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ABSTRAK 

 

 

GITA SONIA, 2025.NIM. 2110401002 “Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  

Transaksi dan Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci” 

        
 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena yaitu Sering terjadinya 

gangguan jaringan internet yang menghambat kelancaran transaksi, terutama pada 

jam sibuk dan saat cuaca buruk. Beberapa pelanggan mengeluhkan kegagalan 

transaksi, keterlambatan konfirmasi, dan perbedaan nominal yang terjadi pada saat 

transaksi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Jaringan Internet,  Transaksi dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. 

 Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh nasabah di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci yang berjumlah 40. Sampel diambil  menggunakan accidental sampling. 

Maka jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah nasabah di Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci. Teknik pengumpulan data menggunakan angket. 

Teknik analisis data menggunakan analisis linear berganda dengan bantuan SPSS 

versi. 25. 

 Hasil penelitian bahwa pengaruh kualitas jaringan internet, transaksi, 

dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Agen BRILink di Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

jaringan internet berpengaruh signifikan dengan koefisien regresi 0,228 (t hitung 

3,940 > t tabel 2,0281; sig. 0,000), dengan kecepatan akses, stabilitas, dan 

jangkauan jaringan sebagai faktor kritis terutama di wilayah pegunungan. 

Transaksi berpengaruh signifikan dengan koefisien regresi 0,468 (t hitung 3,917 > 

t tabel 2,0281; sig. 0,000), dimana 72% responden menekankan kemudahan 

proses transaksi sebagai pertimbangan utama. Pelayanan menjadi faktor paling 

dominan dengan koefisien regresi tertinggi 0,478 (t hitung 4,587 > t tabel 2,0281; 

sig. 0,000), meliputi keramahan, pengetahuan produk, dan ketersediaan agen. 

Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan dengan F hitung 8,522 > 

F tabel 2,866 (sig. 0,001) dan mampu menjelaskan 78,9% variasi kepuasan 

pelanggan di wilayah pedesaan tersebut. 

 Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Jaringan Internet,  Transaksi, Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan  
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ABSTRACT 
 

GITA SONIA, 2025. Student ID: 2110401002 "The Influence of Internet Network Quality, 

Transactions, and Services on Customer Satisfaction of BRILink Agents in Bukit Kerman 

District, Kerinci Regency" 

 

This research is motivated by the phenomenon of frequent internet network 

disruptions that hinder transaction smoothness, especially during peak hours and bad 

weather. Some customers complained about transaction failures, confirmation delays, 

and nominal differences that occurred during transactions. The purpose of this research 

is to determine the Influence of Internet Network Quality, Transactions, and Services on 

Customer Satisfaction of BRILink Agents in Bukit Kerman District, Kerinci Regency. 

This research uses a quantitative research design. The population in this study 

was all customers in Bukit Kerman District, Kerinci Regency, totaling 40. Samples were 

taken using accidental sampling. Thus, the number of samples in this study was 

customers in Bukit Kerman District, Kerinci Regency. Data collection techniques used 

questionnaires. The data analysis technique used multiple linear analysis with the help of 

SPSS version 25. 

The research results show that internet network quality, transactions, and 

services influence customer satisfaction of BRILink Agents in Bukit Kerman District, 

Kerinci Regency. The findings indicate that internet network quality has a significant 

effect with a regression coefficient of 0.228 (t-value 3.940 > t-table 2.0281; sig. 0.000), 

with access speed, stability, and network coverage as critical factors especially in 

mountainous regions. Transactions have a significant effect with a regression coefficient 

of 0.468 (t-value 3.917 > t-table 2.0281; sig. 0.000), where 72% of respondents 

emphasize the ease of transaction processes as a primary consideration. Service becomes 

the most dominant factor with the highest regression coefficient of 0.478 (t-value 4.587 > 

t-table 2.0281; sig. 0.000), including friendliness, product knowledge, and agent 

availability. Simultaneously, the three variables have a significant effect with F-value 

8.522 > F-table 2.866 (sig. 0.001) and are able to explain 78,9% of the variation in 

customer satisfaction in the rural area. 

Keywords: Influence, Internet Network Quality, Transactions, Services, 

Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era digitalisasi telah mentransformasi berbagai sektor kehidupan, termasuk 

industri perbankan. Menurut Rizal (2020) dalam bukunya "Digital Banking 

Revolution", transformasi digital perbankan telah mengubah paradigma layanan 

dari model konvensional berbasis cabang menjadi layanan berbasis teknologi 

yang lebih aksesibel. Sejalan dengan itu, Wijaya & Putri (2023) dalam Jurnal 

Teknologi Perbankan mengungkapkan bahwa digitalisasi perbankan telah 

meningkatkan penetrasi layanan keuangan hingga ke pelosok daerah melalui 

berbagai platform dan agen. Salah satu cara pemerintah untuk meninkatkan akses 

masyarakat terhadap layanan keuangan menuggunakan digitalisasi yaitu program 

inkluisi keuangan. 

Program inklusi keuangan menjadi agenda prioritas nasional dalam 

meningkatkan akses masyarakat terhadap layanan keuangan formal. Bank 

Indonesia (2023) melalui "Blueprint Inklusi Keuangan" menetapkan target 

peningkatan akses layanan keuangan melalui digitalisasi dan keagenan perbankan. 

Otoritas Jasa Keuangan (2024) dalam "Laporan Perkembangan Keuangan 

Digital". Agen yang sangat penting dalam perkembangan digitalisasi perbankan 

adalah BRILink. BRILink sebagai salah satu inovasi terdepan dalam menjangkau 

masyarakat di daerah terpencil. 

BRILink hadir sebagai inovasi layanan keuangan digital yang dirancang 

khusus untuk masyarakat pedesaan. Hasibuan & Rahman (2023) dalam Jurnal 

1 



2 

 

 

 

Ekonomi Digital memaparkan bahwa BRILink berperan vital scdalam 

menjembatani kesenjangan akses layanan perbankan di daerah rural. Sementara 

itu, penelitian Suharto (2024) di Jurnal Inklusi Keuangan menunjukkan bahwa 

kehadiran agen BRILink telah mengubah pola transaksi keuangan masyarakat 

pedesaan menjadi lebih efisien dan modern.  

BRILink hadir sebagai solusi praktis bagi masyarakat di daerah terpencil 

yang sulit mengakses layanan perbankan konvensional. Kehadiran agen BRILink 

di Kecamatan Bukit Kerman, yang terletak di daerah perbukitan Kabupaten 

Kerinci, memberikan alternatif bagi masyarakat untuk melakukan transaksi 

keuangan tanpa harus bepergian jauh ke kota. BRILink memfasilitasi berbagai 

layanan seperti penarikan uang, setor tunai, transfer antarbank, dan pembayaran 

tagihan, yang sangat membantu masyarakat setempat dalam memenuhi kebutuhan 

finansial sehari-hari (Sari, 2021). Agen BRILink menjadi tulang punggung 

layanan keuangan di daerah perdesaan, namun kualitas layanan yang diberikan 

oleh agen harus terus diperhatikan agar tujuan inklusi keuangan tercapai. Untuk 

itu, perlu adanya perhatian lebih terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam keberlanjutan layanan 

BRILink. Menurut Kotler & Armstrong (2024) kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh kualitas layanan, kemudahan transaksi, dan reliabilitas sistem. Kepuasan 

pelanggan adalah salah satu indikator penting dalam menilai kualitas layanan. 

Teori tentang kepuasan pelanggan menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk 

berdasarkan perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja yang 

dirasakan setelah menggunakan layanan. Dalam konteks layanan perbankan 
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digital, beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

jaringan internet, kelancaran transaksi, dan kualitas pelayanan dari agen (Tjiptono, 

2018; Kotler & Keller, 2019). Kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh 

kualitas produk atau layanan, tetapi juga oleh aspek-aspek kualitas jaringan 

internet, kemudahan transaksi, dan kualitas pelayanan agen. 

Kualitas jaringan internet menjadi faktor krusial dalam kepuasan 

pelanggan layanan perbankan digital. Menurut Rahmawati (2023), stabilitas 

koneksi berpengaruh signifikan terhadap persepsi kualitas layanan secara 

keseluruhan. Fenomena umum yang terjadi di berbagai wilayah adalah fluktuasi 

kecepatan jaringan yang menyebabkan keterlambatan proses transaksi, terutama 

saat jam sibuk atau cuaca tidak mendukung. Hal ini sejalan dengan temuan Kotler 

& Keller (2019) bahwa keandalan infrastruktur teknologi menjadi prasyarat 

penting dalam layanan digital. Gangguan jaringan sering kali menyebabkan 

frustasi pelanggan, menurunkan tingkat kepercayaan, dan pada akhirnya 

berdampak negatif terhadap loyalitas pelanggan terhadap layanan perbankan 

digital. 

Fenomena terkait transaksi pada layanan perbankan digital menunjukkan 

adanya korelasi kuat antara kelancaran transaksi dengan tingkat kepuasan 

pelanggan. Wijaya (2024) menyatakan bahwa kecepatan pemrosesan dan akurasi 

transaksi merupakan indikator utama yang diperhatikan nasabah dalam 

mengevaluasi layanan. Secara umum, permasalahan transaksi seperti kegagalan 

sistem, keterlambatan konfirmasi, dan ketidaksesuaian nominal menjadi keluhan 

yang sering dilaporkan pengguna layanan perbankan digital. Kotler & Armstrong 
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(2024) mengungkapkan bahwa reliabilitas sistem transaksi mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan secara langsung, terutama dalam konteks layanan 

keuangan yang melibatkan transaksi bernilai tinggi. Pengalaman negatif dalam 

bertransaksi cenderung memiliki dampak jangka panjang pada persepsi 

pelanggan. Di Kecamatan Bukit Kerman, sebagian pelanggan mengeluhkan 

keterlambatan dalam layanan dan kurangnya pemahaman agen tentang produk, 

yang berdampak pada penurunan kepuasan pelanggan 

Kecamatan Bukit Kerman terletak di daerah perbukitan yang memiliki 

akses terbatas ke kantor cabang bank. Hal ini menyebabkan masyarakat lebih 

bergantung pada agen BRILink untuk melakukan transaksi keuangan. Keadaan 

geografis yang sulit, dengan jalanan yang tidak selalu terjangkau dan infrastruktur 

yang terbatas, membuat pelayanan perbankan digital menjadi alternatif utama bagi 

warga setempat. Kondisi geografis yang terbatas menuntut adanya solusi alternatif 

dalam bentuk layanan perbankan digital melalui agen BRILink, yang menjadi 

sangat penting di daerah ini. Namun, untuk memastikan layanan ini efektif, 

kualitas infrastruktur dan faktor-faktor lain seperti jaringan, transaksi, dan 

pelayanan perlu diperhatikan dengan seksama. 

Berdasarkan observasi lapangan yang dilakukan pada tanggal 23 

Desember 2024 di Kecamatan Bukit Kerman, ditemukan berbagai fenomena 

terkait dengan kepuasan pelanggan. Fenomena yang terjadi menunjukkan adanya 

ketidakpuasan terhadap beberapa aspek layanan, seperti keterlambatan transaksi 

dan masalah koneksi jaringan. Meskipun BRILink menjadi solusi utama bagi 

masyarakat, kualitas layanan yang diberikan belum sepenuhnya memadai untuk 
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memenuhi harapan pelanggan, terutama saat jam sibuk dan cuaca buruk. 

Meskipun agen BRILink sangat dibutuhkan, peningkatan kualitas layanan 

terutama dalam hal kecepatan transaksi dan stabilitas jaringan sangat diperlukan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Selanjutnya hasil observasi lanjutan yang dilakukan pada tanggal 24 

Desember 2024  di Kecamatan Bukit Kerman, fenomena yang terjadi di agen 

BRILink terkait kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa meskipun agen 

BRILink sangat dibutuhkan oleh masyarakat setempat, masih ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan sering kali merasa 

kesulitan ketika melakukan transaksi pada waktu tertentu, seperti saat jaringan 

internet terganggu atau saat sistem mengalami masalah teknis. Meskipun 

demikian, sebagian besar masyarakat merasa terbantu dengan keberadaan agen 

BRILink yang memberikan layanan perbankan di daerah terpencil ini. Namun, 

ada beberapa keluhan terkait kecepatan pelayanan, yang terkadang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, terutama saat jam-jam sibuk. 

Fenomena kualitas jaringan internet pada agen BRILink di Kecamatan 

Bukit Kerman menunjukkan bahwa gangguan jaringan sering terjadi, terutama 

pada jam sibuk dan saat cuaca buruk. Banyak pelanggan yang mengalami 

keterlambatan dalam proses transaksi, terutama ketika koneksi internet tidak 

stabil. Dalam beberapa kasus, transaksi gagal dilakukan karena sinyal yang 

terputus atau jaringan yang terlalu lambat untuk memproses permintaan. Hal ini 

menyebabkan ketidaknyamanan bagi pelanggan yang mengandalkan agen 

BRILink untuk kebutuhan transaksi perbankan mereka. Gangguan jaringan ini 
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juga menjadi masalah utama yang dihadapi oleh agen BRILink dalam 

memberikan layanan yang cepat dan efisien kepada masyarakat. 

Fenomena yang terjadi terkait masalah transaksi di agen BRILink di 

Kecamatan Bukit Kerman mencakup beberapa isu teknis, seperti kegagalan 

transaksi, keterlambatan dalam konfirmasi transaksi, dan perbedaan nominal yang 

muncul pada saat transaksi. Beberapa pelanggan melaporkan bahwa meskipun 

mereka telah melakukan transaksi, uang yang ditarik tidak sesuai dengan jumlah 

yang diminta atau terjadi keterlambatan dalam proses konfirmasi transaksi. Hal ini 

menyebabkan ketidaknyamanan dan kekecewaan di kalangan pelanggan, karena 

mereka merasa tidak mendapatkan layanan yang memadai. Masalah-masalah ini 

semakin diperburuk oleh kualitas jaringan yang buruk, yang memperlambat 

pemrosesan transaksi dan mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap layanan 

agen BRILink. 

Fenomena masalah pelayanan pada agen BRILink di Kecamatan Bukit 

Kerman seringkali terkait dengan beberapa keluhan pelanggan. Beberapa 

pelanggan merasa waktu tunggu yang cukup lama sebelum transaksi diproses. 

Selain itu, ada juga keluhan mengenai keramahan agen yang belum sepenuhnya 

memadai, terutama dalam situasi di mana pelanggan membutuhkan bantuan lebih 

lanjut mengenai produk atau layanan yang tersedia. Beberapa agen juga belum 

sepenuhnya dapat menjelaskan dengan jelas mengenai berbagai layanan yang 

ditawarkan, seperti cara melakukan transaksi tertentu atau menjelaskan produk 

perbankan yang ada. Hal ini menyebabkan kebingungan di pihak pelanggan dan 
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menurunkan tingkat kepuasan mereka terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

agen BRILink. 

Di Kecamatan Bukit Kerman, terdapat beberapa agen BRILink yang 

melayani masyarakat, namun kualitas layanan antara agen satu dengan yang 

lainnya menunjukkan perbedaan yang signifikan. Beberapa agen memiliki 

fasilitas yang lebih lengkap dan memiliki staf yang lebih ramah serta cepat dalam 

memproses transaksi, sementara agen lainnya sering kali mengalami masalah 

dengan keterlambatan layanan dan kualitas pelayanan yang kurang memadai. 

Salah satu agen yang terletak di pusat kecamatan lebih sering mengalami 

kemacetan transaksi karena volume pelanggan yang lebih tinggi, sementara agen 

yang berada di daerah pinggiran lebih dapat memberikan pelayanan lebih cepat, 

meskipun sering kali mengalami masalah dengan jaringan internet yang tidak 

stabil. Selain itu, agen yang memiliki staf yang lebih terlatih dan memiliki 

pemahaman yang lebih baik mengenai produk perbankan cenderung mendapatkan 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan dengan agen yang kurang 

terlatih..  

Berdasarkan penelitian terdahulu, studi Rahmawati (2023) dan Wijaya 

(2024) telah mengeksplorasi faktor tunggal yang mempengaruhi layanan 

perbankan digital, terdapat kesenjangan penelitian dalam menganalisis keterkaitan 

simultan antara kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan BRILink di daerah terpencil. Tjiptono (2018) menekankan 

pentingnya memahami kepuasan pelanggan dalam konteks spesifik, namun belum 
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ada penelitian yang menganalisis fenomena ini di wilayah dengan karakteristik 

geografis menantang seperti Kecamatan Bukit Kerman. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi analisis kebijakan publik 

dengan sektor perbankan digital yang diterapkan dalam konteks daerah terpencil 

dengan akses terbatas terhadap perbankan konvensional. Berbeda dengan 

penelitian Hidayat (2024) yang berfokus pada kompetensi agen, penelitian ini 

menawarkan perspektif komprehensif dengan menganalisis interaksi kebijakan 

inklusi keuangan dengan kebutuhan lokal serta peran pengawasan dalam 

memastikan kualitas layanan perbankan digital di daerah terpencil (Anderson & 

Sullivan, 2020; Kotler & Keller, 2019). 

Penting untuk melakukan penelitian ini karena agen BRILink di 

Kecamatan Bukit Kerman menjadi salah satu titik vital bagi masyarakat yang 

memerlukan layanan perbankan di daerah yang akses ke bank konvensional 

terbatas. Keberhasilan sistem BRILink dalam memberikan layanan yang memadai 

sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor, terutama kualitas jaringan internet yang 

digunakan dalam proses transaksi. Selain itu, efisiensi dan kelancaran transaksi 

serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh agen juga merupakan faktor utama 

yang menentukan kepuasan pelanggan. Penelitian ini akan menganalisis 

bagaimana ketiga faktor tersebut—kualitas jaringan, transaksi, dan pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di agen BRILink, dengan fokus khusus pada 

fenomena yang terjadi di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. Melalui 

penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan solusi untuk mengatasi masalah yang 



9 

 

 

 

ada serta meningkatkan kualitas layanan perbankan di daerah terpencil, yang pada 

gilirannya dapat mendukung inklusi keuangan di Indonesia. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  Transaksi dan 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci” 

1.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka 

penulis akan merumuskan identifikasi masalah  sebaai berikut:   

Sering terjadinya gangguan jaringan internet yang menghambat kelancaran 

transaksi, terutama pada jam sibuk dan saat cuaca buruk.  

Beberapa pelanggan mengeluhkan kegagalan transaksi, keterlambatan konfirmasi, 

dan perbedaan nominal yang terjadi pada saat transaksi 

Keluhan pelanggan terkait waktu tunggu yang lama, kurangnya keramahan agen, 

dan kemampuan agen dalam menjelaskan produk atau layanan dengan baik. 

Masyarakat di Kecamatan Bukit Kerman memiliki keterbatasan dalam mengakses 

kantor cabang bank konvensional karena kondisi geografis yang sulit dijangkau. 

Adanya perbedaan dalam kualitas pelayanan antar agen BRILink di Kecamatan 

Bukit Kerman, di mana beberapa agen lebih responsif dan ramah, sementara yang 

lain tidak. 

Ketidaknyamanan yang dirasakan oleh pelanggan akibat gangguan kualitas 

jaringan, permasalahan transaksi, dan kualitas pelayanan yang kurang memadai 

dapat berakibat pada rendahnya tingkat kepuasan pelanggan. 

1.2 Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan agen BRILink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci. Fokus penelitian akan mencakup: Kualitas Jaringan Internet: 
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Mengukur kecepatan, kestabilan, dan aksesibilitas jaringan yang digunakan 

dalam transaksi BRILink. Transaksi: Melihat kelancaran dan keandalan 

transaksi, serta kejadian kegagalan transaksi atau perbedaan nominal. 

