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ABSTRAK

BRILink adalah salah satu inovasi yang dikeluarkan PT. BRI yang mena-
warkan akses layanan perbankan lebih mudah, terjangkau dan terdekat
bagi masyarakat tanpa perlu pergi ke kantor. Adapun permasalahan yang
dihadapi oleh BRILink adalah penetapan harga administrasi yang sesuai
dan kualitas pelayanan yang tepat dan memberikan kepuasan kepada
masyarakat yang melakukan transaksi di BRILink. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan melalui keputusan bertransaksi pada Agen BRILink
Iwan. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan alat
pengumpulan data berupa kuesioner. Populasinya adalah pelanggan Agen
BRILink. Jumlah sampelnya 83 orang yang diambil dengan teknik non prob-
ability sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur dengan
bantuan program SPSS 29. Temuan penelitian ini adalah 1) Harga dan kuali-
tas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan ber-
transaksi pada agen BRILink Iwan. 2) Harga tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada agen
BRILink Iwan. 3) Keputusan Bertransaksi berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan pada agen BRILink Iwan. 4) Keputusan
bertransaksi memediasi harga terhadap kepuasan pelanggan dan kepu-
tusan bertransaksi tidak memediasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan agen BRILink Iwan. Temuan ini memberikan masukan bahwa
harga yang diberikan harus relevan dengan kualitas jasa yang diberikan.
Kualitas pelayanan yang optimal akan menciptakan kepuasan, kualitas pe-
layanan perlu dijaga dengan memberikan pelayanan yang sebaik mungkin.
Keputusan bertransaksi terhadap jasa akan tercipta jika harga yang diberi-
kan sesuai dengan manfaat yang dirasakan sehingga menciptakan kepua-
san pelanggan.
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Pendahuluan

Dunia bisnis merupakan dunia yang paling
ramai dibicarakan berbagai forum, baik yang
bersifat nasional maupun internasional
Ramainya pembicaraan tersebut disebabkan
oleh tolak ukur kemajuan suatu negara adalah
dari kemajuan ekonominya dan tulang
punggung dari kemajuan ekonomi adalah
dunia bisnis. Salah satu industri yang berkem-
bang pada saat ini adalah industri perbankan.

Perbankan di Indonesia dalam kurun
waktu beberapa tahun mengalami perkem-
bangan yang sangat pesat baik bank BUMN
maupun bank milik swasta, yang telah memain-
kan peran sangat penting dalam pembangunan
nasional, terutama dalam pembangunan sektor
ekonomi. Sehingga para bank berusaha men-
ciptakan hal yang dapat memudahkan dan
memberikan kenyamanan pada nasabah dalam
bertransaksi.

Inovasi terkini dalam industri perbankan
adalah melalui program cerdas Agen BRILink
yang dikeluarkan oleh PT. Bank Rakyat Indone-
sia (Persero), Tbk dan merupakan sebuah
jaringan kemitraan dengan agen BRILink yang
memenubhi Kriteria dan persyaratan yang telah
ditentukan yang tersebar luas di seluruh Indo-
nesia.

BRILink merupakan layanan keuangan dari
Bank BRI yang memungkinkan agen-agen kecil
di pedesaan dan daerah terpencil yang sulit di-
jangkau untuk menyediakan berbagai layanan
transaksi keuangan kepada nasabah atau kon-
sumen melalui sistem officeless (tidak perlu lagi
ke bank) untuk mendapatkan pelayanan se-
hingga memudahkan nasabah dalam ber-
transaksi. Layanan ini dapat berupa cek saldo,
tarik tunai, setor tunai, transfer uang, pem-
belian pulsa, pembayaran listrik atau air, dan
pembayaran lainnya.

