet BRILink berada di pinggir jalan
	0
	0
	59
	51
	0
	381
	Netral

	4
	Outlet BRILink nyaman
	0
	0
	16
	88
	6
	430
	Setuju

	5
	Tempat parkir yang disediakan cukup luas
	0
	0
	78
	31
	1
	363
	Netral

	6
	Adanya pengaturan parkir oleh satpam
	11
	99
	0
	0
	0
	209
	Tidak Setuju

	7
	Lokasi outlet BRILink cukup luas untuk tempat usaha
	0
	0
	7
	98
	5
	438
	Setuju

	8
	Lokasi outlet BRILink bisa dikembangkan untuk lahan parkir
	14
	96
	0
	0
	0
	206
	Tidak Setuju

	9
	Lingkungan outlet BRILink di binduriang yang nyaman 
	0
	0
	57
	47
	6
	389
	Netral

	10
	Outlet BRILink jauh dari kebisingan
	0
	1
	40
	69
	0
	398
	Setuju

	Distribusi Rata - Rata
	331
	Netral


Sumber : Lampiran 1 Diolah, 2024

Keterangan : 

110 - 198 = Sangat Tidak Setuju

188 - 286 = Tidak Setuju 

287 - 374 = Netral

375 - 462 = Setuju

463 - 550 = Sangat Setuju

Tabel diatas menunjukan persepsi 110 orang responden secara rata-rata 331 menyatakan netral bahwa Keputusan nasabah menggunakan jasa agen BRILink dipengaruhi oleh faktor lokasi.

Persepsi Responden Terhadap kualitas pelayanan.

       Dari hasil kuisoner pada lampiran diatas tentang penyataan yang berhubungan dengan kualitas pelayanan., yaitu faktor yang mempengauhi keputusan nasabah menggunakan agen BRILink, ditentukan oleh kulitas pelayanan.
Tabel 4. Persepsi Responden Terhadap Kualitas Layanan
	No
	Pernyataan
	Tanggapan responden
	Jumlah
	Kriteria

	
	
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	
	

	1
	Ruang outlet BRILink mengikuti proses kesehatan dengan bangku yang berjarak
	0
	0
	53
	55
	2
	389
	Netral

	2
	Penampilan agen BRILink bersih dan rapih
	0
	0
	3
	80
	8
	364
	Setuju

	3
	Pelayanan yang diberikan sesuai dengan janji dan mengikuti proses kesehatan 
	0
	0
	59
	51
	0
	381
	Netral

	4
	Cepat tanggap dalam menerima keputusan
	0
	0
	4
	85
	21
	457
	Setuju

	5
	Memberikan pelayanan tepat waktu
	0
	0
	17
	87
	6
	429
	Netral

	6
	Pemberikan informasi yang jelas 
	0
	1
	2
	103
	4
	440
	Setuju

	7
	Agen memiliki pengetahuan yang baik tentang pelayanan
	0
	0
	4
	90
	16
	452
	Setuju

	8
	Agen BRILink memberikan informasi yang jelas
	0
	0
	0
	110
	0
	440
	Setuju

	9
	Agen memahami keputusan nasabah 
	0
	0
	3
	79
	18
	415
	Setuju

	10
	Tidak adanya perbedaan status terhadap nasabah
	0
	0
	0
	99
	11
	451
	Setuju

	Distribusi Rata - Rata
	421
	Setuju


Sumber : Lampiran 3, Diolah, 2024

Keterangan :

110 - 198 = Sangat Tidak Setuju

188 - 286 = Tidak Setuju 

287 - 374 = Netral

375 - 462 = Setuju

463 - 550 = Sangat Setuju

Tabel 4 diatas menunjukan persepsi 110 orang responden secara rata-rata 421 menyatakan setuju bahwa keputusan nasabah manggunakan jasa agen BRILink pada saat itu dipengaruhi oleh faktor kualitas layanan. 

Pembahasan

Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nsabah Menggunakan Jasa Agen brilink Dikecamatan Binduriang.
Dari hasil penelitian dalam bentuk hasil kuisoner diperoleh persepsi responden tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan agen BRILink terdir dari, faktor lokasi, kualitas pelayanan, kualitas produk jasa.  Dari keempat faktor tersebut memperoleh 110 dari responden dengan nilai rata-rata 402 kriteria setuju. yang artinya responden setuju bahwa faktor tersebut mempengaruhi keputusan nasabah menggunaka jasa agen BRILink dikecamatn Binduriang. Secara rinci keempat faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa agen BRILink dikecamatan Binduriang  sebagai berikut :

Faktor Dominan Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Mneggunakan Jasa Agen Brilink Dikecamatan Binduriang Kabupaten Rejang Lebong.

Dari hasil penelitian dan pembahasan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa agen BRILink, adapun faktor yang menjadi fokus utama dalam penelitian dan nilai yang diperoleh dari persepsi responden dikumpul lewat kuisoner dan diolah seperti pada tabel 4 - 7 Untuk menentukan faktor yang paling dominan mempengaruhi pengembangan karier akan diurut seperti pada tabel berikut :
 Tabel 5. Nilai Rata-Rata Setiap Variabel Penelitian  
	Variabel Penelitian
	Jumlah Skor Rata-rata
	Kriteria

	Faktor Lokasi
	331
	Netral

	Kualitas Pelayanan
	421
	Setuju

	Kualitas Produk Jasa
	436
	Setuju

	Faktor Dominan
	441
	Setuju

	Rata - Rata
	407
	Setuju


Sumber tabel 4-7, Diolah 2024

Keterangan : 

110 - 198 = Sangat Tidak Setuju

188 - 286 = Tidak Setuju 

287 - 374 = Netral

375 - 462 = Setuju

463 - 550 = Sangat Setuju

Dari tabel diatas diketahui faktor yang paling dominan adalah faktor dominan, dengan jumlah nilai rata- rata dari persepsi responden 407 dengan kriteria setuju, untuk lebih jelas akan diurut dengan ranking rating scale spereti pada tabel 7 dibawah ini :

5. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik beberapa kesimplan, sebagai berikut :

a. dari keempat faktor yang mempengaruhi keputuusan nasabah, yaitu, personal factors, leadership factors, team factors, syistem factor. Yang memperoleh kriteria setuju, artinya lokasi, kualitas layanan, dan layanan jasa sangat mempengaruhi keputusan nasabah.

b. faktor yang paling dominan mempengaruhi keputusan nasabah adalah leadership factors, karena mempnyai peranan penting.

c. dari empat pernyataan yang mendapatkan nilai paling tinggi dengan kriteria sangat setuju, yaitu petunjk arahan dan dukungan yang paling diperlukan 

d. perspnal factors, faktor dominan kedua ini menurut responden karena keputusan juga ditentukan olh nasabah itu sendiri
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