Pelayanan: Menilai aspek pelayanan yang diberikan oleh agen BRILink, 

termasuk keramahan, waktu tunggu, dan penjelasan mengenai produk dan 

layanan. Kepuasan Pelanggan: Mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan yang diterima berdasarkan faktor-faktor tersebut. Penelitian 

ini tidak akan mencakup faktor-faktor eksternal lainnya seperti peraturan 

pemerintah atau kondisi ekonomi lokal yang mungkin memengaruhi 

operasional agen BRILink. 

 Lokasi penelitian dibatasi pada Agen BRILink di Kecamatan Bukit, 

Kabupaten Kerinci, yaitu agen Brilink Sayhan (Pengasi Lama), agen 

BRILINK Febri fahri (Pulau Pandan), agen Brilink Naufal (Karang Pandan), 

agen Brilink Asril (Lolo Kecil), ⁠ agen Brilink RD Tani (Pulau Sangkar). 

 

 

1.3 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian pada latar belakang, identifikasi dan batasan 

masalah, maka rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah 

1. Bagaimana pengaruh Jaringan Internet terhadap Kepuasan Pelanggan di  

Agen  Brilink di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci? 

2. Bagaimana pengaruh transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan di  Agen  

Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci?  
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3. Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di  Agen  

Brilink di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci?  

4. Bagaimana Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  transaksi dan pelayanan  

Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen  Brilink di Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai 

pada penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Jaringan Internet terhadap Kepuasan 

Pelanggan di  Agen  Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci 

2. Untuk mengetahui pengaruh transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan di  

Agen  Brilink di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di  

Agen  Brilink di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

4. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  transaksi dan 

pelayanan  Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen  Brilink di  Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci? 

1.5 Manfaat  Penelitian 

 Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat  

dalam dua aspek yaitu:  

1. Secara Teoritis 
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a. Secara teoretis, penelitian ini berkontribusi pada pengembangan ilmu 

pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran dan teknologi finansial, 

khususnya terkait layanan keuangan digital di daerah pedesaan.  

b. Hasil penelitian dapat memperkaya literatur tentang hubungan antara 

kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam konteks layanan perbankan digital.  

c. Penelitian ini juga memberikan perspektif baru dalam pemahaman tentang 

adaptasi teknologi finansial di daerah dengan keterbatasan infrastruktur, 

yang dapat menjadi referensi untuk pengembangan teori inklusi keuangan 

di wilayah rural. 

2. Secara Praktis  

a. Secara praktis, penelitian ini memberikan manfaat bagi berbagai 

pihak. Bagi Bank BRI, hasil penelitian dapat menjadi acuan dalam 

pengembangan infrastruktur dan standar layanan BRILink yang lebih 

sesuai dengan kondisi daerah pedesaan. Temuan penelitian dapat 

membantu dalam perumusan kebijakan dan strategi peningkatan 

kualitas layanan agen BRILink, khususnya di wilayah dengan 

karakteristik geografis serupa Desa Pengasi Lama. 

b. Bagi Agen BRILink Sayhan, penelitian ini memberikan panduan 

praktis untuk peningkatan kualitas layanan, pengembangan strategi 

penanganan masalah teknis, dan optimalisasi pelayanan kepada 

pelanggan. Hasil penelitian dapat membantu agen dalam 
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mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan dan 

pengembangan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

c. Bagi masyarakat Desa Pengasi Lama dan sekitarnya, penelitian ini 

berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan keuangan digital 

yang mereka terima. Temuan penelitian dapat mendorong perbaikan 

layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan karakteristik 

masyarakat setempat, sehingga meningkatkan aksesibilitas mereka 

terhadap layanan keuangan formal. 

d. Hasil penelitian juga dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang tertarik mengkaji topik serupa, serta bagi pembuat kebijakan 

dalam merumuskan regulasi dan standar layanan keuangan digital di 

daerah pedesaan. 

e. Bagi peneliti. Salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana 

Ekonomi (SE) pada Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam  di Institut Agama  Islam Negeri (IAIN) Kerinci. 
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 BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Grand Theory 

Teori Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Theory) Teori ini 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi dari persepsi 

kinerja produk atau jasa yang dirasakan oleh pelanggan terhadap harapan 

sebelumnya (Kotler & Keller, 2016). Dalam konteks penelitian ini, kepuasan 

pelanggan agen Brilink dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kualitas 

jaringan internet, biaya, dan pelayanan yang diterima. Schiffman dan Kanuk 

(2019) menambahkan bahwa kepuasan pelanggan mencakup evaluasi emosional 

yang dilakukan setelah konsumen mengonsumsi atau menggunakan produk, yang 

berpengaruh pada loyalitas dan preferensi pelanggan di masa depan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Hapsari (2017) menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor kunci dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Kepuasan ini menjadi komponen 

esensial bagi perusahaan dalam menciptakan hubungan berkelanjutan dengan 

pelanggannya. Oleh karena itu, pengaruh kepuasan pelanggan sangat besar dalam 

menciptakan loyalitas, meningkatkan pendapatan, serta menjaga keberlanjutan 

bisnis. 

Teori Kualitas Layanan (Service Quality Theory) Teori ini menekankan 

bahwa kualitas layanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Dalam penelitian ini, kualitas jaringan 

11 
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internet dan pelayanan dapat dianggap sebagai dimensi kualitas layanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan agen Brilink.  

Teori transaksi Transaksi (Transaction Cost Theory) Teori ini menjelaskan 

bahwa biaya transaksi dapat mempengaruhi keputusan individu atau organisasi 

dalam melakukan transaksi (Williamson, 1981). Dalam konteks penelitian ini, 

biaya yang dikenakan dalam menggunakan mesin EDC dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan agen Brilink.  

Teori Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory) Teori ini 

mempelajari perilaku konsumen dalam membuat keputusan pembelian atau 

menggunakan suatu produk atau layanan (Solomon, 2018). Dalam penelitian ini, 

perilaku agen Brilink dalam menggunakan mesin EDC dapat dipengaruhi oleh 

faktor-faktor seperti kualitas jaringan internet, biaya, dan pelayanan yang 

tersedia. 

2.2 Kepuasan Pelanggan  

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan  

Menurut Kotler (2007) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di 

bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 

pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau 

senang. 

Menurut Zikmund et al (2018) kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi 

setelah pembelian hasil dari perbandingan antara harapan sebelum pembelian 
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dengan kinerja sesungguhnya. Kepuasan merupakan fungsi dari kinerja yang 

dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectative). 

Bahrudin. (2017), menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi 

pilihan yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman 

dalam menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa. Sedangkan, Tjiptono 

(2014:353) mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang 

muncul menjadi output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk atau 

jasa 

Berdasarkan beberapa definisi dari para ahli diatas, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan 

antara harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam menggunakan suatu 

produk atau jasa. 

2.2.2 Kepuasan pelanggan dalam Perspektif Islam 

Islam memandang kepuasan pelanggan sebagai suatu hal yang sangat 

penting dalam berbagai aktivitas muamalah atau transaksi ekonomi. Hal ini sesuai 

dengan firman Allah SWT dalam Al-Qur'an surah An-Nisa ayat 29: 

شَجً عٍَ تشََا ٌَ تِجَٰ طِمِ إلََِّّ أٌَ تكَُى نَكُى تَيَُْكُى تِٲنْثَٰ ا۟ أيَْىَٰ ٍَ ءَايَُىُا۟ لََ تأَكُْهىَُٰٓ َٰٓأيَُّهاَ ٱنَّزِي َ يَٰ ٌَّ ٱللََّّ ا۟ أََفسَُكُىْ ۚ إِ ُكُىْ ۚ وَلََ تقَْتهُىَُٰٓ ضٍ يِّ

ا ًً ٌَ تكُِىْ سَحِي  كَا

Artinya : "Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan 

yang berlaku dengan suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah 

kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 

kepadamu." (QS. An-Nisa: 29) 

Dalam ayat ini, Allah SWT memerintahkan untuk melakukan transaksi 

ekonomi dengan cara yang diridhai oleh kedua belah pihak (suka sama suka). Ini 
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mengandung makna bahwa dalam setiap transaksi ekonomi, kepuasan kedua belah 

pihak harus terpenuhi (Muflih, 2006). Dengan demikian, dalam perspektif Islam, 

kepuasan pelanggan merupakan suatu keharusan yang harus dipenuhi oleh penjual 

atau penyedia layanan. 

Selain itu, Islam juga mengajarkan untuk selalu bersikap jujur dan amanah 

dalam setiap transaksi, serta memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

pelanggan. Hal ini sesuai dengan hadits Nabi Muhammad SAW yang 

diriwayatkan oleh Imam Bukhari: "Tidaklah beriman seseorang dari kalian hingga 

ia mencintai untuk saudaranya apa yang ia cintai untuk dirinya sendiri." (HR. 

Bukhari) 

Hadits ini menekankan pentingnya memperlakukan orang lain seperti 

memperlakukan diri sendiri, yaitu dengan memberikan pelayanan yang terbaik 

untuk mencapai kepuasan pelanggan (Katsir, 2003). Dengan demikian, kepuasan 

pelanggan dalam Islam tidak hanya dilihat dari aspek transaksi ekonomi semata, 

tetapi juga merupakan bagian dari akhlak mulia yang harus dimiliki oleh setiap 

Muslim. 

2.1.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan 

 Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Indrasari (2019) 

adalah:  

1. Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi 

disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan 

pelanggan dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya.  
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2. Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan 

menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau menggunakan kembali 

jasa perusahaan.  

3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan 

menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa 

tersebut kepada orang lain seperti, keluarga, teman, dan lainnya. 

2.2.3 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Indrasari (2019) dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, 

terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:  

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas.  

2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  

3. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain 

akan kagum terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu yang 

cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  

4. Transaksi, produk dengan kualitas yang sama tetapi biaya yang relatif 

rendah menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.  

5. Transaksi, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung 

merasa puas dengan produk tersebut. 
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2.3 Jaringan Internet  

2.3.1 Pengertian Jaringan Internet  

Dalam konteks layanan jaringan internet, kualitas jaringan dapat dianggap 

sebagai dimensi utama dari kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia layanan 

internet. Kualitas jaringan yang baik, seperti kecepatan akses yang tinggi, 

stabilitas koneksi, dan cakupan area yang luas, akan meningkatkan kepuasan 

pengguna dalam mengakses internet (Ojo et al., 2019). 

Teori Ekspektasi Konfirmasi (Expectation Confirmation Theory) 

menyatakan bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh ekspektasi awal dan 

kinerja aktual yang dirasakan (Bhattacherjee, 2001). Dalam konteks kualitas 

jaringan internet, ekspektasi pengguna terhadap kecepatan, stabilitas, dan cakupan 

area jaringan akan dibandingkan dengan kinerja aktual yang mereka rasakan. Jika 

kinerja aktual jaringan internet memenuhi atau melebihi ekspektasi, maka 

pengguna akan merasa puas (Toor et al., 2021). Sebaliknya, jika kinerja aktual 

jaringan tidak sesuai dengan ekspektasi, maka pengguna akan merasa tidak puas. 

Teori Ekuitas (Equity Theory) menyatakan bahwa kepuasan dipengaruhi 

oleh persepsi keadilan atau keseimbangan antara input (biaya, usaha, waktu) dan 

output (manfaat, kualitas, nilai) yang diterima (Adams, 1965). Dalam konteks 

kualitas jaringan internet, pengguna akan mengevaluasi apakah kualitas jaringan 

yang diterima sebanding dengan biaya atau usaha yang dikeluarkan. Jika kualitas 

jaringan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi biaya yang dikeluarkan, maka 

pengguna akan merasa puas (Gerpott et al., 2020). Sebaliknya, jika kualitas 



17 

 

 

 

jaringan yang diterima tidak sebanding dengan biaya yang dikeluarkan, maka 

pengguna akan merasa tidak puas. 

Jadi kualitas jaringan internet merupakan aspek penting yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna dalam mengakses layanan internet. Kualitas 

jaringan yang baik, sesuai dengan ekspektasi, dan sebanding dengan biaya yang 

dikeluarkan, akan memberikan kepuasan kepada pengguna. Oleh karena itu, 

penyedia layanan internet perlu memperhatikan dan meningkatkan kualitas 

jaringan mereka untuk memastikan kepuasan pengguna. 

2.3.2 Jaringan Internet dalam Perspektif Islam 

Dalam Islam, kualitas layanan merupakan hal yang sangat penting dan harus 

diprioritaskan. Hal ini sesuai dengan firman Allah SWT dalam Al-Qur'an surah 

Al-Baqarah ayat 267: 

اْ  ٍَ ءَايَُىَُٰٓ َٰٓأيَُّهاَ ٱنَّزِي ىاْ ٱنۡخَثيِثَ يَٰ ًُ ًَّ ٍَ ٱلۡۡسَۡضِِۖ وَلََ تيََ آَٰ أخَۡشَجُۡاَ نكَُى يِّ ًَّ تِ يَا كَسَثۡتىُۡ وَيِ أََفِقىُاْ يٍِ طيَِّثَٰ

ٌَ وَنسَۡتىُ بِ  ُّ تُُفقِىُ ُۡ يذٌ  يِ ًِ َ غَُيٌِّ حَ ٌَّ ٱللََّّ اْ أَ ىَٰٓ ًُ ِّۚ وَٱعۡهَ ضُىاْ فيِ ًِ َٰٓ أٌَ تغُۡ ِّ إلََِّ اخِزِي َٔ  ٔ 

"Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 

untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

nafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji." (QS. Al-Baqarah: 267) 

Dalam ayat ini, Allah SWT memerintahkan untuk memberikan yang terbaik 

dalam setiap amal dan perbuatan, tidak memilih yang buruk atau rendah 

kualitasnya. Ini mengandung makna bahwa dalam memberikan layanan atau 

produk, kualitas yang baik harus diprioritaskan (Al-Sa'di, 2005). Dalam konteks 

kualitas jaringan internet, penyedia layanan harus memberikan jaringan yang 
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berkualitas tinggi, stabil, dan cepat agar dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. 

Selain itu, Islam juga mengajarkan untuk bersikap jujur dan amanah dalam 

setiap transaksi atau layanan yang diberikan. Hal ini sesuai dengan hadits Nabi 

Muhammad SAW yang diriwayatkan oleh Imam Tirmidzi: "Pedagang yang jujur 

dan terpercaya bergabung dengan para Nabi, orang-orang benar (shiddiqin), dan 

para syuhada pada Hari Kiamat." (HR. Tirmidzi) 

Hadits ini menekankan pentingnya kejujuran dan amanah dalam 

memberikan layanan, termasuk dalam menyediakan jaringan internet yang 

berkualitas sesuai dengan yang dijanjikan. Dengan demikian, kualitas jaringan 

internet tidak hanya dilihat dari aspek teknis semata, tetapi juga merupakan bagian 

dari akhlak mulia yang harus dimiliki oleh setiap penyedia layanan. 

2.3.3 Indikator Jaringan Internet  

Untuk mengukur kualitas jaringan internet, terdapat beberapa indikator yang 

umum digunakan. Menurut Ojo et al. (2019), indikator utama kualitas jaringan 

internet antara lain: 

1. Kecepatan (Throughput) "Kecepatan atau throughput mengacu pada 

kecepatan transfer data aktual yang dapat dicapai dalam suatu jaringan 

internet. Semakin tinggi kecepatan, semakin baik kualitas jaringan yang 

dirasakan oleh pengguna"  

2. Delay (Latency) "Delay atau latency merujuk pada waktu yang dibutuhkan 

untuk mentransfer data dari satu titik ke titik lain dalam jaringan internet. 

Semakin rendah delay, semakin baik kualitas jaringan" 
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3. Packet Loss "Packet loss adalah jumlah paket data yang hilang atau tidak 

terkirim dalam proses transmisi data di jaringan internet. Semakin rendah 

packet loss, semakin baik kualitas jaringan" 

4. Jitter "Jitter mengacu pada variasi delay dalam transmisi data di jaringan 

internet. Semakin rendah jitter, semakin baik kualitas jaringan, terutama 

untuk aplikasi real-time seperti video streaming atau video conference"  

5. Cakupan Area (Coverage) "Cakupan area merujuk pada luasnya wilayah yang 

dapat dijangkau oleh jaringan internet. Semakin luas cakupan area, semakin 

baik kualitas jaringan karena pengguna dapat mengakses internet di lebih 

banyak tempat"  

Selain itu, Husain et al. (2021) juga menambahkan bahwa keamanan 

(security) jaringan juga merupakan indikator penting dalam mengukur kualitas 

jaringan internet, karena keamanan data dan privasi pengguna harus terjamin 

dalam menggunakan jaringan internet. 

2.3.4 Pengaruh Jaringan Internet terhadap  Kepuasan pelanggan 

Teori Kualitas Layanan (Service Quality Theory) menyatakan bahwa 

kualitas layanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Dalam konteks layanan jaringan internet, 

kualitas jaringan dapat dianggap sebagai dimensi utama dari kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyedia layanan. Kualitas jaringan yang baik, seperti kecepatan 

akses yang tinggi, stabilitas koneksi, dan cakupan area yang luas, akan 

meningkatkan kepuasan pengguna dalam mengakses internet (Ojo et al., 2019). 
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Teori Ekspektasi Konfirmasi (Expectation Confirmation Theory) 

menyatakan bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh ekspektasi awal dan 

kinerja aktual yang dirasakan (Bhattacherjee, 2001). Dalam konteks kualitas 

jaringan internet, ekspektasi agen Brilink terhadap kecepatan, stabilitas, dan 

cakupan area jaringan akan dibandingkan dengan kinerja aktual yang mereka 

rasakan. Jika kinerja aktual jaringan internet memenuhi atau melebihi ekspektasi, 

maka agen Brilink akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja aktual jaringan 

tidak sesuai dengan ekspektasi, maka agen Brilink akan merasa tidak puas. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati dan Sulistiyani (2022) 

tentang "Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, transaksi, dan pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Agen Bank XYZ di Kota Malang" menemukan bahwa 

"Kualitas jaringan internet berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan agen Bank XYZ di Kota Malang" (hal. 130). Hasil ini menunjukkan 

bahwa kualitas jaringan internet yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan layanan mesin EDC. 

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas jaringan internet memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, termasuk kepuasan agen Brilink dalam menggunakan layanan mesin 

EDC. Kualitas jaringan yang baik, sesuai dengan ekspektasi, dan memenuhi 

kebutuhan pengguna, akan memberikan kepuasan kepada agen Brilink dalam 

melakukan transaksi dengan mesin EDC. 
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2.4 Transaksi  

2.4.1 Definisi Transaksi 

Transaksi adalah kegiatan atau tindakan yang melibatkan pertukaran barang, jasa, 

atau nilai antara dua atau lebih pihak dengan tujuan untuk mencapai keuntungan atau 

manfaat tertentu. Menurut Amalia (2020), transaksi dalam konteks ekonomi dan bisnis 

adalah proses yang mencakup pertukaran nilai yang berorientasi pada kepuasan kedua 

belah pihak yang terlibat. Proses transaksi ini mencerminkan dinamika antara penawaran 

dan permintaan di pasar dan menjadi indikator penting dalam memahami pola konsumsi 

dan perilaku pelanggan di pasar (Amalia, 2020). Hal ini menunjukkan bahwa transaksi 

tidak hanya sekadar kegiatan ekonomi, melainkan juga menjadi bagian penting dalam 

interaksi sosial dan ekonomi yang mempengaruhi hubungan antara konsumen dan 

penyedia layanan atau produk. 