Keberadaan agen BRILink dapat memu-
dahkan masyarakat yang bertempat tinggal
tidak jauh dari toko atau swalayan yang ditem-
pati oleh agen BRILink, karena tidak adanya
biaya yang besar atau persyaratan yang mem-
beratkan. Meskipun sistem BRILink mena-
warkan akses ke layanan perbankan yang lebih
mudah, terjangkau, dan terdekat bagi masyara-
kat, masih ada beberapa tantangan yang perlu
dihadapi. Salah satunya adalah penetapan
harga administrasi dan kualitas pelayanan
yang tepat untuk layanan-layanan tersebut

agar tetap terjangkau bagi masyarakat di
segala lapisan ekonomi dan memberikan
kepuasan pelanggan dalam bertransaksi. Tan-
tangan lainnya yang harus dihadapi dalam sis-
tem transaksi keuangan BRILink yaitu dapat
mengoptimalkan pelayanannya agar dapat me-
menuhi kebutuhan pelanggan dengan efisien
dan dapat diandalkan. Penetapan harga yang
tidak sesuai dapat memengaruhi keputusan
pelanggan dalam menggunakan layanan

BRILink. Oleh karena itu, penting untuk me-

mahami bagaimana harga-harga yang ditetap-

kan mempengaruhi persepsi dan keputusan
pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menguji pengaruh sebagai berikut:

1. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap keputusan pelang-
gan dalam bertransaksi pada Agen BRILink
Iwan.

2. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan pelang-
gan dalam bertransaksi pada Agen BRILink
Iwan.

3. Untuk menguji apakah keputusan ber-
transaksi berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

4. Untuk menguji apakah harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara parsial dan
simultan terhadap kepuasan pelanggan me-
lalui keputusan bertransaksi pada Agen
BRILink Iwan.

Tinjauan Teoritis

Menurut (Kotler & Armstrong, 2014),
harga adalah sejumlah uang atas suatu produk
atau jasa, atau nilai yang ditukar konsumen
atas manfaat-manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk tersebut. Harga menjadi
salah satu komponen yang sangat penting un-
tuk menjual suatu produk atau jasa. Konsumen
dalam melakukan kegiatan pembelian suatu
produk atau jasa, konsumen akan memper-
hatikan harga dari produk tersebut, biasanya
konsumen akan memilih produk yang har-
ganya lebih rendah dengan kualitas yang sama.

Harga seringkali dijadikan konsumen se-
bagai indikator nilai antara manfaat yang
dirasakan dengan harga suatu barang atau jasa.
Apabila harga yang ditetapkan perusahaan
tidak sesuai dengan manfaat produk, maka
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tingkat keputusan konsumen dalam ber-
transaksi akan menurun dan sebaliknya. Apa-
bila nilai yang dirasakan konsumen semakin
tinggi, maka akan menciptakan keputusan dan
kepuasan konsumen dalam bertransaksi.
Menurut (Kotler, 2019) mengemukakan lima
indikator harga yang biasa digunakan dalam
penelitian antara lain.

Keterjangkauan harga

Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Daya saing harga

Kesesuaian harga dengan manfaat

Harga dapat mempengaruhi konsumen da-
lam mengambil keputusan

® o0 o

Menurut (Tjiptono, 2014) kualitas pela-
yanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan
yang disesuaikan dengan keinginan konsumen
serta ketepatan cara penyampaiannya agar
dapat memenuhi harapan dan Kkepuasan
pelanggan tersebut. Sedangkan (Indrasari,
2019), kualitas pelayanan merupakan kese-
luruhan dari keistimewaan dan karakteristik
dari produk atau jasa yang menunjang kemam-
puannya untuk memuaskan kebutuhan secara
langsung maupun tidak langsung. kualitas pe-
layanan merupakan seluruh ciri serta sifat
suatu produk atau pelayanan yang ber-
pengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.

Kualitas pelayanan merupakan sikap yang
berhubungan dengan keunggulan suatu jasa
pelayanan atau pertimbangan konsumen ten-
tang kelebihan suatu perusahaan. Suatu kuali-
tas dikatakan baik jika penyedia jasa mem-
berikan layanan yang setara dengan yang di-
harapkan oleh pelanggan. Dengan demikian,
pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan
keseimbangan antara kebutuhan dan keingi-
nan dan apa yang diberikan.

Indikator kualitas pelayanan menurut
(Purwanti dan Wahdiniwati, 2017) adalah se-
bagai berikut.

1. Keandalan (reliability)

2. Keresponsifan (responsiveness)
3. Keyakinan (assurances)

4. Empati (empathy)

5. Berwujud (tangibles)

Secara umum, kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang

timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil terhadap ek-
spektasi mereka. Menurut (Tjiptono, 2014)
kepuasan pelanggan adalah suatu penilaian
emosional dari konsumen setelah konsumen
menggunakan produk dimana harapan dan
kebutuhan konsumen yang menggunakannya
terpenuhi. Sedangkan menurut (Priharto,
2020) kepuasan konsumen adalah level kepua-
san konsumen setelah membandingkan
produk atau jasa yang diterima sesuai dengan
apa yang diharapkan.