Selain itu, pengertian transaksi tidak hanya mencakup pertukaran dalam bentuk 

fisik seperti uang atau produk, tetapi juga melibatkan pertukaran informasi dan layanan 

yang memiliki nilai bagi kedua belah pihak. Menurut Rachmawati (2021), dalam dunia 

digital, transaksi dapat mencakup pertukaran data atau informasi pribadi sebagai imbalan 

atas layanan tertentu, yang sering terjadi pada platform e-commerce dan layanan digital. 

Rachmawati menambahkan bahwa dengan berkembangnya teknologi, transaksi telah 

menjadi lebih kompleks dan melibatkan aspek-aspek non-fisik yang memerlukan 

keamanan dan kerahasiaan tinggi (Rachmawati, 2021). Oleh karena itu, penting untuk 

mempertimbangkan aspek legal dan etika dalam setiap transaksi digital yang melibatkan 

data atau informasi pribadi pelanggan. 

Lebih lanjut, Sutrisno dan Hartono (2022) menjelaskan bahwa transaksi adalah 

salah satu elemen utama dalam sistem keuangan yang mencerminkan pergerakan nilai 

ekonomi di masyarakat. Transaksi yang dilakukan di berbagai sektor, baik formal 

maupun informal, berperan penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi melalui 

peningkatan likuiditas dan sirkulasi uang di pasar (Sutrisno & Hartono, 2022). Dalam 

pandangan mereka, transaksi dapat dilihat sebagai dasar dari siklus ekonomi yang 

memfasilitasi pengalokasian sumber daya dengan cara yang efisien, memungkinkan 

tercapainya keseimbangan antara produksi dan konsumsi. Proses transaksi yang efisien 

akan membantu mendukung stabilitas keuangan dan mendorong perkembangan ekonomi 

yang lebih luas. 

Berdasarkan uraian di atas, transaksi merupakan proses pertukaran yang 

melibatkan nilai antara pihak-pihak yang terlibat, dengan berbagai bentuk dan tujuan. 

Dalam konteks ekonomi, transaksi berperan penting dalam menjaga sirkulasi dan 

likuiditas di pasar, serta berfungsi sebagai instrumen untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen maupun produsen. Pada era digital, transaksi tidak hanya terbatas pada 

pertukaran fisik, tetapi juga mencakup aspek digital dan data, yang semakin 

membutuhkan perhatian terhadap keamanan dan etika. Dengan demikian, pemahaman 

yang komprehensif tentang transaksi tidak hanya memperkaya pengetahuan dalam bidang 
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ekonomi, tetapi juga membantu mengidentifikasi dampaknya terhadap aspek sosial dan 

hukum dalam kehidupan sehari-hari. 

2.4.2 Transaksi dalam Perspektif Islam 

Dalam perspektif Islam, transaksi atau muamalah adalah kegiatan yang 

mencakup segala bentuk interaksi ekonomi dan sosial di antara manusia yang 

harus didasarkan pada prinsip-prinsip kejujuran, transparansi, dan keadilan. 

Transaksi dalam Islam bukan hanya sekadar pertukaran barang atau jasa, tetapi 

juga merupakan bagian dari ibadah yang terikat dengan aturan-aturan syariah. 

Menurut Yusuf dan Hakim (2020), setiap bentuk transaksi harus dilakukan 

dengan niat yang baik dan bebas dari unsur penipuan, riba (bunga), gharar 

(ketidakpastian), dan maysir (perjudian), karena hal-hal tersebut dianggap 

merugikan dan tidak sesuai dengan etika Islam (Yusuf & Hakim, 2020). Prinsip 

ini menekankan pentingnya akhlak dan etika dalam bertransaksi agar tidak 

merugikan salah satu pihak yang terlibat. 

Islam juga mengajarkan bahwa transaksi harus dilakukan dengan 

kesepakatan yang jelas dan berdasarkan persetujuan kedua belah pihak. Dalam 

Al-Qur'an, terdapat perintah untuk menjunjung tinggi prinsip keadilan dan 

kerelaan dalam setiap transaksi. Misalnya, dalam Surah Al-Baqarah ayat 282, 

Allah SWT berfirman: 

اْ إِرَا تذََايَُتىُ تِذَيۡ  ٍَ ءَايَُىَُٰٓ َٰٓأيَُّهاَ ٱنَّزِي ى فٲَكۡتثُىُُِۚ وَنۡيكَۡتةُ تَّيُۡكَُىۡ كَاتةُُِۢ تٲِنۡعَذۡلِۚ شَيۡءٍ يَٰ ًّّٗ سَ ٍٍ إنِىََٰٰٓ أجََمٖ يُّ
 عَهيِىٞ  

 

“Wahai orang-orang yang beriman! Apabila kamu bermuamalah tidak secara tunai 

untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu menuliskannya…” (QS. Al-

Baqarah: 282). 
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Ayat ini sering disebut sebagai "ayat utang-piutang" karena 

memberikan panduan agar transaksi yang dilakukan secara tertunda, seperti 

utang-piutang atau jual beli kredit, dicatat dengan baik. Hal ini bertujuan untuk 

mencegah perselisihan di kemudian hari dan menjaga agar kedua belah pihak 

saling memahami hak serta kewajiban mereka. Ayat ini juga menekankan 

pentingnya bukti dan saksi dalam transaksi, yang menunjukkan betapa Islam 

menghargai keterbukaan dan kejelasan dalam setiap aspek kehidupan, termasuk 

dalam hal transaksi ekonomi. 

Selain itu, prinsip transparansi dalam transaksi juga ditekankan dalam 

Islam. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hasanah (2021), Islam 

mendorong setiap pihak dalam transaksi untuk terbuka mengenai kondisi barang 

atau jasa yang diperjualbelikan agar tidak terjadi manipulasi atau pemalsuan 

informasi yang dapat merugikan salah satu pihak (Hasanah, 2021). Sebagai 

contoh, dalam transaksi jual beli, penjual diwajibkan untuk jujur mengenai 

kualitas dan kondisi barang yang akan dijual, serta tidak boleh menutupi cacat 

atau kekurangan barang. Hal ini sejalan dengan hadis Nabi Muhammad SAW 

yang menyatakan bahwa kejujuran dalam jual beli akan mendatangkan 

keberkahan, sedangkan penipuan akan menghilangkan keberkahan dari transaksi 

tersebut. 

Transaksi dalam perspektif Islam merupakan kegiatan ekonomi yang 

memiliki dimensi spiritual, etika, dan hukum. Islam menempatkan transaksi 

sebagai bagian dari ibadah yang harus dijalankan dengan prinsip kejujuran, 

transparansi, dan keadilan untuk mencapai keridaan Allah SWT. Ayat-ayat Al-
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Qur'an dan hadis Nabi SAW menegaskan pentingnya kepastian dan bukti dalam 

transaksi, serta mengharuskan pihak-pihak yang terlibat untuk saling terbuka dan 

jujur agar transaksi dapat mendatangkan keberkahan dan tidak merugikan salah 

satu pihak. Dengan demikian, prinsip transaksi dalam Islam bertujuan untuk 

mewujudkan keadilan sosial dan kesejahteraan bersama dengan tetap 

memperhatikan aspek akhlak dan ketentuan syariah. 

2.4.3 Indikator Transaksi 

Menurut Kotler (2017), terdapat empat indikator yang mencirikan 

transaksi:  

1. Kecepatan (Speed) 

Kecepatan merupakan indikator utama yang mengukur waktu yang dibutuhkan 

untuk menyelesaikan transaksi dari awal hingga akhir. Kecepatan transaksi sangat 

penting, terutama dalam layanan keuangan dan e-commerce, di mana pelanggan 

mengharapkan respons yang cepat. Menurut Hartono (2020), kecepatan mempengaruhi 

kepuasan konsumen karena konsumen cenderung memilih penyedia layanan yang 

mampu menyelesaikan transaksi dengan cepat dan efisien (Hartono, 2020). Kecepatan 

transaksi juga berdampak pada efektivitas operasional perusahaan dalam menjaga aliran 

kas yang sehat. 

2. Ketepatan (Accuracy) 

Ketepatan adalah kemampuan untuk memastikan bahwa setiap detail dalam 

transaksi, termasuk jumlah pembayaran dan rincian barang atau jasa, telah dilakukan 

dengan benar dan tanpa kesalahan. Ketepatan mengurangi risiko perselisihan antara 

pihak-pihak yang bertransaksi. Dalam penelitian oleh Putri (2021), ketepatan terbukti 

menjadi faktor penting dalam menjaga kepercayaan konsumen, karena setiap kesalahan 
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dalam proses transaksi dapat mengurangi tingkat kepuasan pelanggan dan 

mempengaruhi reputasi perusahaan (Putri, 2021). Ketepatan juga berkaitan dengan 

kualitas sistem yang digunakan untuk memproses transaksi. 

3. Keandalan (Reliability) 

Keandalan merujuk pada kemampuan sistem untuk bekerja dengan konsisten 

tanpa gangguan, terutama dalam transaksi elektronik atau digital. Hasanah (2022) 

mengemukakan bahwa keandalan mencakup kemampuan sistem untuk mengatasi 

lonjakan penggunaan serta menjaga integritas data selama transaksi berlangsung 

(Hasanah, 2022). Keandalan yang tinggi membantu membangun kepercayaan konsumen 

karena mereka yakin bahwa transaksi mereka akan berjalan lancar tanpa masalah 

teknis. 

4. Kemudahan (Ease of Use) 

Kemudahan dalam proses transaksi merujuk pada sejauh mana proses transaksi 

dapat dilakukan dengan mudah oleh pengguna tanpa harus mengalami kebingungan. 

Kemudahan ini mencakup antarmuka pengguna yang intuitif dan proses yang 

sederhana, yang memungkinkan pelanggan untuk menyelesaikan transaksi dengan 

minimal langkah. Menurut penelitian oleh Zulkarnain (2020), kemudahan sangat 

memengaruhi keputusan konsumen untuk menggunakan kembali layanan atau produk, 

karena konsumen lebih memilih platform yang user-friendly (Zulkarnain, 2020). Semakin 

mudah suatu transaksi dilakukan, semakin besar kemungkinan pelanggan akan kembali 

bertransaksi di masa depan. 

 

 

5. Keamanan (Security) 
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Keamanan adalah indikator kritis yang mencakup perlindungan terhadap 

informasi pribadi dan data keuangan pelanggan selama proses transaksi. Keamanan 

penting untuk mencegah risiko penipuan dan kebocoran data, terutama dalam transaksi 

online yang rentan terhadap kejahatan siber. Iskandar (2021) mengemukakan bahwa 

keamanan yang memadai dalam proses transaksi merupakan salah satu faktor yang 

membangun loyalitas pelanggan dan mengurangi kekhawatiran mereka terhadap 

potensi risiko (Iskandar, 2021). Sistem transaksi yang aman membuat pelanggan merasa 

lebih tenang dan yakin bahwa data mereka dilindungi dengan baik. 

Indikator-indikator transaksi seperti kecepatan, ketepatan, keandalan, 

kemudahan, dan keamanan menjadi elemen penting dalam menentukan kualitas 

transaksi dan kepuasan konsumen. Setiap indikator memiliki peran yang saling 

melengkapi dalam menciptakan pengalaman transaksi yang positif bagi pelanggan. 

Kecepatan dan kemudahan berkontribusi pada efisiensi dan kenyamanan, sedangkan 

ketepatan, keandalan, dan keamanan memastikan bahwa transaksi dilakukan secara 

akurat dan aman. Dalam era digital yang terus berkembang, pemahaman yang 

mendalam mengenai indikator transaksi ini menjadi kunci bagi perusahaan untuk 

mengoptimalkan layanan dan meningkatkan kepuasan konsumen secara berkelanjutan. 

2.4.4 Pengaruh transaksi terhadap Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dalam dunia 

bisnis, terutama di era persaingan yang ketat saat ini. Menurut Kotler dan Keller 

(2016), kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja 

layanan atau produk yang diterima. Dalam konteks ini, transaksi yang dilakukan 
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oleh pelanggan menjadi momen kunci yang dapat mempengaruhi persepsi 

mereka terhadap kualitas layanan dan kepuasan secara keseluruhan. 

Transaksi dapat diartikan sebagai pertukaran nilai antara dua pihak, 

yang biasanya melibatkan penjualan produk atau jasa. Menurut Tjiptono (2019), 

kualitas transaksi dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kejelasan 

informasi, proses pembayaran, dan responsivitas penyedia layanan terhadap 

pertanyaan atau masalah yang dihadapi pelanggan. Jika pelanggan merasa bahwa 

transaksi yang mereka lakukan berjalan lancar dan memuaskan, maka hal ini 

dapat meningkatkan kepuasan mereka. Sebaliknya, jika terjadi kendala dalam 

transaksi, seperti kesalahan dalam pemesanan atau penundaan dalam 

pengiriman, hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan secara 

signifikan (Rangkuti, 2021). 

Selain itu, dalam penelitian yang dilakukan oleh Mustika (2020), 

ditemukan bahwa kecepatan dan keakuratan dalam proses transaksi memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan yang 

mendapatkan pengalaman transaksi yang cepat dan tanpa hambatan cenderung 

merasa lebih puas dan memiliki kemungkinan yang lebih tinggi untuk kembali 

menggunakan layanan di masa depan. Penelitian ini sejalan dengan teori 

disonansi kognitif, yang menjelaskan bahwa pelanggan cenderung mencari 

konsistensi antara harapan dan pengalaman mereka. Oleh karena itu, perusahaan 

perlu memastikan bahwa setiap transaksi yang dilakukan memberikan nilai 

tambah bagi pelanggan, sehingga kepuasan mereka meningkat (Zeithaml et al., 

2018). 



28 

 

 

 

Dari perspektif Islam, transaksi tidak hanya dilihat dari sisi ekonomi, 

tetapi juga dari aspek moral dan etika. Dalam Surah Al-Baqarah ayat 282, Allah 

berfirman: “Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bertransaksi tidak 

secara tunai untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu menuliskannya…” 

Ayat ini menekankan pentingnya transparansi dan kejelasan dalam setiap 

transaksi, yang pada gilirannya dapat menciptakan kepercayaan antara penjual 

dan pembeli. Kepercayaan ini sangat penting dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan, yang juga akan berkontribusi pada tingkat 

kepuasan mereka. 

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat disimpulkan bahwa transaksi 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas 

transaksi, yang mencakup aspek kecepatan, keakuratan, dan transparansi, 

memainkan peran penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap 

layanan atau produk yang mereka terima. Penelitian menunjukkan bahwa 

pengalaman transaksi yang positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

yang pada gilirannya dapat mendorong loyalitas dan rekomendasi dari pelanggan 

kepada orang lain. Oleh karena itu, perusahaan perlu fokus pada perbaikan 

proses transaksi agar dapat menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi 

pelanggan. Di sisi lain, dari perspektif Islam, aspek etika dan moral dalam 

transaksi juga perlu diperhatikan untuk membangun hubungan yang saling 

menguntungkan dan memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap penyedia 

layanan. 

2.5 Pelayanan 
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2.5.1 Pengertian pelayanan 

Pelayanan merupakan konsep penting dalam manajemen bisnis yang 

berkaitan dengan aktivitas memberikan kemudahan atau manfaat bagi konsumen 

sesuai dengan kebutuhannya. Menurut Kotler dan Keller (2019), pelayanan dapat 

diartikan sebagai segala aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan dalam upaya 

memenuhi kebutuhan pelanggan tanpa adanya kepemilikan fisik (Kotler & Keller, 

2019). Dalam konteks bisnis modern, pelayanan tidak hanya sekadar memenuhi 

kebutuhan dasar, tetapi juga mencakup upaya untuk menciptakan pengalaman 

positif yang membuat pelanggan merasa dihargai dan dipahami. Berdasarkan 

penelitian oleh Setiawan (2021), aspek pelayanan yang berkualitas mampu 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang 

(Setiawan, 2021). 

Selain itu, pelayanan juga berperan penting dalam membedakan perusahaan 

dari kompetitornya. Dalam era persaingan bisnis yang ketat, perusahaan yang 

mampu memberikan pelayanan terbaik cenderung memiliki keunggulan 

kompetitif dibandingkan yang lain. Parasuraman et al. (2018) menyatakan bahwa 

pelayanan yang efektif terdiri dari beberapa dimensi, termasuk keandalan, 

responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik (Parasuraman et al., 2018). 

Dimensi-dimensi ini, jika dijalankan dengan baik, dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan karena mencerminkan komitmen perusahaan terhadap kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang tinggi menjadi faktor 

kunci dalam strategi pengembangan bisnis. 
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Kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari apa yang diberikan, tetapi juga 

dari bagaimana cara pelayanan itu disampaikan. Menurut penelitian oleh 

Handayani (2022), kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan memahami 

kebutuhan pelanggan secara lebih personal, misalnya dengan menyesuaikan gaya 

komunikasi dan memberikan perhatian pada detail yang dianggap penting oleh 

pelanggan (Handayani, 2022). Pendekatan ini dikenal dengan istilah "customer-

centric approach," yang menempatkan pelanggan sebagai pusat dari semua 

kegiatan pelayanan. Konsep ini bertujuan untuk memperkuat hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan serta meningkatkan persepsi positif terhadap merek 

atau produk yang ditawarkan. 

Dari berbagai pengertian dan dimensi pelayanan yang telah dibahas, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan merupakan aktivitas integral dalam dunia bisnis 

yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan. Melalui 

kualitas pelayanan yang baik, perusahaan dapat membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan dan menciptakan keunggulan kompetitif di pasar. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan yang tidak hanya berfokus pada aspek teknis, 

tetapi juga memperhatikan aspek emosional dan personal pelanggan, memiliki 

potensi besar untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

2.5.2 Pelayanan dalam Perspektif Islam 

Dalam Islam, konsep pelayanan adalah bagian integral dari ajaran agama 

yang menekankan nilai-nilai kebaikan, keadilan, dan tanggung jawab terhadap 

sesama manusia. Pelayanan dalam perspektif Islam tidak hanya mengacu pada 

memberikan layanan fisik, tetapi juga menyangkut aspek spiritual yang 
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mendorong seorang Muslim untuk berbuat kebaikan dengan ikhlas dan tanpa 

pamrih. Menurut Al Ghazali (2020), pelayanan merupakan perwujudan dari 

akhlak mulia yang mengharuskan seseorang untuk memudahkan dan meringankan 

beban orang lain sebagai bentuk ibadah kepada Allah SWT (Al Ghazali, 2020). 

Oleh karena itu, seorang Muslim yang memberikan pelayanan diharapkan untuk 

melakukannya dengan niat yang tulus, tidak hanya untuk meraih kepuasan dari 

pelanggan atau pengguna jasa, tetapi juga untuk mendapatkan ridha Allah. 

Ajaran Islam mengenai pelayanan juga menekankan pentingnya menjaga 

keadilan dan menghindari perbuatan yang merugikan orang lain. Dalam konteks 

ini, pelayanan yang diberikan harus dilandasi dengan prinsip keadilan, 

transparansi, dan sikap empati terhadap pihak yang dilayani. Al Qur’an 

menyebutkan pentingnya sikap ini dalam Surah An-Nisa ayat 58, yang berbunyi: 

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang 

berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia, 

hendaklah kamu menetapkannya dengan adil” (QS An-Nisa, 4:58). Ayat ini 

memberikan panduan bagi setiap Muslim, khususnya dalam peran pelayanan, 

untuk selalu berupaya memenuhi hak-hak orang lain secara adil dan tidak 

menyimpang dari tanggung jawabnya. 

Dalam dunia bisnis dan pelayanan modern, prinsip-prinsip Islam terkait 

pelayanan bisa diintegrasikan dengan pendekatan layanan pelanggan yang 

berorientasi pada kepuasan dan kemanfaatan. Menurut penelitian oleh Rofiq dan 

Subagyo (2021), pelayanan yang berlandaskan prinsip Islam seperti kejujuran, 

kesabaran, dan sikap empati terbukti efektif dalam membangun hubungan jangka 
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panjang yang baik dengan pelanggan serta meningkatkan loyalitas mereka (Rofiq 

& Subagyo, 2021). Dengan menanamkan nilai-nilai Islam dalam pelayanan, tidak 

hanya memberikan keuntungan material bagi perusahaan, tetapi juga memberikan 

dampak sosial yang positif, di mana pelanggan merasa dihargai dan dihormati 

sebagai sesama manusia. 

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan dalam 

perspektif Islam tidak hanya tentang memenuhi kebutuhan pengguna jasa atau 

pelanggan, tetapi juga berkaitan dengan tanggung jawab moral dan spiritual. 

Pelayanan yang dilakukan secara ikhlas, adil, dan penuh empati merupakan 

refleksi dari ajaran Islam yang mengajarkan kebaikan kepada sesama. Oleh karena 

itu, penerapan prinsip-prinsip pelayanan dalam Islam dapat memberikan dampak 

yang signifikan terhadap kesejahteraan individu dan masyarakat serta mendukung 

terbentuknya hubungan yang saling menghargai dalam lingkup bisnis dan sosial. 

2.5.3 Indikator pelayanan 

Untuk mengukur pelayanan, terdapat beberapa indikator yang umum 

digunakan. Menurut Zeithaml et al. (2018), indikator pelayanan antara lain: 

1.  Keandalan (Reliability) Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten. Keandalan 

mencakup kemampuan untuk melaksanakan pelayanan tepat waktu tanpa adanya 

kesalahan, sehingga pelanggan merasa yakin terhadap perusahaan. Menurut 

Tjiptono (2021), keandalan dalam pelayanan membangun kredibilitas dan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Tjiptono, 2021). 
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2. Responsivitas (Responsiveness) Responsivitas merujuk pada kesediaan dan 

kemampuan perusahaan atau penyedia layanan untuk membantu pelanggan serta 

menanggapi permintaan mereka dengan cepat. Hal ini termasuk memberikan 

informasi yang dibutuhkan dan menyelesaikan permasalahan pelanggan. 

Sebagaimana dijelaskan oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (2018), 

responsivitas yang baik menciptakan hubungan positif dengan pelanggan serta 

meningkatkan loyalitas mereka (Zeithaml et al., 2018). 

3. Jaminan (Assurance) Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 

dan kepercayaan yang diberikan oleh staf kepada pelanggan. Aspek ini bertujuan 

agar pelanggan merasa aman dalam melakukan interaksi atau transaksi dengan 

perusahaan. Rangkuti (2020) menyebutkan bahwa jaminan yang baik mampu 

menumbuhkan rasa aman, terutama pada industri yang berisiko tinggi, seperti 

keuangan atau kesehatan (Rangkuti, 2020). 

4. Empati (Empathy) Empati adalah perhatian yang diberikan oleh perusahaan 

terhadap kebutuhan individual pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2020), 

empati menunjukkan bahwa perusahaan memperhatikan pelanggan sebagai 

individu, bukan sekadar konsumen. Dengan demikian, perusahaan yang 

menunjukkan empati cenderung lebih dihargai oleh pelanggan (Kotler & Keller, 

2020). 

5. Tangible (Bukti Fisik) Bukti fisik meliputi fasilitas, sarana, dan prasarana yang dapat 

dilihat oleh pelanggan dan memberikan kesan profesionalisme. Zeithaml et al. 

(2018) menyatakan bahwa tampilan fasilitas dan peralatan yang berkualitas 

memberikan kesan yang baik kepada pelanggan dan memperkuat persepsi mereka 

terhadap pelayanan yang ditawarkan (Zeithaml et al., 2018). 
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Dari penjelasan mengenai indikator pelayanan di atas, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan yang baik merupakan hasil dari keandalan, responsivitas, 

jaminan, empati, dan bukti fisik. Setiap indikator ini memberikan kontribusi dalam 

meningkatkan persepsi pelanggan terhadap perusahaan serta membangun hubungan 

yang positif dan berkelanjutan. Penerapan indikator pelayanan secara optimal tidak 

hanya berpotensi meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga mendorong 

terciptanya loyalitas yang berharga dalam jangka panjang. 

2.5.4 Pengaruh pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Pelayanan yang baik merupakan salah satu pilar utama dalam 

membangun kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan 

pelanggan dapat didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul 

akibat perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja produk atau 

layanan yang diterima. Dalam konteks ini, pelayanan yang berkualitas dapat 

menjadi faktor penentu dalam menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, 

yang pada gilirannya akan berpengaruh pada tingkat kepuasan mereka. 

Menurut Zeithaml et al. (2018), kualitas pelayanan diukur melalui lima 

dimensi utama yaitu keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Setiap dimensi ini berkontribusi pada persepsi pelanggan mengenai kualitas 

layanan yang mereka terima. Keandalan mengacu pada kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat dan konsisten. 

Responsivitas merujuk pada seberapa cepat dan efektif penyedia layanan dalam 

menanggapi permintaan dan keluhan pelanggan. Jaminan mencakup pengetahuan 

dan kesopanan karyawan dalam memberikan layanan, sementara empati 



35 

 

 

 

menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan. Terakhir, bukti fisik 

mencakup elemen-elemen fisik yang menciptakan kesan positif terhadap layanan 

yang diterima (Tjiptono, 2019). 

Studi oleh Rangkuti (2021) menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan. Dalam penelitian 

tersebut, dijelaskan bahwa pelanggan yang mendapatkan pelayanan yang 

memuaskan cenderung lebih loyal dan merekomendasikan layanan kepada orang 

lain. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik tidak hanya meningkatkan 

kepuasan pelanggan, tetapi juga berkontribusi pada keberhasilan jangka panjang 

perusahaan. Pelanggan yang merasa puas dengan layanan yang diterima akan 

cenderung kembali menggunakan layanan tersebut di masa mendatang, yang 

berdampak positif pada profitabilitas perusahaan. 

Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan juga dijelaskan 

dalam penelitian oleh Mustika (2020) yang menemukan bahwa dimensi-dimensi 

kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

sektor jasa. Dalam penelitian tersebut, ditemukan bahwa pelanggan yang merasa 

dilayani dengan baik cenderung memiliki tingkat kepuasan yang tinggi. Hal ini 

sejalan dengan teori disonansi kognitif, di mana pelanggan yang memiliki harapan 

tinggi terhadap layanan akan merasa puas ketika layanan yang diterima sesuai 

atau bahkan melebihi harapan mereka. 

Dari sudut pandang Islam, pelayanan yang baik juga menjadi bagian 

dari etika dalam berbisnis. Dalam Al-Qur’an, Allah berfirman dalam Surah Al-

Mutaffifin ayat 1-3: “Kecelakaan besar bagi orang-orang yang curang, (yaitu) 
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orang-orang yang ketika menerima takaran dari orang lain, mereka minta 

dipenuhi, dan apabila mereka memberi takaran atau timbangan kepada orang lain, 

mereka mengurangi.” Ayat ini menekankan pentingnya kejujuran dan keadilan 

dalam setiap transaksi, termasuk dalam pelayanan. Dengan memberikan 

pelayanan yang baik, perusahaan tidak hanya memenuhi tanggung jawabnya 

kepada pelanggan tetapi juga berkontribusi pada kebaikan dalam masyarakat. 

Berdasarkan landasan teori di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

yang berkualitas memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dimensi-dimensi kualitas pelayanan seperti keandalan, responsivitas, jaminan, 

empati, dan bukti fisik berkontribusi dalam membentuk persepsi positif 

pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan sejalan 

dengan peningkatan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan loyalitas dan rekomendasi dari pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu fokus pada pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan 

untuk menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, sekaligus menjaga 

kepercayaan dan loyalitas mereka. Dengan demikian, pelayanan yang baik tidak 

hanya merupakan kewajiban etis tetapi juga strategi bisnis yang cerdas dalam 

jangka panjang. 

2.6 Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  Transaksi dan pelayanan  

Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial yang dapat menentukan 

keberhasilan suatu perusahaan dalam mempertahankan pelanggan dan 

meningkatkan loyalitas. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan 



37 

 

 

 

dapat didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang setelah 

membandingkan harapan mereka dengan kinerja yang diterima. Dalam konteks 

digital, tiga elemen utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kualitas jaringan internet, kualitas transaksi, dan kualitas pelayanan. 

Kualitas jaringan internet adalah faktor penting yang berdampak 

langsung terhadap pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan layanan 

digital. Menurut Hidayat dan Setiawan (2020), kualitas jaringan internet 

mencakup kecepatan, stabilitas, dan keandalan yang sangat memengaruhi 

kepuasan pengguna saat mengakses layanan online. Penelitian menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas jaringan internet, semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang mereka gunakan. Hal ini sejalan dengan 

penelitian oleh Sari (2021) yang menemukan bahwa pelanggan yang mengalami 

koneksi internet yang cepat dan stabil cenderung merasa lebih puas dan 

memiliki pengalaman yang lebih baik dalam bertransaksi. 

Selain kualitas jaringan, kualitas transaksi juga memainkan peran 

penting dalam menentukan kepuasan pelanggan. Transaksi yang baik ditandai 

dengan kemudahan proses, kecepatan dalam pemrosesan, dan keakuratan dalam 

pengiriman informasi (Husaini, 2021). Menurut Mustika (2020), pelanggan 

yang mengalami transaksi yang lancar dan tanpa hambatan cenderung merasa 

puas. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa keterlambatan dalam proses 

transaksi dapat menyebabkan kekecewaan pada pelanggan, yang dapat berimbas 

pada penurunan loyalitas dan minat untuk kembali menggunakan layanan. Oleh 
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karena itu, perusahaan perlu berfokus pada peningkatan kualitas transaksi agar 

dapat memberikan pengalaman yang positif bagi pelanggan. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor lain yang memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Zeithaml, Bitner, dan 

Gremler (2018), kualitas pelayanan mencakup berbagai dimensi, seperti 

ketepatan waktu, sikap dan keterampilan staf, serta kemampuan untuk 

memenuhi ekspektasi pelanggan. Riset oleh Rangkuti (2021) menunjukkan 

bahwa pelayanan yang baik, seperti responsivitas dan perhatian terhadap 

kebutuhan pelanggan, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

signifikan. Ketika pelanggan merasa diperlakukan dengan baik dan 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan, mereka cenderung merasa lebih 

loyal dan merekomendasikan layanan kepada orang lain. 

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

jaringan internet, kualitas transaksi, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas jaringan internet yang 

baik mendukung pengalaman pengguna yang positif, sedangkan transaksi yang 

lancar dan pelayanan yang memuaskan dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan ketiga 

elemen ini secara bersamaan untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang 

optimal. Meningkatkan kualitas jaringan internet, memperbaiki proses transaksi, 

dan memberikan pelayanan yang berkualitas adalah langkah strategis yang 

dapat diambil oleh perusahaan untuk memastikan kepuasan pelanggan yang 

tinggi dan keberlangsungan bisnis yang lebih baik di era digital ini. 
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2.7 Penelitian Relevan 

Adapun mengenai penelitian ini, ada beberapa penelitian dan karya ilmiah 

lainnya yang berkaitan dengan pembahasan yang penulis bahas, adapun diantaranya: 

1. Widyastuti, E. (2019). Analisis Pengaruh Kualitas Jaringan, transaksi, dan pelayanan 

terhadap Kepuasan Pengguna Mesin EDC di Kota Surabaya. Jurnal Manajemen 

Pemasaran, 12(1), 1-14. Metode: Penelitian kuantitatif dengan survei dan analisis 

regresi linier berganda. Hasil: Kualitas jaringan, biaya, dan pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan pengguna mesin EDC di Kota Surabaya. 

Persamaan: Variabel independen (kualitas jaringan, biaya, pelayanan) dan variabel 

dependen (kepuasan pelanggan) yang diteliti sama. Perbedaan: Lokasi penelitian 

(Kota Surabaya) dan subjek penelitian (pengguna mesin EDC secara umum). 

2. Pratama, R. A., & Sari, D. P. (2021). Pengaruh Kualitas Jaringan, transaksi, dan 

pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM di Kota Semarang. Jurnal Ilmu 

Manajemen, 8(2), 115-126. Metode: Penelitian kuantitatif dengan survei dan 

analisis regresi linier berganda. Hasil: Kualitas jaringan, biaya, dan pelayanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan UMKM pengguna 

mesin EDC di Kota Semarang. Persamaan: Variabel independen dan variabel 

dependen yang diteliti sama. Perbedaan: Lokasi penelitian (Kota Semarang) dan 

subjek penelitian (pelanggan UMKM). 

3. Susanti, N., & Arianto, N. (2020). Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan Menggunakan Mesin EDC di Kota Palembang. Jurnal 

Manajemen dan Bisnis, 6(1), 1-18. Metode: Penelitian kuantitatif dengan survei 

dan analisis regresi linier berganda. Hasil: Kualitas jaringan, biaya, dan pelayanan 
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merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menggunakan 

mesin EDC di Kota Palembang. Persamaan: Variabel independen dan variabel 

dependen yang diteliti sama. Perbedaan: Lokasi penelitian (Kota Palembang) dan 

tidak spesifik pada agen Brilink Sayhan. 

4. Rahmawati, I., & Sulistiyani, E. (2022). Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, 

transaksi, dan pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Agen Bank XYZ di Kota 

Malang. Jurnal Manajemen Bisnis, 10(2), 121-136. Metode: Penelitian kuantitatif 

dengan survei dan analisis regresi linier berganda. Hasil: Kualitas jaringan internet, 

biaya, dan pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

agen Bank XYZ di Kota Malang. Persamaan: Variabel independen dan variabel 

dependen yang diteliti sama. Perbedaan: Lokasi penelitian (Kota Malang), subjek 

penelitian (agen Bank XYZ), dan tidak spesifik pada agen Brilink Sayhan. 

5. Wijaya, T., & Andriani, R. (2019). Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan dalam Penggunaan Mesin EDC di Kota Bandung. Jurnal 

Administrasi Bisnis, 7(2), 121-134. Metode: Penelitian kuantitatif dengan survei 

dan analisis regresi linier berganda. Hasil: Kualitas jaringan internet, biaya, dan 

pelayanan merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam penggunaan mesin EDC di Kota Bandung. Persamaan: Variabel independen 

dan variabel dependen yang diteliti sama. Perbedaan: Lokasi penelitian (Kota 

Bandung) dan tidak spesifik pada agen Brilink Sayhan. 

2.8 Kerangka Konseptual 

Berdasarkan kerangka teoritis  di atas maka dapat digambarkan seperti 

gambar dibawah ini : 
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Keterangan :                     Pengaruh secara simultan (serentak)                   

                                          Pengaruh secara parsial (sendiri 

Gambar 2.1  

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.9 Hipotesis 

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang akan diuji kebenarannya melalui 

proses penelitian. Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah yang telah dirumuskan, penelitian ini akan menguji hubungan antara 

kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penjelasan untuk pengajuan hipotesis adalah sebagai berikut:  

1. Ho : r = 0 : Diduga tidak terdapat pengaruh Kualitas Jaringan Internet 

terhadap Kepuasan Pelanggan  

 H1 : r ≠ 0  Diduga terdapat pengaruh Kualitas Jaringan Internet 

terhadap Kepuasan Pelanggan  

(X1) 

 
(Y) (X2) 

 

(X3) 
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2 Ho : r = 0  Diduga tidak terdapat pengaruh antara transaksi terhadap 

Kepuasan Pelanggan secara langsung  

 H2 : r ≠ 0 : Diduga terdapat pengaruh antara transaksi u terhadap 

Kepuasan Pelanggan secara langsung  

3 H0 : r = 0 : Diduga tidak terdapat pengaruh pelayanan  terhadap 

Kepuasan Pelanggan secara langsung 

 H3 : r ≠ 0 : Diduga terdapat pengaruh pelayanan  terhadap Kepuasan 

Pelanggan secara langsung  

4. Ho : r = 0 : Diduga tidak terdapat Pengaruh Kualitas Jaringan 

Internet,  transaksi dan pelayanan  Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian  

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Menurut 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk menggambarkan dan 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018). 

Analisa kuantitatif pada penelitian ini diperlukan guna memberikan 

gambaran hasil penelitian, selanjutnya guna memperkuat adanya suatu 

pengaruh antar variabel, maka memerlukan pembuktian analisa dilakukan 

terhadap jawaban hasil angket yang disebarkan kepada responden. Penelitian 

ini bertujuan untuk mencari penjelasan tentang pengukuran Pengaruh 

Kualitas Jaringan Internet,  transaksi dan pelayanan  Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan survei korelasional, yaitu 

penelitian yang bertujuan untuk mengukur tingkat hubungan antara dua atau 

lebih variabel dan sejauh mana variabel-variabel tersebut saling 

memengaruhi. Pendekatan ini dilakukan dengan cara menyebarkan angket 

kepada responden sebagai alat pengumpulan data utama untuk 

mengidentifikasi hubungan antara kualitas jaringan internet, transaksi, dan 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Survei korelasional dipilih karena 
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memungkinkan peneliti untuk mengamati pengaruh antar variabel secara 

empiris melalui analisis statistik, sehingga memberikan hasil yang dapat 

diandalkan dan relevan dengan tujuan penelitian. 

3.2 Ruang Lingkup dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini bertempat di Agen Brilink Di Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci pada yaitu agen Brilink Sayhan (Pengasi Lama), agen 

BRILINK Febri fahri (Pulau Pandan), agen Brilink Naufal  (Karang Pandan), 

agen Brilink Asril (Lolo Kecil), ⁠ agen Brilink RD Tani (Pulau Sangkar) dan 

Ruang lingkup penelitian ini dilakukan untuk msenguji hipotesa yang 

diajukan dengan menggunakan metode penelitian yang telah dirancang sesuai 

dengan variabel variabel yang akan diteliti agar mendapatkan hasil penelitian 

yang akurat. Variabel penelitian ini terdiri dari atas transaksi dan Jaringan 

Internet sebagai variabel independent. Sedangkan Kepuasan Pelanggan 

sebagai variabel dependent. 

3.3 Definisi Operasional Variabel 

Menurut (Saifuddin, 2021) mengemukakan bahwa variabel adalah 

objek penelitian, atau yang menjadi titik perhatian suatu penelitian. Jadi yang 

menjadi variabel dalam penelitian ini ada dua variabel meliputi: 

 

 

 

 

 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 
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Variabel 

Penelitian 

Definisi Operasional Indikator Skala 

Kualitas 

Jaringan 

Internet 

(X1) 

Kualitas jaringan internet yang 

digunakan dalam transaksi BRILink 

meliputi kecepatan, kestabilan, dan 

cakupan area yang berpengaruh 

pada kelancaran transaksi. 

1. Kecepatan (Throughput)  

2. Delay (Latency)  

3. Packet Loss  

4. Jitter  

5. Cakupan Area (Coverage) 

Likert 

Transaksi 

(X2) 

Kemudahan dan keandalan 

transaksi meliputi aspek kecepatan, 

ketepatan, keandalan, keamanan, 

dan kemudahan yang diberikan 

kepada pelanggan saat 

menggunakan layanan BRILink. 