Indikator kepuasan pelanggan menurut
(Indrasari, 2019) adalah sebagai berikut.
1. Kesesuaian Harapan
2. Minat Berkunjung Kembali
3. Kesediaan Merekomendasi

Menurut (Ridzwan, Purwanti dan Wicak-
sono, 2021), keputusan bertransaksi adalah
suatu proses penyelesaian masalah yang
terdiri dari menganalisa kebutuhan dan keingi-
nan, pencarian informasi, penilaian sumber-
sumber seleksi terhadap alternatife transaksi,
keputusan bertransaksi, dan perilaku setelah
transaksi. Menurut (Indrasari, 2019), kepu-
tusan yang dilakukan oleh konsumen dapat
terjadi apabila konsumen sudah mendapatkan
layanan dari pemberian jasa dan setelah itu
konsumen merasakan adanya kepuasan dan
ketidakpuasan, maka dari itu konsep kepu-
tusan pembelian tidak lepas dari konsep
kepuasan konsumen.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2016), kepu-
tusan konsumen dalam bertransaksi dapat die-
valuasi melalui indikator-indikator sebagai
berikut.

1. Pemilihan Produk
2. Pemilihan Penyalur
3. Waktu Bertransaksi
4. Jumlah Transaksi
5. Metode Pembayaran

Metode Penelitian

Penelitian  ini  menggunakan jenis
penelitian kuantitatif, dengan jenis pendekatan
penelitian kuantitatif eksplanatori. Sumber
data yang digunakan terdiri dari dua jenis yaitu
data primer dan data sekunder. Data primer
dalam penelitian ini merupakan data yang
didapatkan langsung dari pelanggan melalui
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kuesioner berupa harga, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan keputusan ber-
transaksi. Sedangkan data sekunder merupa-
kan data yang didapat dari pemilik agen
BRILink Iwan. Teknik pegumpulan data yang
digunakan adalah observasi, wawancara dan
kuesioner.

Instrumen pengumpulan data dalam
penelitian ini berupa kuesioner yang berisi
pernyataan tertulis mengenai indikator varia-
bel penelitian. Dalam penelitian ini, kuesioner
akan diuji tingkat validitas dan reliabilitasnya.
Teknik analisis data yang digunakan yaitu ana-
lisis jalur (path analysis) yang mampu menguji
hubungan antar variabel yang berwujud sebab
akibat. Untuk mempermudah pengelolaan data
dilakukan dengan program Statistical Product
and Service Solution (SPSS) 29.0.

Subjek dalam penelitian ini adalah pelang-
gan agen BRILink Iwan. Dalam penelitian ini

populasi yang digunakan adalah pelanggan
agen BRILink Iwan. Jumlah sampel pilihan
sebanyak 83 responden. Teknik yang
digunakan dalam penentuan sampel adalah
non probability sampling dengan jenis acci-
dental sampling, yaitu teknik pengambilan ber-
dasarkan kebetulan.

Hasil Penelitian

Hasil dari analisis jalur pengaruh harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelang-
gan melalui keputusan bertransaksi pada agen
BRILink Iwan menggunakan program SPSS 29
diperoleh pengaruh masing-masing variabel.

Berdasarkan pemaparan maka dapat di-
tarik beberapa hipotesis sebagai berikut: Per-
tama diduga harga dan kualitas pelayanan ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepu-
tusan bertransaksi pada agen BRILink Iwan.

Model Summary

Model R R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1 7692 591 .581

1.40612

Gambar 1. Uji F(Simultan)

Berdasarkan uji analisis jalur diperoleh
nilai R Square (R?) adalah 0,591 menunjukkan
bahwa pengaruh harga dan kualitas pelayanan

simultan adalah 59,1%. Sedangkan sisanya
(100% - 59,1% = 40,9%) kemungkinan ter-
dapat di variabel lain yang memiliki pengaruh

terhadap Kkeputusan bertransaksi secara terhadap variabel keputusan bertransaksi.
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 228.813 2 114.407 57.863 <,0010b
Residual 158.175 801.977
Total 386.988 82

Gambar 2. Anova dengan Nilai F dan Sig

Diketahui Fhiwung sebesar 57,863 dengan
nilai signifikan yaitu 0,001. Nilai Fpe dengan
signifikan 0,05 dan dk pembilang = k - 1=3 -
1= 2, dk penyebut = N - K= 83 - 3 = 80 di-
peroleh Fuape = 3,11. Nilai probabilitas 0,001
lebih kecil dari 0,05 sehingga hipotesis
diterima. Dilihat dari nilai Fhitung (57,863) > Fa-
pel (3,11). Berarti harga dan kualitas pelayanan

berpengaruh secara simultan terhadap kepu-
tusan bertransaksi.