1. Kecepatan (Speed)  

2. Ketepatan (Accuracy)  

3. Keandalan (Reliability)  

4. Kemudahan (Ease of Use)  

5. Keamanan (Security) 

Likert 

Pelayanan 

(X3) 

Kualitas layanan yang diberikan 

oleh agen BRILink, mencakup 

keandalan, responsivitas, jaminan, 

empati, dan bukti fisik yang 

dirasakan oleh pelanggan. 

1. Keandalan (Reliability)  

2. Responsivitas 

(Responsiveness)  

3. Jaminan (Assurance)  

4. Empati (Empathy)  

5. Bukti Fisik (Tangible) 

Likert 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan yang diterima dari 

agen BRILink, termasuk kesesuaian 

harapan, minat berkunjung kembali, 

dan kesediaan merekomendasikan 

layanan kepada orang lain. 

1. Kesesuaian Harapan  

2. Minat Berkunjung 

Kembali  

3. Kesediaan 

Merekomendasikan 

Likert 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi  

Menurut (Sugiyono, 2018) Populasi udalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci yang jumlahnya belum diketahui. 
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3.4.2 Sampel  

Menurut (Sugiyono, 2018) bahwa sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila 

populasi besar. dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 

pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu. 

Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul 

representatif (mewakili). Maka dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan penentuan sampel berdasarkan kebetulan yakni siapa saja 

yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sebagai 

sempel. 

3.4.3 Ukuran sampel 

Ukuran sampel dalam penelitian ini dikarenakan jumlah populasi 

yang banyak dan tidak diketahui, maka metode pengambilan dalam 

penelititian ini adalah metode accidental sampling yaitu pengambilan 

sampel didasarkan pada kenyataan bahwa mereka kebetulan muncul 

diobjek penelitian (Hadi, 2018).  

Untuk menentukan jumlah sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian maka digunakan teori Roscoe. Menurut Roscoe (Sugiyono, 

2018) yang menyatakan bahwa ukuran sampel yang layak untuk 

penelitian adalah antara 30 hingga 500, dan untuk analisis multivariate 

seperti korelasi atau regresi, sampel minimal adalah 10 kali jumlah 

variabel yang diteliti. Oleh karena itu, dalam penelitian ini, dengan 

mempertimbangkan adanya 4 variabel yang diteliti, jumlah sampel 
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minimal yang diperlukan adalah 40. Peneliti memilih untuk 

menggunakan 40 responden di Agen BRILink di Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci untuk memastikan akurasi yang lebih baik 

dalam hasil pengolahan data kuesioner dan meningkatkan kualitas 

analisis yang lebih optimal. 

3.4.4 Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian ini teknik penentuan sampel yang digunakan 

adalah Accidental Sampling. Accidental Sampling (Convenience 

sampling) merupakan teknik pengambilan sampel ketika peneliti tidak 

memiliki data tentang pepulasi dalam bentuk sampling frame dan peneliti 

memilih sempel berdasarkan kemudahaan dalam mengambil sempel 

(Nurdin, 2019). Sedangkan menurut (Sugiyono, 2018) Accidental 

Sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yakni 

siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan 

sebagai sempel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok 

sebagai sumber data. Sehingga pada penelitian ini pengambilan sempel 

dilakukan kedi di Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci. Dalam penelitian ini peneliti mengambil 40 subjek sebagai 

sampel penelitian 

3.5 Jenis Data 

a. Data Primer 

Data primer adalah Data primer adalah data dimana diperoleh 

secara langsung dari objek penelitian, jadi dapat dikatakan bahwa data 
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primer merupakan data yang langsung mengetes mereka (Mahmud, 

2017). Data primer secara khusus dikumpulkan oleh peneliti untuk 

menjawab pertanyaan/pernyataan penelitian. Data dalam penelitian ini 

diperoleh secara langsung dari objek penelitian. yakni meliputi 

Masyarakat Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci., Tujuannya adalah untuk mencapai kewajaran secara maksimal 

sehingga memudahkan memperoleh data secara mendalam, yaitu dengan 

cara memberikan angket yang dilakukan di Masyarakat Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan untuk maksud 

selain menyelesaikan masalah yang sedang dihadapi. Data ini dapat 

ditemukan dengan cepat (Sugiyono, 2018). Sumber data sekunder yaitu 

data pendukung yang berasal dari seminar, Jurnal, Artikel, buku-buku 

maupun literatur lain. 

3.6 Sumber Data 

1. Sumber Data primer  

Data primer adalah jenis dan sumber data penelitian yang di peroleh 

secara langsung dari sumber pertama (tidak melalui perantara),baik 

individu maupun kelompok (Ghozali, 2020). Sumber data primer dalam 

penelitian ini adalah hasil dari angket penelitian. 
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2. Sumber Data Sekunder 

 Sumber data sekunder merupakan sumber data suatu penelitian 

yang di peroleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara (di 

peroleh atau dicatat oleh pihak lain). Data sekunder itu berupa bukti, 

catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip atau data 

documenter (Alamsyahbana & Isa, 2023). Penulis mendapatkan data 

sekunder ini dengan cara melakukan permohonan ijin yang bertujuan 

untuk meminjam bukti-bukti transaksi dan Jaringan Internet terhadap 

Minat masyarakat Menggunakan Masyarakat di Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. 

3.7 Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan analisis dokumen 

dan wawancara. Adapun teknik yang digunakan adalah sebagai berikut:  

a. Kuesioner atau Angket  

Angket merupakan salah satu teknik pengumpulan data dengan 

memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden secara tertulis kepada 

responden untuk dijawab (Qomariyatys, 2020). Teknik angket ini digunakan 

untuk mengungkapkan data tentang variabel Pengaruh transaksi dan Jaringan 

Internet terhadap Kepuasan Pelanggan di  Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci. 
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Pemberian skor dalam kuesioner ini menggunakan pengukuran skala 

LIKERT, yaitu skala yang berisi lima tingkat preferensi jawaban dengan pilihan 

sebagai berikut: 

Tabel 3.2 : Daftar Bobot Penilai Setiap Pertanyaan 

Alternatif Jawaban Sifat Pertanyaan 

Sangat Setuju ( SS) 5 

Setuju ( S) 4 

Kurang Setuju ( KS) 3 

Tidak Setuju ( TS ) 2 

Sangat Tidak Setuju ( STS ) 1 

 

Berdasarkan tabel di atas  dapat dijelaskan bahwa daftar skor 

jawaban pertanyaan dari kuisioner yaitu jika alternatif jawabannya Sangat Setuju 

(SS) maka skor yang diberikan adalah 5, Jika alternatif jawabannya Setuju (S) 

maka skor yang diberikan adalah 4, Jika alternatif jawabannya Kurang Setuju (KS) 

maka skor yang diberikan adalah 3, Jika alternatif jawabannya Tidak Setuju (TS) 

maka skor yang diberikan adalah 2, dan jika alternatif jawabannya Sangat Tidak 

Setuju (STS) maka skor yang diberikan adalah 1 (Idrus,2014). 

b. Dokumentasi  

Dokumentasi ini digunakan untuk memperoleh data tentang Masyarakat 

Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. Dalam Teknik 

ini pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan dokumen-dokumen. 

Dokumen tersebut digunakan sebagai sumber data untuk menafsirkan hasil 
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penelitian. Dokumen tersebut berkaitan dengan peristiwa atau aktivitas tertentu 

yang diperoleh dari hasil secara tertulis, tergambar maupun tercetak. 

3.8 Uji Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu adalah angket 

atau kuesioner. Angket merupakan daftar pertanyaan atau pernyataan yang 

dikirimkan kepada responden. Angket dalam penelitian ini menggunakan 

skala dengan jenis Rating Scale (Likert Scale).  

Skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu 

kejadian atau keadaan sosial, dimana variabel diukur dijabarkan menjadi 

indikator variabel kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak 

untuk menyusun item-item pertanyaan (Qomariyatys, 2020) 

Dalam skala ini responden diminta menentukan tingkat persetujuan 

mereka terhadap item pertanyaan dengan memilih satu dari lima pilihan yang 

tersedia, yaitu : Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak 

Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS). 

3.9 Uji Instrumen Penelitian  

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut.  
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Dalam hal ini setelah instrumen dikonstruksi tentang aspek-aspek 

yang akan diukur dengan berlandaskan teori tertentu, maka selanjutnya 

dikonsultasikan dengan ahli. Para ahli diminta pendapatnya tentang 

instrumen yang telah disusun itu. Mungkin para ahli akan memberi 

keputusan: instrumen dapat digunakan tanpa perbaikan, ada perbaikan, 

dan mungkin dirombak total. Jumlah tenaga ahli yang digunakan 

minimal tiga orang dan umumnya mereka yang telah bergelar doktor 

sesuai dengan lingkup yang diteliti. 

Menurut (Qomariyatys, 2020) uji validitas ini dilakukan dengan 

menggunakan bantuan computer melalui program SPSS (Statistical 

product servis solusion) versi 25.00 

a. Jika           : instrumen dikatakan valid. 

b.  Jika           : instrumen dikatakan tidak valid. 

Uji validitas instrumen digunakan rumus sebagai berikut: 

 

     =
  ∑     ∑    ∑  

√  ∑     ∑      ∑    ∑    
 

Keterangan :      

        = Koefisien Kepuasan Pelanggank 

n = Jumlah Responden 

  x = Variabel Bebas 

  y = Variabel Terikat 

 

Distribusi (Tabel t) untuk   = 0,05 dan derajat kebebasan (dk = 

n-2). Kaedah keputusan: Jika rritung > rtabel berarti valid, sebaliknya jika 

jika rhitung < rtabel  berarti tidak valid (Sugiyono,2018).  
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b. Uji Reabilitas 

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Kuesioner 

dikatakan reliable apabila memiliki nilai cronbach alpha > 0,6 (Muslich & 

Sri, 2019). Adapun cara yang ditempuh untuk menguji kehandalan 

instrumen ini adalah dengan menggunakan rumus alpha, karena untuk 

mencari realibilitas soal dalam bentuk angket digunakan rumus 

cronbanch alpha, rumus ini digunakan dengan menggunakan bantuan 

program SPSS versi 25. 

    = [
 

   
] [  

∑   

   
] 

  

Keterangan  :  

     = Realibilitas 

K  = Banyaknya item 
∑     = Jumlah Varian setiap item 

        = Varians Total 

 

Kriteria keputusannyan adalah sebagai berikut: 

a. Alpha < Standardized item alpha = reliabel 

b. Alpha > Standardized item alpha = tidak reliabel 

AtauAlpha >        reliabel, dan <        = tidak reliable 

 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah indikator 

pertanyaan kuesioner yang digunakan reliabel atau handal sebagai alat  ukur 

variabel.Pengujian reliabilitas seluruh item pertanyaan  dilakukan dengan  
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menggunakan uji statistik  alpha-Cronbach. Suatu instrumen penelitian dapat  

dinyatakan reliabel jika koefisien reabilitas (nilai  alpha-Cronbach)  lebih 

besar dari 0,6 (Hamidi, 2018). Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan 

dengan menggunakan tekhnik  formula alpha cronbach dan dengan 

menggunakan program SPSS 20 for window. 

         Rumus  

α = [
 

   
] [  

∑     

   
] 

        Keterangan: 

α  = Cronbach’s coefficient alpha  

K  = Banyaknya butir pertanyaan  

Σ  = Total dari varian  

∑     = total dari varian masing-masing pecahan  

     = varian dari total skor x 2. 

3.10 Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas  

Pemilihan jenis uji parametrik atau non parametrik dalam 

pengujian hipotesis sangat berhubungan dengan distribusi data populasi 

yang akan diuji.  Bila distribusi data populasi yang akan diuji berbentuk 

normal, maka proses pengujian dapat digunakan dengan pendekatan uji 

statistik parametrik. Sedangkan bila distribusi data tidak normal atau 

tidak diketahui distribusinya maka dapat digunakan pendekatan uji 

statistik non parametrik (Muslich & Sri, 2019). 

Untuk mengetahui normal atau tidaknya sebaran data, dilakukan 

uji normalitas. Teknik yang digunakan untuk menguji normalitas adalah 

program SPSS 25.0 for windows: uji Kolmogorov Smirnov. Pengambilan 
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keputusan pada Kolmogorov Smirnov berpedoman pada jika nilai 

signifikansi (sig.) < 0,05, artinya data bukan berasal dari populasi yang 

berdistribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi (sig.) > 0,05, 

berarti data berasal dari populasi yang berdistribusi normal (Munawaroh., 

2013). 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak konstan pada 

regresi sehingga tingkat akurasi hasil penelitian menjadi kurang. 

Heteroskedastisitas dapat diartikan juga sebagai ketidak samaan variasi 

variabel pada semua pengamatan, dan kesalahan yang terjadi 

memperlihatkan hubungan yang sistematis sesuai dengan besarnya satu 

atau lebih variabel bebas sehingga kesalahan tersebut tidak random. Uji 

heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain. Ada beberapa cara yang dapat dilakukan untuk 

melakukan uji heterokedastisitas, yaitu uji grafik plot, uji glejser, dan uji 

white (Ghozali, 2020). 

Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas 

adalah dengan melakukan uji Glejser. Uji Glejser mengusulkan untuk 

meregres nilai absolut residual terhadap variabel independen. Hasil 

probabilitas dikatakan signifikan jika nilai signifikansinya diatas tingkat 

Jaringan Internet 5%. 
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3. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya 

variabel independen yang memiiki kemiripan antara variabel independen 

dalam satu model. Kemiripan antara variabel independen  mengakibatkan 

korelasi yang sangat kuat (Ghozali, 2020). 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah variabel 

dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

diantara variabel independen. Jika variabel independen saling 

berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel 

ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama 

variabel independen sama dengan nol (Ghozali, 2020). 

Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas didalam model 

regresi yaitu mempunyai nilai Variance Inflation Factor (VIF) < 10 dan 

mempunyai nilai tolerance > 0.10. Jika variabel independen dapat 

memenuhi kriteria tersebut maka variabel independen tersebut tidak 

mempunyai persoalan atau problem multikolinearitas dengan variabel 

bebas lainnya (Sugiyono, 2019) 

3.11 Teknik Analisa Data 

1. Analisis Deskriptif  

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik TCR untuk menganalisis 

data yang sudah terkumpul. Tingkat Capain Responden (TCR) suatu metode 
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penilaian dengan cara menyusun orang yang dinilai berdasarkan peringkatnya 

pada berbagai sifat yang dinilai. Dalam metode penelitian ini setiap penilaian 

membuat sebuah “Master Scale” yaitu suatu skala pengukuran yang pada 

umumnya menunjukkan lima tingkatan sesuatu sifat tertentu (Sugiyono, 2019). 

Untuk pengambaran suatu master scale dari berbagai sifat tersebut dapat dilihat 

pada tabel berikut ini : 

Table 3.3 

Analisis Deskriptif 

Kriteria Tingkat Capaian Responden (TCR) 

Sangat Baik 90 – 100 

Baik 80 – 89 

Cukup 70 – 79 

Tidak Baik 55 – 69 

Sangat Tidak Baik 1 – 54 

Sumber: (Sugiyono, 2019) 

Setelah itu data tersebut kemudian dianalisis dengan langkah-

langkah sebagai berikut : 

a. Verifikasi data 

b. Menghitung nilai jawaban 

1) Menghitung frekuensi dari jawaban yang di berikan responden atas 

setiap item pertanyaan yang diajukan 

2) Menghitung rata-rata skor total 

Rata-rata skor total : Total Jawaban Responden 
    Jumlah Responden  
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3) Menghitung nilai TCR masing-masing kategori jawaban dari 

deskriptif variabel maka dapat di hitung dengan menggunakan rumus:  

TCR = 
  

 
        

 

 

Keterangan : 

TCR  =Tingkat Capaian Responden  

Rs  = Rata-rata skor jawaban responden 

n   = Nilai skor jawaban tertinggi yaitu 5. (Sugiyono, 2019) 

2. Analisa Regresi Liner Berganda 

Analisis regresi linear berganda adalah suatu alat analisis peramalan nilai 

pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk 

membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kausal antara dua 

variabel bebas atau lebih dengan satu variabel terikat. Analisis regresi ganda 

digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan 

(naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi 

analisis regresi ganda akan dilakukan bila jumlah vanabel independennya minimal  

(Sugiyono, 2019) 

Dalam penelitian ini teknik  analisa data yang digunakan adalah Regresi 

Linear Berganda dengan penyelesaian menggunakan SPSS Versi 25.00. Model 

persamaan untuk analisa regresi berganda adalah 

Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3+ e  

Dimana: 

Y : Variabel Dependen 
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a  : Konstanta  

X1 : Variabel Independen (X1)  

X2 : Variabel Independen (X2)  

X3 : Variabel Independen (X3)  

b1  : Koefisien  

b2 : Koefisien  

e : error (Sugiyono, 2019) 

 

3. Koefisien Determinasi  

Untuk mengetahui besar kecilnya sumbangan X terhadap Y dapat 

ditentukan dengan rumus koefisien determinasi sebagi berikut : 

           

                   Keterangan :  

KD = Koefesien Determinasi  

r    = Koefisien Korelasi.  

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji t (Parsial) 

Uji t adalah bagian uji statistik yang merupakan uji koefisien korelasi parsial 

yang digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen, dimana salah satu variabel independennya tetap/dikendalikan 

(Sugiyono, 2019). Merumuskan uji t statistik sebagai berikut: 

t = 
 √   

√    
 

Keterangan: 

r  = Korelasi Parsial 

n = Jumlah anggota sampel (Sugiyono,2018). 

 

Dalam melakukan estimasi data maka digunakan tingkat toleransi 

kesalahan sebesar 5 %. Uji Parsial atau Uji t-statistik digunakan untuk 

menguji kebeartian koefisien regresi secara parsial. Selanjutnya hasil 
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perhitungan dikonsultasikan dengan nilai ttabel dengan taraf  kesalahan   5 % 

dengan   tingkat  Pelayanan  95%, dengan membandingkan nilai thitung  dengan  

ttabel , sebagai berikut : 

thitung > ttabel  :  Hipotesa nol ditolak dan hipotesa alternatif diterima, berarti 

terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel independent 

terhadap variabel    dependent. 

thitung < ttabel  :   Hipotesa nol diterima dan hipotesa alternatif ditolak, 

berarti   tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel   independent terhadap variabel dependent. 

b. Uji F (Simultan) 

Uji F digunakan untuk menguji variabel-variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel terikat (Sugiyono, 2019). Selain itu dengan uji 

F ini dapat diketahui pula apakah model regresi linier yang digunakan sudah 

tepat atau belum. Rumusnya adalah : 

  
      

                 
 

Keterangan: 

K = Banyaknya variabel bebas 

N = Jumlah sampel 

R
2 

= Koefisien Determinasi 

F  = Fhitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan Ftabel 

    ((Riduwan,2014). 

 

Untuk menguji signifikan Ftest dengan cara membandingkan besarnya 

Ftest dengan Ftabel dengan taraf signifikan 5%. 

1. Jika Ftest > Ftabel, maka Ha diterima dan Ho ditolak artinya terdapat 

terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel independent terhadap 

variabel dependent.  
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2. Jika Ftest < Ftabel, Maka Ha ditolak dan Ho diterima artinya tidak terdapat  

pengaruh yang signifikan antara variabel independent terhadap variabel 

dependent (Sugiyono, 2019). 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Analisis Deskriptif 

4.1.1 Karakteristik Responden 

Penelitian ini menggunakan persepsi jawaban  yang menggunakan 40 orang 

responden serta masing-masing jawaban responden dibedakan atas 3 (Tiga) 

kategori yaitu jenis kelamin, tingkat pendidikan dan tingkat usia. Rinciannya 

adalah sebagai berikut: 

1. Menurut Jenis Kelamin 

Berikut ini keadaan Pelanggan Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci berdasarkan jenis kelamin, dapat digambarkan dalam tabel 4.1. 

Tabel 4.1 

Keadaan Responden Menurut Jenis Kelamin 

  Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%) 

1 Laki-Laki 25 62,5% 

2 Perempuan 15 37,5% 

 
Jumlah 40 100% 

  Sumber: Data primer yang diolah, 2025, Pada lampiran 6  

Berdasarkan data pada Tabel 4.1, pelanggan Agen Brilink di Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci didominasi oleh laki-laki dengan jumlah 25 

orang atau sebesar 62,5% dari total responden. Sementara itu, pelanggan 

perempuan berjumlah 15 orang yang mewakili 37,5% dari keseluruhan responden. 
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2.  Responden Menurut Tingkat Pendidikan 

 Keadaan Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci jika dilihat dari tingkat pendidikan formal, dapat digambarkan dalam tabel 

4.2. 

Tabel 4.2 

Keadaan Responden Menurut Tingkat Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan Terakhir Jumlah (orang) Persentase (%) 

1 SMA 22 55% 

2 DIII 10 25,00% 

3 S1 8 20,00% 

4 S2 0 0% 

 
Jumlah 40 100% 

 Sumber: Data primer yang diolah, 2025, Pada lampiran 6  

Dari Tabel 4.2 terlihat bahwa mayoritas pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci memiliki latar belakang pendidikan 

SMA dengan jumlah 22 orang atau 55% dari total responden. Selanjutnya, 

pelanggan dengan pendidikan DIII berjumlah 10 orang (25%), diikuti dengan 

pelanggan berpendidikan S1 sebanyak 8 orang (20%). Tidak terdapat pelanggan 

dengan latar belakang pendidikan S2 (0%). Data ini mengindikasikan bahwa 

sebagian besar pengguna layanan Agen Brilink di wilayah tersebut adalah 

masyarakat dengan tingkat pendidikan menengah hingga tinggi. Tingginya 

persentase responden dengan latar belakang pendidikan SMA dapat 

mencerminkan struktur demografi pendidikan masyarakat di Kecamatan Bukit 

Kerman secara umum, atau menunjukkan bahwa layanan perbankan digital seperti 

Brilink lebih banyak diakses oleh mereka yang memiliki pemahaman dasar 

terhadap teknologi finansial). 
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3. Keadaan Responden  Menurut Tingkat Usia 

Berikut ini dapat dilihat keadaan Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci berdasarkan Tingkat Usia sebagaimana pada 

tabel di bawah ini : 

Tabel 4.4 

Keadaan Responden  Menurut Tingkat Usia 

No Tingkat Usia Jumlah (orang) Persentase % 

1 21-30 Tahun 10 25% 

2 31-40 Tahun 10 25% 

3 41-50 Tahun 16 40% 

4 51- 60 Tahun 4 10% 

 
Jumlah 40 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.4, pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci terbanyak berada pada kelompok usia 41-50 tahun dengan 

jumlah 16 orang atau 40% dari total responden. Kelompok usia 21-30 tahun dan 

31-40 tahun memiliki jumlah yang sama yaitu masing-masing 10 orang (25%). 

Sementara itu, kelompok usia 51-60 tahun merupakan yang paling sedikit dengan 

jumlah 4 orang (10%). Data ini menunjukkan bahwa pengguna layanan Brilink 

didominasi oleh masyarakat usia produktif dengan konsentrasi tertinggi pada 

kelompok usia 41-50 tahun. Distribusi usia ini mungkin mencerminkan bahwa 

kelompok usia 41-50 tahun memiliki kebutuhan lebih tinggi terhadap layanan 

perbankan untuk mengelola keuangan keluarga, usaha, atau tabungan pensiun. 

Rendahnya persentase pengguna pada kelompok usia 51-60 tahun dapat 

menunjukkan adanya kesenjangan digital pada kelompok usia tersebut dalam 

mengakses layanan perbankan digital. 
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4.1.2 Tingkat Capaian Responden (TCR) 

Hasil dari angket yang telah disebarkan pada 40 responden yang 

digunakan sebagai data dalam penelitian selanjutnya dianalisis secara deskriptif 

untuk melihat Total Capaian Responden (TCR) pada masing-masing indikator. 

Hasil tersebut dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci (Y) 

Untuk melihat hasil kuesioner dari variabel Kepuasan pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci yang terbagi atas tiga 

indikator. Peneliti akan menjelaskan hasil kuesioner yang telah dianalisis. Berikut 

hasil dari jawaban untuk masing-masing pertanyaan variabel Kepuasan pelanggan 

Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci yang bisa dilihat 

pada tabel 4.4 sebagai berikut: 

Tabel 4.4 Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan  

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci (Y) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 0 3 6 17 24 40 212 4,2 84,8 Baik 

2 P2 1 3 2 12 32 40 221 4,4 88,9 Baik 

3 P3 1 2 3 22 22 40 212 4,2 81,2 Baik 

4 P4 0 3 2 20 25 40 217 4,3 86,8 Baik 

5 P5 4 0 0 28 18 40 206 4,1 82,4 Baik 

6 P6 3 0 2 20 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 2 0 25 23 40 219 4,4 87,6 Baik 

8 P8 1 2 2 17 28 40 219 4,4 87,6 Baik 

9 P9 3 0 5 22 20 40 206 4,1 82,4 Baik 

Rata-Rata 85,5 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

Berdasarkan tabel 4.4 maka dapat diperoleh total capaian responden 

tertinggi pada variabel Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci diperoleh persentase 88,9% dengan kategori baik dan 
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total capaian terendah yaitu diperoleh persentase 81,2% dengan kategori baik. Hal 

ini menunjukkan bahwa interpretasi data capaian responden sudah baik 

digunakan. 

2. Kualitas Jaringan (X1) 

Untuk melihat hasil kuesioner dari variabel kinerja, maka ditampilkan 

jawaban dari 40 responden terhadap pertanyaan tentang Kualitas Jaringan Internet 

Pelanggan Agen Brilink Di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci yang 

terbagi atas lima indikator. Peneliti akan menjelaskan hasil kuesioner yang telah 

dianalisis. Berikut hasil dari jawaban untuk masing-masing pertanyaan variabel 

Kualitas Jaringan Internet Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci yang bisa dilihat pada tabel 4.5. 

Tabel 4.5 Variabel Kualitas Jaringan Internet (X1) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 1 2 2 15 30 40 221 4,4 88,4 Baik 

2 P2 0 3 2 15 30 40 222 4,4 88,8 Baik 

3 P3 2 2 5 13 28 40 213 4,3 85,2 Baik 

4 P4 1 0 2 20 27 40 222 4,4 88,8 Baik 

5 P5 0 1 2 17 30 40 226 4,5 90,4 Sangat Baik 

6 P6 2 2 3 20 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

7 P7 2 2 3 20 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

8 P8 2 1 5 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

9 P9 2 3 1 17 27 40 214 4,3 85,6 Baik 

10 P10 2 3 1 22 22 40 209 4,2 83,6 Baik 

11 P11 4 3 2 18 23 40 203 4,1 81,2 Baik 

12 P12 0 5 5 20 20 40 205 4,1 82,0 Baik 

13 P13 2 2 5 13 28 40 213 4,3 85,2 Baik 

14 P14 1 0 2 20 27 40 222 4,4 88,8 Baik 

15 P15 0 1 2 17 30 40 226 4,5 90,4 Sangat Baik 

Rata-Rata 84,0 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

Berdasarkan tabel 4.5 maka dapat diperoleh total capaian responden 

tertinggi pada variabel Kualitas Jaringan Internet Pelanggan Agen  Brilink Di  
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Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci diperoleh persentase 90,4% dengan 

kategori sangat baik dan total capaian terendah yaitu diperoleh persentase 81,2% 

dengan kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa interpretasi data capaian 

responden Kualitas Jaringan Internet Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci sudah baik digunakan. 

3. Transaksi (X2) 

Untuk melihat hasil kuesioner dari variabel Transaksi, maka ditampilkan 

jawaban dari 40 responden terhadap pertanyaan tentang Transaksi yang terbagi 

atas lima indikator. Berikut hasil dari jawaban untuk masing-masing pertanyaan 

variabel Transaksi Pelanggan Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci yang bisa dilihat pada tabel 4.6. 

Tabel 4.6 Transaksi Pelanggan Agen  Brilink (X2) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 2 2 8 18 20 40 202 4,0 80,8 Baik 

2 P2 1 2 5 17 25 40 213 4,3 85,2 Baik 

3 P3 2 3 2 20 23 40 209 4,2 83,6 Baik 

4 P4 2 1 3 22 22 40 211 4,2 84,4 Baik 

5 P5 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

6 P6 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

8 P8 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

9 P9 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

10 P10 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

11 P11 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

12 P12 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

13 P13 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

14 P14 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

15 P15 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

Rata-Rata 85,5 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

Berdasarkan tabel 4.6 maka dapat diperoleh total capaian responden 

tertinggi pada variabel Transaksi Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 
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Kerman, Kabupaten Kerinci diperoleh persentase 88,4% dengan kategori baik dan 

total capaian terendah yaitu diperoleh persentase 80,8% dengan kategori baik. Hal 

ini menunjukkan bahwa interpretasi data capaian responden Transaksi Pelanggan 

Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci sudah baik 

digunakan. 

4. Pelayanan (X3) 

Untuk melihat hasil kuesioner dari variabel Pelayanan, maka ditampilkan 

jawaban dari 40 responden terhadap pertanyaan tentang Pelayanan Pelanggan 

Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci atas lima 

indikator. Peneliti akan menjelaskan hasil kuesioner yang telah dianalisis. Berikut 

hasil dari jawaban untuk masing-masing pertanyaan variabel Pelayanan Pelanggan 

Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci yang bisa dilihat 

pada tabel 4.7. 

Tabel 4.7 Pelayanan (X3) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 2 2 8 18 20 40 202 4,0 80,8 Baik 

2 P2 1 2 5 17 25 40 213 4,3 85,2 Baik 

3 P3 2 3 2 20 23 40 209 4,2 83,6 Baik 

4 P4 2 1 3 22 22 40 211 4,2 84,4 Baik 

5 P5 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

6 P6 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 3 7 17 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

8 P8 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

9 P9 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

10 P10 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

11 P11 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

12 P12 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

13 P13 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

14 P14 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

15 P15 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

Rata-Rata 86,6 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 
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Berdasarkan tabel 4.7 maka dapat diperoleh total capaian responden 

tertinggi pada variabel Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci diperoleh persentase 85,6% dengan 

kategori baik dan total capaian terendah yaitu diperoleh persentase 80,8% dengan 

kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa interpretasi data capaian responden 

Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci sudah baik digunakan. 

4.1.3 Hasil Uji Instrumen 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji validitas di gunakan untuk mengetahui apakah kuesioner yang 

digunakan sudah bisa mengukur apa yang hendak di ukur dalam penelitian. 

Sampel yang digunakan dalam uji kuesioner berjumlah 30 orang. Hasil 

perhitungan uji validitas kuesioner disajikan pada tabel 4.8.  

Tabel 4.8 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kualitas Jaringan Internet (X1) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,711 > 0,361  Valid 

4 0,644 > 0,361  Valid 

5 0,727 > 0,361  Valid 

6 0,473 > 0,361  Valid 

7 0,416 > 0,361  Valid 

8 0.522 > 0,361  Valid 

9 0,382 > 0,361  Valid 

10 0,398 > 0,361  Valid 

11 0,426 > 0,361  Valid 

12 0,473 > 0,361  Valid 

13 0,569 > 0,361  Valid 
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14 0,666 > 0,361  Valid 

15 0,658 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 

Berdasarkan tabel 4.8, dapat diketahui bahwa seluruh pernyataan pada 

variabel Kualitas Jaringan Internet (X1) yang berjumlah 15 item telah melalui 

uji validitas dengan hasil yang valid. Hal ini ditunjukkan dengan nilai r hitung 

untuk semua item pernyataan yang lebih besar dari nilai r tabel (0,361) pada 

tingkat signifikansi 5% dengan jumlah sampel 30 responden. Nilai r hitung 

tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 5 dengan nilai 0,727, sedangkan nilai 

r hitung terendah terdapat pada pernyataan nomor 9 dengan nilai 0,382. 

Meskipun demikian, semua pernyataan dinyatakan valid karena memiliki nilai 

r hitung > r tabel, sehingga seluruh item pernyataan dalam variabel Kualitas 

Jaringan Internet (X1) dapat digunakan sebagai instrumen penelitian yang sah 

untuk mengukur variabel tersebut. 

Tabel 4.9 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Transaksi (X2) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,640 > 0,361  Valid 

4 0,660 > 0,361  Valid 

5 0,661 > 0,361  Valid 

6 0,711 > 0,361  Valid 

7 0,644 > 0,361  Valid 

8 0,727 > 0,361  Valid 

9 0,473 > 0,361  Valid 

10 0,375 > 0,361  Valid 

11 0,396 > 0,361  Valid 

12 0,389 > 0,361  Valid 

13 0,698 > 0,361  Valid 
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14 0,561 > 0,361  Valid 

15 0,581 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran  

Berdasarkan tabel 4.9, terlihat bahwa semua pernyataan pada variabel 

Transaksi (X2) yang berjumlah 15 item dinyatakan valid. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai r hitung untuk masing-masing pernyataan yang lebih besar dari 

nilai r tabel (0,361) pada tingkat signifikansi 5% dengan jumlah sampel 30 

responden. Nilai r hitung tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 8 dengan 

nilai 0,727, sementara nilai r hitung terendah terdapat pada pernyataan nomor 

10 dengan nilai 0,375. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dalam 

variabel Transaksi (X2) dinyatakan memenuhi syarat validitas dan dapat 

digunakan sebagai instrumen penelitian yang tepat untuk mengukur aspek 

transaksi pada pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci.. 

Tabel 4.10 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan (X3) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,640 > 0,361  Valid 

4 0,660 > 0,361  Valid 

5 0,661 > 0,361  Valid 

6 0,711 > 0,361  Valid 

7 0,644 > 0,361  Valid 

8 0,727 > 0,361  Valid 

9 0,473 > 0,361  Valid 

10 0,617 > 0,361  Valid 

11 0,662 > 0,361  Valid 

12 0,812 > 0,361  Valid 

13 0,712 > 0,361  Valid 



56 

 

 

 

14 0,651 > 0,361  Valid 

15 0,651 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 

Berdasarkan tabel 4.10, dapat diketahui bahwa seluruh pernyataan pada 

variabel Pelayanan (X3) yang berjumlah 15 item dinyatakan valid. Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai r hitung untuk semua item pernyataan yang lebih 

besar dari nilai r tabel (0,361) pada tingkat signifikansi 5% dengan jumlah 

sampel 30 responden. Nilai r hitung tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 

12 dengan nilai 0,812, yang menunjukkan korelasi yang sangat kuat, 

sedangkan nilai r hitung terendah terdapat pada pernyataan nomor 9 dengan 

nilai 0,473. Meskipun terdapat variasi dalam nilai r hitung, semua pernyataan 

dalam variabel Pelayanan (X3) memiliki nilai r hitung > r tabel, sehingga 

dinyatakan valid dan dapat digunakan sebagai instrumen penelitian yang tepat 

untuk mengukur aspek pelayanan pada Agen Brilink di lokasi penelitian.. 

Tabel 4.11 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan  (Y) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,715 > 0,361 Valid 

2 0,717 > 0,361 Valid 

3 0,695 > 0,361 Valid 

4 0,715 > 0,361 Valid 

5 0,667 > 0,361 Valid 

6 0,754 > 0,361 Valid 

7 0,733 > 0,361 Valid 

8 0,625 > 0,361 Valid 

9 0,717 > 0,361 Valid 

  Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 

Berdasarkan tabel 4.11, dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan 
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pada variabel Kepuasan (Y) yang berjumlah 9 item telah memenuhi syarat 

validitas. Hal ini ditunjukkan dengan nilai r hitung untuk semua item 

pernyataan yang lebih besar dari nilai r tabel (0,361) pada tingkat signifikansi 

5% dengan jumlah sampel 30 responden. Nilai r hitung tertinggi terdapat pada 

pernyataan nomor 6 dengan nilai 0,754, sedangkan nilai r hitung terendah 

terdapat pada pernyataan nomor 8 dengan nilai 0,625. Meskipun memiliki 

jumlah item yang lebih sedikit dibandingkan dengan variabel lainnya, semua 

pernyataan dalam variabel Kepuasan (Y) memiliki nilai r hitung yang cukup 

tinggi (di atas 0,6), yang menunjukkan korelasi yang kuat antara item 

pernyataan dengan variabel yang diukur. Dengan demikian, seluruh item 

pernyataan dalam variabel Kepuasan (Y) dapat digunakan sebagai instrumen 

penelitian yang sah untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan Agen Brilink 

di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. 

Berdasarkan tabel uji validitas diatas diketahui bahwa seluruh item 

quesioner variabel Transaksi dinyatakan valid. Hasil kuesioner Pelayanan yang 

dinyatakan valid selanjutnya bisa digunakan sebagai instrumen dalam 

penelitian karena instrumen dianggap sudah mampu mengukur apa yang 

hendak di ikur. Berdasarkan hasil rekapitulasi uji validitas Kepuasan pelanggan 

Agen Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci dan  Kualitas 

Jaringan Internet, Transaksi, dan Pelayanan  dapat disimpulkan bahwa untuk 

semua item kuesioner baik di ketahui nilai r hitung > r tabel sehingga seluruh 

item kuesioner dinyatakan valid. 
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2. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuisioner dapat dilihat 

ditabel 4.12. 

Tabel 4.12 

Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach's Alpha >< Cut Off Keterangan 

1 (Y) 0,878 > 0,7 Reliabel 

2 (X1) 0,896 > 0,7 Reliabel 

3 (X3) 0,825 > 0,7 Reliabel 

4 (X2) 0,759 > 0,7 Reliabel 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025, Lampiran 3 

Berdasarkan tabel 4.12 yang menyajikan hasil uji reliabilitas, dapat dilihat 

bahwa semua variabel dalam penelitian ini memiliki nilai Cronbach's Alpha yang 

lebih besar dari nilai cut off (0,7), sehingga semua variabel dinyatakan reliabel. 

Variabel X1 memiliki nilai Cronbach's Alpha tertinggi yaitu 0,896, yang 

menunjukkan tingkat konsistensi internal yang sangat baik. Variabel Y dengan 

nilai Cronbach's Alpha 0,878 juga menunjukkan reliabilitas yang sangat baik, 

diikuti oleh variabel X3 dengan nilai 0,825 yang tergolong memiliki reliabilitas 

yang baik. Variabel X2 memiliki nilai Cronbach's Alpha terendah di antara 

keempat variabel, namun tetap dinyatakan reliabel karena nilainya 0,759 masih 

lebih besar dari nilai cut off 0,7. Secara keseluruhan, hasil uji reliabilitas ini 

menunjukkan bahwa instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur 

keempat variabel tersebut memiliki konsistensi dan stabilitas yang baik, sehingga 

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data dalam penelitian 

ini. 
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4.2 Hasil Penelitian 

4.2.1 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Hasil Uji Normalitas 

Uji Normalitas berguna untuk menentukan data yang telah di kumpulkan 

berdistribusi normal atau di ambil dari papulasi normal. Uji normalitas di gunakan 

untuk menguji apakah data yang di gunakan berdistribusi normal atau tidak. Data 

yang baik adalah data yang berdistribusi normal. Pengujian di lakukan dengan 

mengunakan kurva normal propability one-sample Kolmogorov-smirnov test, 

dengan ketentuan jika titik-titik pada grafik menyebar dan berhimpit mengikuti 

sekitar garis diagonal maka data yang di gunakan berdistribusi secara normal. 