Hipotesis kedua adalah diduga harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
agen BRILink Iwan.
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .781a 611 .596 1.21667

Gambar 3. Uji F(Simultan)

Berdasarkan uji analisis jalur nilai R Square
(R?) adalah 0,611 menunjukkan bahwa
pengaruh harga dan kualitas pelayanan ter-
hadap kepuasan pelanggan secara simultan

adalah 61,1%. Sedangkan sisanya (100% -
61,1% = 38,9%) kemungkinan terdapat di var-
iabel lain yang memiliki pengaruh terhadap
variabel kepuasan pelanggan.

ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 183.347 3 61.116 41.286 <,001b
Residual 116.942 79 1.480
Total 300.289 82

Gambar 4. Anova dengan Nilai F dan Sig

Diketahui Fhiwng sebesar 41,286 dengan
nilai signifikan yaitu 0,001. Nilai Frper dengan
signifikan 0,05 dan dk pembilang =k - 1= 3 -
1= 2, dk penyebut = N - K= 83 - 3 = 80 di-
peroleh Fupe = 3,11. Nilai probabilitas 0,001
lebih kecil dari 0,05 sehingga hipotesis
diterima. Dilihat dari nilai Fhiwng (41,286) > Fr.
vel (3,11). Berarti harga dan kualitas pelayanan

berpengaruh secara simultan terhadap kepua-
san pelanggan.

Hipotesis ketiga yaitu diduga keputusan
bertransaksi berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan agen
BRILink Iwan.

Coefficients2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.250 1.486 .842 403
HARGA .078 .083 .090 .938 351
KUALITAS PELAYANAN 257 .082 .303 3.124 .002
KEPUTUSAN BERTRANSAKSI .419 .097 475 4.330 <,001

Gambar 5. Uji T (Parsial)

Berdasarkan hasil perhitungan, tnwng dengan hipotesis yang diajukan Ha diterima.

(4,330) > travel (1,99). Dengan angka signifikansi
0,001 < 0,05 artinya keputusan bertransaksi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Hipotesis ke empat yaitu diduga harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan me-

kepuasan pelanggan. Besarnya pengaruh kepu- lalui keputusan bertransaksi pada agen
tusan bertransaksi terhadap kepuasan pelang-  BRILink Iwan.

gan adalah 0,419 atau 41,9%. Maka sesuai
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HARGA (X))
429 0,090
EEPUTUSAN - KEPTJASAN
BERTEANSAKSI 0’4? 2 PELANGGAN
)

Sumber: Output SP38, data diclah, 2024

KUALITAS
PELAYANAN (%) 03

Gambar 6. Struktur Keseluruhan Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Melalui Keputusan Bertransaksi

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur
pada persamaan jalur pertama dan kedua
menunjukkan bahwa pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan melalui keputusan ber-
transaksi sebesar 0,204 dan ternyata pengaruh
langsung lebih kecil (0,090). Hal ini menunjuk-
kan harga tidak langsung mempengaruhi
kepuasan pelanggan yang bertransaksi pada
agen BRILink Iwan dan perlu memperhatikan
terlebih dahulu keputusan bertransaksi.

Sedangkan untuk pengaruh kualitas pela-
yanan terhadap kepuasan pelanggan melalui
keputusan bertransaksi sebesar 0,211 dan
ternyata pengaruh langsung lebih besar
(0,303) jika dibandingkan dengan pengaruh
tidak langsung. Hal ini menunjukkan kualitas
pelayanan akan langsung mempengaruhi
kepuasan konsumen yang bertransaksi pada
agen BRILink Iwan tanpa harus terlebih dahulu
melihat keputusan bertransaksi.

Berdasarkan hasil analisis jalur bahwa
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi lang-
sung terhadap kepuasan konsumen tanpa ha-
rus terlebih dahulu memperhatikan keputusan
bertransaksi, dan harga harus memperhatikan
terlebih dahulu keputusan bertransaksi sebe-
lum pelanggan mendapatkan kepuasan.

Pembahasan

Yang pertama yaitu pengaruh langsung
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepu-
tusan bertransaksi pada agen BRILink Iwan.

Hasil pengujian yang dilakukan oleh
peneliti diperoleh harga berpengaruh positif
dan signifikan sebesar 0,429 sedangkan kuali-
tas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan sebesar 0,444 terhadap keputusan
bertransaksi pada agen BRILink Iwan. Persepsi
konsumen tentang harga jika dilihat dari sudut
pandang pelanggan, seringkali digunakan se-
bagai indikator nilai bila harga dihubungkan
dengan manfaat yang dirasakan atas suatu ba-
rang atau jasa. Pendapat responden tentang
harga yang diberikan oleh agen BRILink Iwan
masuk dalam kategori tidak terlalu mahal dan
tidak terlalu murah (sedang). Sehingga masih
sesuai dengan harga yang diberikan. Penetapan
harga merupakan hal yang sangat sulit bagi pe-
rusahaan, karena perusahaan harus mampu
memberikan harga yang tepat. Perusahaan
yang menetapkan harga yang tidak sesuai akan
menimbulkan konsumen tidak melakukan
pembelian ulang kepada perusahaan tersebut.

Kualitas pelayanan merupakan unsur yang
sangat penting diperhatikan untuk meningkat-
kan keputusan bertransaksi. Kualitas pela-
yanan yang diberikan merupakan hal yang
mutlak dimiliki oleh perusahaan yang mena-
warkan jasa. Tinggi rendahnya kualitas pela-
yanan yang diberikan tergantung bagaimana
penerimaan konsumen akan pelayanan nata
yang diperolehnya dengan pelayanan yang
konsumen harapkan.

Faktor penting dalam menentukan kualitas
pelayanan adalah tingkatan kualitas pelayanan
yang dirasakan oleh pelanggan, dimana kuali-
tas pelayanan yang dirasakan pelanggan di-
pengaruhi oleh pengalaman layanan sebe-
lumnya. Jadi interaksi yang harus diterapkan
karyawan terhadap pelanggan harus memiliki
sikap ramah dan mampu menjalin hubungan
baik dengan pelanggan.
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Yang kedua yaitu pengaruh langsung harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada agen BRILink Iwan.

Hasil pengujian yang dilakukan oleh
peneliti diperoleh harga tidak berpengaruh
positif dan signifikan sebesar 0,090 terhadap
kepuasan pelanggan pada agen BRILink Iwan.
Karena juga dilihat dari nilai signifikansi 0,351
> 0,05 yang berarti tidak berpengaruh positif
dan signifikan. Sedangkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan sebesar
0,303 terhadap kepuasan pelanggan pada agen
BRILink Iwan. Sehingga kualitas pelayanan
merupakan unsur yang sangat penting diper-
hatikan untuk meningkatkan kepuasan pelang-
gan. Kualitas pelayanan yang diberikan meru-
pakan hal yang mutlak dimiliki oleh perus-
ahaan yang menawarkan jasa. Tinggi ren-
dahnya kualitas pelayanan yang diberikan ter-
gantung bagaimana penerimaan pelanggan
akan pelayanan nata yang diperolehnya
dengan pelayanan yang pelanggan harapkan.

Yang ketiga yaitu pengaruh langsung kepu-
tusan bertransaksi terhadap kepuasan pelang-
gan pada agen BRILink Iwan.

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa
keputusan bertransaksi berpengaruh positif
dan signifikan sebesar 0,475 terhadap kepua-
san pelanggan. Hal ini ditunjukkan bahwa se-
makin tinggi keputusan bertransaksi, maka
kepuasan akan semakin meningkat pula kepua-
san pelangggan. Keputusan bertransaksi ada-
lah beberapa tahapan yang dilakukan oleh
pelangggan secara nyata sebelum melakukan
keputusan Dbertransaksi. Semakin banyak
pelangggan yang melakukan transaksi berarti
pelangggan merasa puas dengan produk atau
jasa yang ditawarkan.

Yang keempat yaitu pengaruh tidak lang-
sung harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan melalui keputusan ber-
transaksi pada agen BRILink Iwan.