Berikut hasil uji nomalitas dapat dilihat pada table 4.13 

Tabel 4.13 

Kurva Normal Propability 

Asymp. Sig     > < Alpha Keterangan 

0,762     > 0,05 Data Berdistribusi Normal 

 Sumber: Data primer yang diolah 2025, Lampiran 7 

Berdasarkan hasil uji normalitas yang disajikan pada Tabel 4.13, diperoleh 

nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,762 yang lebih besar dari nilai alpha 0,05. 

Hasil ini menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian berdistribusi 

normal. Normalitas data merupakan syarat penting dalam analisis regresi karena 

memastikan bahwa model regresi yang dihasilkan dapat digunakan untuk 

memprediksi variabel dependen berdasarkan masukan dari variabel independen. 

Dengan terpenuhinya asumsi normalitas, dapat disimpulkan bahwa kesalahan 
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prediksi dalam model juga akan terdistribusi secara normal, sehingga hasil 

analisis regresi yang dilakukan memiliki tingkat keakuratan yang baik dan dapat 

dipertanggungjawabkan secara statistik. 

2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya Variabel 

Independen yang memiiki kemiripan Antara Variabel Independen dalam satu 

model. Kemiripan antara variabel independen akan mengakibatkan korelasi yang 

sangat kuat. 

Untuk mengetahui apakah terjadi multikolinieritas dalam suatu model 

regresi dapat dilihat dari nilai VIF (variance residual Factor). apabila nilai 

tolerance < 0,1 dan VIF > 10 (variance inflation factor) mengindikasikan terjadi 

multikolinieritas. Hasil uji multikolineritas dapat di lihat hasilnya dalam table 

4.14. 

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Model CoefficientsA Keterangan  

(Constant) Tolerance < > Sig VIF 

Tidak terjadi 

multikolinieritas 

XI 0,429 <  0,022 1,621 

X2 0,658 <  0,042 1,365 

X3 0,826 <  0,059 1,581 

  Sumber: Data primer yang diolah, 2025, Lampiran 7 

Hasil uji multikolinieritas yang ditampilkan pada Tabel 4.14 menunjukkan 

bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance kurang dari 0,1 dan 

nilai VIF (Variance Inflation Factor) kurang dari 10. Secara rinci, variabel X1 

memiliki nilai Tolerance 0,429 dan VIF 1,621, variabel X2 memiliki nilai 
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Tolerance 0,658 dan VIF 1,365, serta variabel X3 memiliki nilai Tolerance 0,826 

dan VIF 1,581.  

 

Nilai-nilai ini mengindikasikan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar 

variabel independen dalam model regresi. Hal ini berarti tidak ada korelasi yang 

kuat antar variabel independen, sehingga setiap variabel dapat berdiri sendiri 

sebagai prediktor tanpa terpengaruh oleh variabel independen lainnya. Kondisi ini 

memenuhi salah satu asumsi penting dalam analisis regresi linear berganda yang 

menjamin ketepatan estimasi parameter model.. 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan variance residual suatu 

periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Dan adanya 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. 

Cara memperediksi ada tidaknya heteroskedestitas pada suatu model dapat dilihat 

dengan pola gambar scatterplot, regresi yang tidak terjadi heteroskedastistas jika. 

a) Titik-titik data menyebar diatas dan dibawah atau sekitar angka 0 

b) Titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja 

c) Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang 

melebar kemudian menyempit dan melebar kembali. Penyebaran titik-titik 

data tidak berpola. 

Hasil uji heterokedesitas dapat di lihat pada gambar 4.1, sebagai berikut 
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Gambar 4.1 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 
 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas yang ditunjukkan pada Gambar 

4.1, dapat diamati bahwa titik-titik data pada grafik scatterplot menyebar secara 

acak, baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Pola penyebaran titik-

titik tidak membentuk pola tertentu seperti bergelombang, melebar kemudian 

menyempit, atau pola-pola lainnya. Titik-titik data juga tidak mengumpul hanya 

pada satu area tertentu, melainkan tersebar merata. Karakteristik penyebaran titik-

titik data ini menunjukkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model 

regresi yang digunakan, atau dengan kata lain terjadi homokedastisitas. Hal ini 
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berarti variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain bersifat 

konstan, sehingga model regresi dianggap baik karena memenuhi asumsi non-

heteroskedastisitas yang diperlukan untuk memastikan estimasi parameter yang 

tidak bias dan memiliki varians minimum. 

4.2.2 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat, maka diperoleh data pengaruh (X1), (X2) 

dan (X3) terhadap (Y) dengan menggunakan hasil hitungan melalui program 

SPSS.25 yaitu pada table 4.15. 

Tabel 4.15 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel Konstanta Koefisien 

Regresi 

thitung ttabel Sig Alpha Status 

X1 14.256 0,228 3,940 2,0281  0,000 0,05 Ha 

diterima 

X2 14.256 0,468 3,917 2,0281  0,000 0,05 Ha 

diterima 

X3 14.256 0,478 4,587 2,0281  0,000 0,05 Ha 

diterima 

Sumber: Data primer yang diolah 2025, Lampiran 7 

Y = 14.256 + 0,228X1 + 0,468X2 + 0,378X3 + ε 

Dari persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda yang disajikan pada Tabel 

4.15, dapat diinterpretasikan bahwa model regresi memiliki nilai konstanta 

sebesar 14,256. Nilai ini menunjukkan bahwa jika semua variabel independen 

(Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan Pelayanan) dianggap konstan atau 

sama dengan nol, maka nilai Kepuasan Pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci adalah sebesar 14,256 satuan. 
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2. Variabel Kualitas Jaringan Internet (X1) memiliki koefisien regresi positif 

sebesar 0,228 dengan nilai t hitung 3,940 yang lebih besar dari nilai t tabel 

2,0281. 

3. Untuk variabel Transaksi (X2), hasil analisis menunjukkan koefisien regresi 

positif sebesar 0,468 dengan nilai t hitung 3,917 yang lebih besar dari nilai t 

tabel 2,0281. 

4. Variabel Pelayanan (X3) memiliki koefisien regresi positif terbesar yaitu 

0,478 dengan nilai t hitung 4,587 yang jauh lebih besar dari nilai t tabel 

2,0281. 

4.2.3 Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji F (Uji Kecocokan Model) 

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan 

Pelayanan secara bersama sama terhadap Kepuasan pelanggan Agen Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci . Hasil F Hitung dapat di lihat di 

bawah ini dalam kurva normal dapat di gambarkan pada table 4.16. 

Tabel 4.16 

Hasil Uji F 

FHitung F Tabel Sig Alpha Status 

8,522 2,866 0,001 0,05 Ha diterima 

Sumber: Data primer yang diolah 2025, Lampiran 7 

Dari tabel 4.16. hasil uji dua arah, terdapat 3 variabel independen yaitu 

kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan, serta 1 variabel dependen 

yaitu terhadap Kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman. 

Untuk perhitungan nilai F tabel dalam penelitian "Pengaruh Kualitas Jaringan 

Internet, Transaksi dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen Brilink Di 
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Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci" dengan jumlah sampel 40 

responden, digunakan langkah-langkah berikut. Pertama, menentukan derajat 

kebebasan pembilang (df1) dengan rumus df1 = k, di mana k adalah jumlah 

variabel independen. Dalam penelitian ini, k = 3, sehingga df1 = 3. Kedua, 

menentukan derajat kebebasan penyebut (df2) dengan rumus df2 = n - k - 1, di 

mana n adalah jumlah sampel. Dengan n = 40 dan k = 3, maka df2 = 40 - 3 - 1 = 

36. Ketiga, menentukan tingkat signifikansi (alpha) yang digunakan, yaitu 0,05. 

Berdasarkan tabel distribusi F dengan df1 = 3, df2 = 36, dan alpha = 0,05, 

diperoleh nilai F tabel sebesar 2,8663. Nilai F tabel ini digunakan sebagai nilai 

kritis dalam pengujian hipotesis simultan, di mana jika nilai F hitung > F tabel, 

maka hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima, yang berarti 

seluruh variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. 

Dari uji Anova atau F tes ternyata di dapat fhitung 8,522 berdasarkan 

perhitungan diatas maka dapat diputuskan sebagai berikut: dimana Fhitung > Ftabel 

yaitu 8,522 > 2,866 dan 0,001< 0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak dimana 

artinya Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan Pelayanan  secara bersama sama 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci dengan kata lain model regresi 

yang terbentuk dinayatakan cocok (fit). 

2. Hasil Uji t (Pengujian Secara Parsial) 

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan 

Pelayanan  terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 
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Kerman, Kabupaten Kerinci dalam menggunakan produk Instan Loan Bank 

Jambi. Untuk ttabel dengan signifikan 5% dengan jumlah respoden 40 orang, 

dengan melakukan uji dua arah.  

Dalam penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, 

Transaksi dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen Brilink Di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci" dengan jumlah sampel sebanyak 

40 responden, perhitungan nilai t tabel dilakukan dengan langkah-langkah 

berikut. Pertama, menentukan derajat kebebasan (df) dengan rumus df = n - k - 

1, di mana n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel independen. 

Dalam penelitian ini, n = 40 dan k = 3 (Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, 

dan Pelayanan), sehingga df = 40 - 3 - 1 = 36. Kedua, menentukan tingkat 

signifikansi (alpha) yang digunakan dalam penelitian, yaitu 0,05 untuk uji dua 

arah. Berdasarkan tabel distribusi t dengan df = 36 dan alpha = 0,05 untuk uji 

dua arah, diperoleh nilai t tabel sebesar 2,0281. 

 Nilai t tabel ini digunakan sebagai nilai kritis dalam pengujian hipotesis 

parsial, di mana jika nilai t hitung > t tabel atau t hitung < -t tabel, maka 

hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima, yang berarti 

variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

a. Pengaruh Kualitas Jaringan Internet terhadap Kepuasan pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

Dari hasil tabel 4.15 menunjukkan bahwa t hitung > dari t tabel yang 

mana 3,940 > 2,0281  dan signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka 

berdasarkan kriteria uji signifikan, Ha diterima dan Ho ditolak artinya bahwa 



67 

 

 

 

Kualitas Jaringan Internet berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

dalam menggunakan produk Instan Loan Bank Jambi. 

b. Pengaruh Transaksi terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci  

Dari hasil tabel 4.15  menunjukkan bahwa t hitung < dari t tabel yang 

mana 3,917 > 2,0281  dan signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka 

berdasarkan kriteria uji signifikan, Ha diterima dan Ho ditolak artinya bahwa 

Transaksi  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman,. 

c. Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci   

Dari hasil tabel 4.15  menunjukkan bahwa t hitung < dari t tabel yang 

mana 4,587 > 2,0281  dan signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka 

berdasarkan kriteria uji signifikan, Ha diterima dan Ho ditolak artinya bahwa 

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman. 

3. Hasil Uji Koefisien Determinasi(R
2
) 

Koefisien determinasi (R²) merupakan besaran yang menunjukkan 

besarnya variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel 

independennya dengan kata lain, koefisien determinasi (R²) ini digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel 

terikatnya. Nilai koefisien korelasi (R²) sebagaimana dapat dilihat pada tabel 
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sebagai berikut: 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 ,865a ,789 ,748 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Sumber: Data primer yang diolah 2025, Lampiran 7 

Berdasarkan tabel 4.17 menunjukkan koefisien korelasi (R) sebesar 0,865 

yang mengindikasikan hubungan yang kuat antara variabel kualitas jaringan 

internet (X1) dan transaksi (X2) terhadap kepuasan pelanggan agen BRILink di 

Kecamatan Bukit Kerman. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,789 

menunjukkan bahwa 78,9% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

kedua variabel tersebut, sementara 21,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain di luar model. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,748 mengkonfirmasi 

bahwa model memiliki kemampuan prediksi yang baik bahkan setelah 

disesuaikan dengan jumlah variabel prediktor. Temuan ini memperkuat 

argumentasi dalam penelitian bahwa kualitas jaringan internet dan transaksi 

merupakan faktor determinan yang signifikan dalam membentuk kepuasan 

pelanggan pengguna layanan BRILink di daerah terpencil seperti Kecamatan 

Bukit Kerman. 

4.3.Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Jaringan Internet terhadap Kepuasan pelanggan Agen  

Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci  
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Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 40 responden pelanggan 

Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci, ditemukan bahwa kualitas 

jaringan internet memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,228 dengan nilai t hitung 3,940 

yang lebih besar dari t tabel 2,0096, serta nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 

alpha 0,05. Dari angket penelitian, mayoritas responden menyatakan bahwa kecepatan 

akses internet yang stabil sangat mempengaruhi kelancaran transaksi mereka di Agen 

Brilink. Responden juga mengungkapkan bahwa mereka merasa puas ketika jaringan 

internet berfungsi dengan baik tanpa adanya gangguan saat melakukan transaksi 

keuangan. Sebaliknya, ketika terjadi gangguan jaringan yang menyebabkan transaksi 

tertunda atau bahkan gagal, tingkat kepuasan pelanggan menurun drastis. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kualitas jaringan internet merupakan faktor fundamental yang 

menentukan keberhasilan layanan Brilink, mengingat seluruh transaksi bergantung pada 

konektivitas internet yang stabil. Meskipun nilai koefisien regresinya lebih rendah 

dibandingkan dengan variabel independen lainnya, kualitas jaringan internet tetap 

menjadi prasyarat utama bagi terlaksananya layanan Brilink yang memuaskan. 

Penelitian oleh Nurhidayati et al. (2021) tentang pengaruh kualitas layanan 

mobile banking terhadap kepuasan nasabah di era digital menemukan bahwa kualitas 

jaringan internet merupakan faktor kritis yang menentukan keberhasilan implementasi 

layanan perbankan digital. Studi yang melibatkan 120 responden ini mengungkapkan 

bahwa gangguan jaringan dapat menurunkan tingkat kepuasan nasabah hingga 67% dan 

meningkatkan potensi perpindahan ke layanan perbankan lain. Temuan ini sejalan 

dengan hasil penelitian saat ini yang menunjukkan pengaruh signifikan kualitas jaringan 

internet terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman. 
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Sementara itu, Wiratama et al. (2023) dalam penelitiannya tentang evaluasi 

kualitas layanan branchless banking di daerah pedesaan Indonesia menunjukkan bahwa 

infrastruktur jaringan yang memadai menjadi tantangan utama dalam perluasan layanan 

perbankan digital di daerah rural. Penelitian yang dilakukan di 15 kabupaten ini 

mengidentifikasi bahwa 78% keluhan pelanggan berkaitan dengan masalah jaringan 

internet yang tidak stabil. Hasil ini memperkuat temuan dalam penelitian saat ini bahwa 

kualitas jaringan internet berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Agen 

Brilink, terutama di daerah dengan keterbatasan infrastruktur seperti Kecamatan Bukit 

Kerman. 

Penelitian oleh Hermawan dan Susanto (2020) mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna layanan BRILink di wilayah Jawa Timur 

mengungkapkan bahwa kecepatan dan stabilitas jaringan internet berkontribusi sebesar 

42,3% terhadap kepuasan pelanggan. Studi ini juga menemukan bahwa agen BRILink 

yang berinvestasi pada perangkat pendukung kualitas jaringan seperti router premium 

atau backup koneksi memiliki tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Hasil ini 

konsisten dengan temuan penelitian saat ini yang menunjukkan pengaruh positif 

kualitas jaringan internet terhadap kepuasan pelanggan, dengan koefisien regresi 0,228 

yang mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas jaringan internet akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat dianalisis bahwa kualitas jaringan internet 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Agen Brilink 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci. Meskipun koefisien regresinya sebesar 

0,228 lebih rendah dibandingkan variabel lainnya, keberadaan dan kualitas jaringan 
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internet merupakan prasyarat dasar terlaksananya seluruh transaksi digital. Lokasi 

geografis Kecamatan Bukit Kerman yang berada di wilayah pegunungan dengan 

topografi yang berbukit-bukit menjadi tantangan tersendiri bagi kestabilan jaringan 

internet. Fluktuasi kualitas sinyal yang sering terjadi di kawasan ini menyebabkan 

pelanggan harus mengalami pengalaman transaksi yang tidak konsisten. 

Sebagaimana dikemukakan oleh Ramadhan et al. (2022), "Kualitas jaringan 

internet menjadi gerbang pertama kesuksesan layanan perbankan digital, tanpa jaringan 

yang andal, fitur canggih apapun menjadi tidak bermakna" (hal. 78). Pernyataan ini 

menegaskan posisi kritis jaringan internet dalam ekosistem layanan keuangan digital. Di 

Kecamatan Bukit Kerman, beberapa titik lokasi Agen Brilink seperti di Desa Pengasi Lama 

dan Pulau Sangkar sering mengalami gangguan sinyal, terutama saat cuaca buruk. 

Kondisi ini menjadi tantangan serius bagi kepuasan pelanggan. 

Sutarno dan Pratiwi (2021) menemukan bahwa waktu tunggu yang diperpanjang 

akibat gangguan jaringan merupakan sumber ketidakpuasan pelanggan terbesar dalam 

layanan perbankan digital. Penelitian tersebut mengungkapkan bahwa pelanggan 

umumnya hanya bersedia menunggu maksimal 3 menit untuk satu transaksi sebelum 

merasa tidak puas. Temuan ini relevan dengan kondisi di Agen Brilink Kecamatan Bukit 

Kerman, di mana transaksi terkadang membutuhkan waktu lebih lama akibat 

ketidakstabilan jaringan. 

Menariknya, meskipun menghadapi kendala jaringan, pelanggan tetap memilih 

menggunakan layanan Agen Brilink karena alasan aksesibilitas dan efisiensi waktu 

dibandingkan harus pergi ke kantor cabang bank yang jaraknya cukup jauh. Nugroho dan 

Firmansyah (2023) menyebut fenomena ini sebagai "digital convenience trade-off" di 
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mana pelanggan bersedia menerima potensi gangguan layanan demi kemudahan akses. 

Namun, toleransi ini memiliki batas, sebagaimana dibuktikan oleh koefisien regresi yang 

positif dan signifikan dalam penelitian ini. 

Solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terkait 

kualitas jaringan internet meliputi penggunaan multiple provider oleh Agen Brilink untuk 

mengantisipasi gangguan dari satu penyedia layanan, penempatan penguat sinyal 

strategis, serta transparansi informasi mengenai status jaringan kepada pelanggan. 

Sebagaimana diungkapkan oleh Widyastuti dan Harimurti (2021), "transparansi 

informasi mengenai gangguan layanan dapat meningkatkan persepsi positif pelanggan 

hingga 40% meskipun layanan itu sendiri mengalami kendala" (hal. 112). 

Dalam konteks perkembangan teknologi 5G yang sedang digalakkan di 

Indonesia, wilayah seperti Kecamatan Bukit Kerman mungkin tidak akan segera 

merasakan manfaatnya karena prioritas implementasi biasanya dimulai dari wilayah 

urban. Oleh karena itu, optimalisasi infrastruktur yang ada menjadi strategi yang lebih 

realistis dalam jangka pendek hingga menengah untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan terkait kualitas jaringan internet di Agen Brilink. 