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur
pada persamaan jalur pertama dan kedua
menunjukkan bahwa pengaruh harga terhadap
kepuasan pelangggan melalui keputusan ber-
transaksi sebesar 0,204 dan ternyata pengaruh
langsung lebih kecil (0,090) jika dibandingkan
dengan pengaruh tidak langsung. Jika melihat
pengaruh harga terhadap kepuasan
pelangggan menunjukkan hasil yang tidak

signifikan (0,090), juga terhadap keputusan
bertransaksi memiliki pengaruh yang signif-
ikan (0,429).

Hal ini menunjukkan harga tidak langsung
mempengaruhi kepuasan pelangggan yang
bertransaksi pada agen BRILink Iwan dan perlu
memperhatikan terlebih dahulu keputusan
bertransaksi.

Sedangkan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelangggan melalui kepu-
tusan bertransaksi sebesar 0,211 dan ternyata
pengaruh langsung lebih besar (0,303) jika
dibandingkan dengan pengaruh tidak lang-
sung. Jika melihat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelangggan menunjukkan
hasil yang signifikan (0,303), juga terhadap
keputusan pembelian memiliki pengaruh yang
signifikan (0,444).

Hal ini menunjukkan kualitas pelayanan
akan langsung mempengaruhi kepuasan kon-
sumen yang bertransaksi pada agen BRILink
Iwan tanpa harus terlebih dahulu melihat
keputusan bertransaksi.

Berdasarkan hasil analisis jalur bahwa
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi lang-
sung terhadap kepuasan konsumen tanpa ha-
rus terlebih dahulu memperhatikan keputusan
bertransaksi, dan harga harus memperhatikan
terlebih dahulu keputusan bertransaksi sebe-
lum pelanggan mendapatkan kepuasan.

Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembaha-
san, beberapa hal dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan
bertransaksi pada agen BRILink Iwan.

2. Harga tidak berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan agen
BRILink Iwan. Kualitas pelayanan ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan agen BRILink Iwan.

3. Keputusan bertransaksi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelang-
gan pada agen BRILink Iwan.

4. Keputusan bertransaksi memediasi harga
terhadap kepuasan pelanggan. Dan kepu-
tusan bertransaksi tidak memediasi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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Saran
Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti selanjutnya harus memperhatikan
beberapa hal jika ingin melakukan penelitian
yang sejenis atau mengembangkan dan lebih
menyempurnakan penelitian ini, yaitu:

a. Penambahan variabel lain dalam penelitian
ini beserta pengukuran jika diperlukan.

b. Variabel dan indikator sesuai dengan
penelitian agar memperoleh data dan hasil
yang akurat dan sesuai dengan keadaan.

c. Teknik penentu sampel dan pengambilan
sampel yang sesuai dengan kebutuhan
penelitian, sehingga memperoleh data yang
valid dan reliabel yang sesuai dengan kebu-
tuhan penelitian.

Bagi Agen BRILink Iwan

a. Ditinjau dari harga, agen BRILink Iwan perlu
memperhatikan pemberian harga kembali
agar sesuai dengan kualitas yang diberikan,
pemberian layanan yang baik dan kom-
petitif akan membentuk harga yang relevan
sesuai dengan keinginan konsumen.

b. Ditinjau dari kualitas pelayanan, agen
BRILink Iwan perlu melakukan menjaga dan
memperbaiki cara melayani konsumen
dengan baik, ramah dan sopan serta daya
tanggap dari karyawan memperbaiki kelu-
han konsumen sehingga konsumen merasa
puas.

c. Ditinjau dari keputusan bertransaksi, agen
BRILink perlu memperhatikan harga yang
sesuai dan kualitas pelayanan yang optimal
agar konsumen tetap melakukan transaksi
dan tidak berpindah ke BRILink lain.

d. Ditinjau dari kepuasan konsumen, agen
BRILink Iwan selain melakukan sistem kelu-
han konsumen dan survei kepuasan kon-
sumen agen BRILink perlu menerapkan Lost
Customer Analysis dimana agen meminta
pendapat dari konsumen yang telah ber-
henti bertransaksi. Sehingga diharapkan
dapat memperoleh penyebab terjadinya
perpindahan  konsumen dan segera
melakukan perbaikan dari penyebab per-
pindahan konsumen.
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