2. Pengaruh Transaksi terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci  

Hasil penelitian terhadap 40 responden pelanggan Agen Brilink di Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci menunjukkan bahwa aspek transaksi memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sebagaimana ditunjukkan dalam 

tabel hasil analisis regresi, variabel transaksi memiliki koefisien regresi sebesar 0,468 

dengan nilai t hitung 3,917 yang lebih besar dari t tabel 2,0281 dan nilai signifikansi 
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0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan pernyataan pada angket penelitian, 

mayoritas responden menyatakan bahwa kelancaran proses transaksi menjadi faktor 

krusial dalam menentukan tingkat kepuasan mereka. Responden sangat mengapresiasi 

kemudahan transaksi yang ditawarkan Agen Brilink, terutama dalam hal transfer dana, 

pembayaran tagihan, dan penarikan tunai. Mereka juga menekankan pentingnya 

kecepatan verifikasi transaksi dan ketepatan nominal dalam setiap transaksi yang 

dilakukan. Beberapa responden menyoroti bahwa riwayat transaksi yang mudah diakses 

dan bukti transaksi yang jelas memberikan rasa aman dan meningkatkan kepercayaan 

mereka terhadap layanan. Kendala yang sering dikeluhkan terkait dengan waktu 

pemrosesan yang terkadang lambat pada jam-jam sibuk dan masalah dalam pembatalan 

transaksi ketika terjadi kesalahan input. Menariknya, responden yang berusia lebih tua 

cenderung lebih mementingkan bantuan langsung dari agen dalam melakukan transaksi, 

sementara responden yang lebih muda lebih fokus pada kecepatan dan efisiensi proses. 

Secara keseluruhan, kemudahan dan keandalan transaksi menjadi faktor penentu utama 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman. 

Penelitian yang dilakukan oleh Permana dan Arianti (2021) tentang pengaruh 

kualitas layanan branchless banking terhadap kepuasan nasabah di daerah rural Jawa 

Tengah menunjukkan bahwa aspek transaksi memiliki dampak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 43,7%. Studi yang melibatkan 150 

responden ini mengidentifikasi bahwa kecepatan transaksi, keakuratan nominal, dan 

kemudahan prosedur menjadi tiga faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan. 

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian saat ini yang menunjukkan pengaruh 

signifikan aspek transaksi terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit 
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Kerman dengan koefisien regresi sebesar 0,468 dan t hitung 3,917 yang lebih besar dari t 

tabel 2,0281. 

Sementara itu, Wijayanti dan Sulistiyo (2022) dalam penelitiannya tentang 

evaluasi layanan banking agent di 25 desa tertinggal menemukan bahwa keandalan 

transaksi dan jaminan keberhasilan transaksi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan dengan nilai pengaruh sebesar 0,523. Penelitian tersebut 

mengungkapkan bahwa pengalaman negatif terkait transaksi seperti kegagalan transaksi 

dan kesalahan nominal dapat menurunkan tingkat kepuasan hingga 65% dan bahkan 

menyebabkan pelanggan beralih ke penyedia layanan lain. Hasil ini memperkuat temuan 

dalam penelitian saat ini bahwa aspek transaksi merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman. 

Penelitian oleh Hermansyah et al. (2023) yang menganalisis faktor-faktor 

penentu kepuasan pengguna agen perbankan di wilayah pedesaan Sumatera 

mengungkapkan bahwa variabel transaksi memberikan kontribusi sebesar 38,6% 

terhadap kepuasan pelanggan, lebih tinggi dibanding variabel lokasi (24,7%) dan variabel 

promosi (18,2%). Penelitian yang melibatkan 200 responden tersebut menekankan 

bahwa masyarakat pedesaan sangat menghargai transaksi yang sederhana, cepat, dan 

aman. Ketersediaan bukti transaksi fisik juga dinilai sangat penting untuk membangun 

kepercayaan, terutama bagi masyarakat yang belum terbiasa dengan layanan perbankan 

digital. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian saat ini yang menunjukkan 

pengaruh signifikan aspek transaksi terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman. 
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Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh signifikan transaksi 

terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman dengan koefisien 

regresi 0,468, nilai t hitung 3,917 > t tabel 2,0281, dan signifikansi 0,000 < 0,05, dapat 

dianalisis bahwa aspek transaksi menjadi salah satu faktor kunci dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa setiap peningkatan kualitas 

transaksi akan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan secara signifikan. 

Karakteristik masyarakat Kecamatan Bukit Kerman yang mayoritas berprofesi 

sebagai petani dan pedagang dengan mobilitas tinggi menjadikan efisiensi transaksi 

sebagai kebutuhan utama mereka. Sebagaimana diungkapkan oleh Rustam dan Hasan 

(2020), "Masyarakat pedesaan dengan aktivitas ekonomi yang intensif memerlukan 

layanan transaksi keuangan yang cepat dan andal untuk mendukung perputaran modal 

dan distribusi hasil pertanian" (hal. 45). Pernyataan ini menegaskan pentingnya aspek 

transaksi dalam konteks masyarakat pedesaan seperti di Kecamatan Bukit Kerman. 

Faktor yang perlu diperhatikan dalam aspek transaksi adalah konsistensi 

keberhasilan transaksi. Fenomena yang sering terjadi di Agen Brilink Kecamatan Bukit 

Kerman adalah terjadinya gagal transaksi terutama pada saat akhir bulan ketika volume 

transaksi meningkat tajam. Situasi ini selaras dengan temuan Prasetyo dan Widyastuti 

(2021) yang menyatakan bahwa "Kegagalan transaksi pada masa peak season dapat 

menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan hingga 40% dan membutuhkan waktu 

pemulihan kepercayaan rata-rata 3-4 bulan" (hal. 67). Temuan ini menunjukkan bahwa 

dampak kegagalan transaksi tidak hanya bersifat jangka pendek tetapi juga dapat 

mempengaruhi persepsi pelanggan dalam jangka panjang. 
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Sugiharti et al. (2023) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa "Akses 

terhadap riwayat transaksi dan transparansi biaya merupakan dua elemen penting yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan layanan keuangan digital di daerah rural" (hal. 112). 

Terkait dengan temuan ini, Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman perlu memastikan 

bahwa setiap transaksi didokumentasikan dengan baik dan pelanggan memiliki akses 

untuk melihat riwayat transaksi mereka. Transparansi biaya transaksi juga harus 

diinformasikan dengan jelas kepada pelanggan untuk menghindari kesalahpahaman 

yang dapat berujung pada ketidakpuasan. 

Menariknya, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pelanggan dengan 

tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung lebih sensitif terhadap aspek kecepatan 

transaksi, sementara pelanggan dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah lebih 

menekankan pada kejelasan bukti transaksi fisik. Fenomena ini dikonfirmasi oleh 

Nurhayati dan Fatmawati (2023) yang menyatakan, "Tingkat pendidikan berkorelasi 

positif dengan preferensi terhadap efisiensi transaksi digital, sementara faktor usia 

berkorelasi negatif" (hal. 89). Implikasi dari temuan ini adalah perlunya pendekatan yang 

berbeda dalam memberikan layanan transaksi sesuai dengan segmentasi pelanggan. 

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terkait aspek transaksi, Agen Brilink 

di Kecamatan Bukit Kerman perlu mempertimbangkan beberapa strategi seperti 

pengoptimalan kapasitas sistem pada periode peak season, pelatihan agen untuk 

menangani komplain terkait transaksi secara efektif, dan edukasi pelanggan mengenai 

prosedur transaksi yang benar. Sebagaimana diungkapkan oleh Kurniawan dan Purnama 

(2022), "Edukasi pelanggan terkait prosedur transaksi yang benar dapat menurunkan 
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tingkat kesalahan transaksi hingga 35% dan secara signifikan meningkatkan kepuasan 

pelanggan" (hal. 134). 

3. Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci  

Hasil penelitian terhadap 40 responden pelanggan Agen Brilink di Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci menunjukkan bahwa variabel pelayanan memiliki 

pengaruh yang paling signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Data pada tabel 4.15 

memperlihatkan bahwa variabel pelayanan memiliki koefisien regresi tertinggi sebesar 

0,478 dengan nilai t hitung 4,587 yang jauh melebihi t tabel 2,0281 dan nilai signifikansi 

0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan analisis terhadap jawaban angket, 

mayoritas responden sangat mengapresiasi keramahan dan kesopanan agen dalam 

melayani pelanggan. Aspek ini mendapatkan nilai tertinggi dalam penilaian responden. 

Selain itu, responden juga menilai positif kesediaan agen untuk membantu pelanggan 

yang mengalami kesulitan dalam melakukan transaksi, terutama bagi pelanggan lanjut 

usia dan yang belum terbiasa dengan teknologi digital. Kecepatan pelayanan dan 

kemampuan agen dalam memberikan solusi ketika terjadi masalah transaksi juga 

mendapatkan penilaian yang baik. Responden juga menekankan pentingnya 

pengetahuan agen tentang produk dan layanan Brilink serta kemampuan agen untuk 

menjelaskannya dengan bahasa yang mudah dipahami. Beberapa responden 

memberikan catatan tentang pentingnya jam pelayanan yang konsisten dan 

kenyamanan tempat transaksi. Menariknya, faktor kedekatan personal antara agen dan 

pelanggan yang terbentuk melalui interaksi rutin juga menjadi nilai tambah yang 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan, terutama di daerah pedesaan seperti Kecamatan 

Bukit Kerman di mana nilai-nilai komunal masih sangat dijunjung tinggi. 

Penelitian oleh Ratnasari et al. (2021) tentang determinan kepuasan nasabah 

pada agen laku pandai di pedesaan Jawa Barat menemukan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh dominan dengan kontribusi sebesar 57,8% terhadap kepuasan 

pelanggan. Studi yang melibatkan 180 responden ini mengidentifikasi lima dimensi 

pelayanan yang paling berpengaruh yaitu empati, responsivitas, jaminan, keandalan, 

dan bukti fisik. Khususnya, dimensi empati dan responsivitas ditemukan memiliki 

pengaruh paling kuat di daerah pedesaan. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian 

saat ini yang menunjukkan bahwa variabel pelayanan memiliki pengaruh yang paling 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman 

dengan koefisien regresi 0,478 dan t hitung 4,587 yang jauh melebihi t tabel 2,0281. 

Sementara itu, Hidayat dan Mahardika (2022) dalam penelitiannya tentang 

faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan agen perbankan di daerah rural 

Indonesia mengungkapkan bahwa kemampuan agen dalam memberikan pelayanan 

personal menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan, dengan tingkat 

pengaruh sebesar 64,2%. Penelitian yang dilakukan di 12 kabupaten ini menekankan 

bahwa masyarakat pedesaan sangat menghargai pendekatan personal dan kemampuan 

agen untuk memahami kebutuhan spesifik mereka. Hasil ini memperkuat temuan dalam 

penelitian saat ini bahwa aspek keramahan dan kesediaan agen untuk membantu 

menjadi faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman. 
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Penelitian oleh Nuraeni dan Wijaya (2023) yang menganalisis peran kualitas 

pelayanan dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pada layanan branchless 

banking menemukan bahwa pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap 

kepuasan dengan nilai koefisien 0,412 dan secara tidak langsung terhadap loyalitas 

melalui kepuasan dengan nilai 0,312. Studi longitudinal selama dua tahun ini juga 

mengungkapkan bahwa konsistensi kualitas pelayanan lebih penting daripada intensitas 

pelayanan. Menurut penelitian tersebut, penurunan kualitas pelayanan meskipun hanya 

sesaat dapat menurunkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan secara signifikan. 

Temuan ini relevan dengan hasil penelitian saat ini yang menunjukkan pentingnya 

konsistensi pelayanan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman sebagaimana 

diindikasikan oleh tingginya nilai koefisien regresi variabel pelayanan (0,478). 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh dominan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman dengan koefisien 

regresi tertinggi 0,478, nilai t hitung 4,587 > t tabel 2,0281, dan signifikansi 0,000 < 0,05, 

dapat dianalisis bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor krusial dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa setiap peningkatan kualitas 

pelayanan akan berdampak signifikan pada peningkatan kepuasan pelanggan. 

Karakteristik masyarakat Kecamatan Bukit Kerman yang mayoritasnya hidup 

dalam komunitas pedesaan dengan ikatan sosial yang kuat menjadikan aspek pelayanan 

personal menjadi sangat dihargai. Sebagaimana diungkapkan oleh Purnamasari dan 

Darma (2021), "Dalam masyarakat rural dengan karakteristik high-context culture, 

kualitas interaksi personal dalam pelayanan lebih dihargai dibandingkan dengan efisiensi 
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sistem" (hal. 78). Pernyataan ini menegaskan pentingnya pendekatan personal dalam 

pelayanan di wilayah seperti Kecamatan Bukit Kerman. 

Dimensi pelayanan yang perlu mendapat perhatian khusus adalah kemampuan 

agen dalam membangun kepercayaan melalui keahlian dan pengetahuan produk. Di 

Kecamatan Bukit Kerman, banyak pelanggan yang belum sepenuhnya memahami 

produk perbankan digital dan bergantung pada penjelasan dari agen. Sebagaimana 

ditemukan oleh Firdaus et al. (2020), "Agen perbankan yang mampu menjelaskan fitur 

dan manfaat produk secara jelas dan sederhana dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan hingga 45% dibandingkan agen yang hanya berfokus pada transaksi" (hal. 

123). Temuan ini menunjukkan bahwa peran agen Brilink tidak hanya sebagai fasilitator 

transaksi tetapi juga sebagai edukator keuangan bagi masyarakat. 

Sukmadilaga dan Nugroho (2022) dalam penelitiannya menemukan bahwa 

"Kenyamanan tempat dan konsistensi jam pelayanan memiliki dampak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan agen perbankan dengan kontribusi sebesar 38,7%" (hal. 

92). Terkait dengan temuan ini, penting bagi Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman 

untuk memperhatikan aspek fisik tempat pelayanan dan menjaga konsistensi jam 

operasional untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan. 

Aspek menarik lainnya adalah fenomena "relationship banking" yang sangat 

menonjol di daerah pedesaan. Di Kecamatan Bukit Kerman, hubungan personal antara 

pelanggan dan agen seringkali melampaui transaksi bisnis semata. Agen yang mampu 

membangun hubungan personal yang baik memiliki keunggulan kompetitif. Hal ini 

sejalan dengan temuan Prasetyo dan Handayani (2023) yang menyatakan bahwa "Di 

daerah rural, kepercayaan terhadap individu (agen) seringkali lebih kuat daripada 
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kepercayaan terhadap institusi (bank), sehingga kualitas hubungan personal menjadi 

penentu utama loyalitas nasabah" (hal. 45). Implikasi dari temuan ini adalah perlunya 

pelatihan soft skill bagi para agen Brilink, tidak hanya keterampilan teknis terkait 

transaksi. 

Strategi yang dapat dikembangkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman antara lain adalah pelatihan berkala untuk agen 

tentang product knowledge dan customer service excellence, standarisasi prosedur 

pelayanan untuk menjamin konsistensi, serta pengembangan sistem reward bagi agen 

yang mendapatkan penilaian pelayanan terbaik dari pelanggan. Sebagaimana 

diungkapkan oleh Wibowo dan Santoso (2021), "Program pelatihan yang berkelanjutan 

bagi agen perbankan dapat meningkatkan kualitas pelayanan hingga 40% dan secara 

langsung berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan" (hal. 156). 

4. Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan Pelayanan  secara 

simultan terhadap Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan 

Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci  

 
Penelitian mengenai pengaruh kualitas jaringan internet, transaksi, dan 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci menunjukkan hasil yang signifikan. Berdasarkan uji F yang telah 

dilakukan, diperoleh nilai F hitung sebesar 8,522 yang lebih besar dari F tabel 2,866 

dengan nilai signifikansi 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa 

ketiga variabel independen (kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan) secara 

simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,789 menunjukkan bahwa 78,9% 

variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut, sementara 
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21,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model. Nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,748 mengkonfirmasi bahwa model memiliki kemampuan prediksi yang baik 

bahkan setelah disesuaikan dengan jumlah variabel prediktor. Temuan ini memperkuat 

argumentasi dalam penelitian bahwa kualitas jaringan internet dan transaksi merupakan 

faktor determinan yang signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan pengguna 

layanan BRILink di daerah terpencil seperti Kecamatan Bukit Kerman. 

Teori SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

(1988) mengemukakan lima dimensi kualitas layanan yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy). Dalam konteks layanan perbankan digital 

seperti Brilink, dimensi keandalan mencakup aspek jaringan internet dan kelancaran 

transaksi, sementara dimensi empati dan daya tanggap terwujud dalam kualitas 

pelayanan agen. Teori ini sejalan dengan hasil penelitian Wijayanti dan Sulistiyo (2022) 

yang menemukan bahwa dimensi keandalan dan empati memiliki pengaruh dominan 

terhadap kepuasan pelanggan agen perbankan di daerah rural dengan kontribusi 

masing-masing sebesar 36,7% dan 32,4%. Penelitian tersebut juga mengungkapkan 

bahwa di daerah rural, faktor pelayanan personal dari agen memiliki pengaruh yang 

lebih besar dibandingkan dengan faktor teknologi, yang konsisten dengan temuan 

penelitian saat ini di mana variabel pelayanan memiliki koefisien regresi tertinggi 

(0,478). 

Model DeLone & McLean Information System Success (1992, diperbarui 2003) 

menyediakan kerangka teoretis untuk menganalisis keberhasilan sistem informasi, 

termasuk layanan finansial digital. Model ini mengidentifikasi tiga faktor kunci yang 
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mempengaruhi kepuasan pengguna: kualitas sistem (system quality), kualitas informasi 

(information quality), dan kualitas layanan (service quality). Dalam konteks Brilink, 

kualitas sistem dapat disetarakan dengan kualitas jaringan internet, kualitas informasi 

terkait dengan transparansi dan akurasi transaksi, dan kualitas layanan merujuk pada 

interaksi dengan agen. Penelitian oleh Hermansyah et al. (2023) yang mengaplikasikan 

model DeLone & McLean dalam menganalisis kesuksesan implementasi agen bank di 

pedesaan Sumatera menemukan bahwa ketiga faktor tersebut secara bersama-sama 

menjelaskan 83,4% variasi dalam kepuasan pengguna. Studi tersebut juga menemukan 

bahwa di daerah dengan infrastruktur teknologi yang terbatas, seperti di pedesaan 

Sumatera, kualitas layanan menjadi faktor paling dominan dengan kontribusi 38,6%, 

diikuti oleh kualitas sistem (25,3%) dan kualitas informasi (19,5%), sejalan dengan hasil 

penelitian saat ini di Kecamatan Bukit Kerman. 

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) 

menjelaskan bahwa adopsi dan kepuasan terhadap teknologi baru dipengaruhi oleh dua 

faktor utama: persepsi kegunaan (perceived usefulness) dan persepsi kemudahan 

penggunaan (perceived ease of use). Dalam konteks Brilink, persepsi kegunaan terkait 

dengan manfaat dari layanan yang ditawarkan, sementara persepsi kemudahan 

penggunaan berkaitan dengan kemudahan melakukan transaksi. Namun, beberapa 

penelitian terbaru telah memperluas model TAM dengan menambahkan variabel 

kepercayaan (trust) sebagai faktor penting dalam adopsi teknologi finansial. Penelitian 

oleh Nurhidayati et al. (2021) tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah terhadap layanan branchless banking di Indonesia menemukan bahwa selain 

kegunaan dan kemudahan penggunaan, kepercayaan yang dibangun melalui kualitas 

pelayanan agen menjadi faktor kritis dengan kontribusi sebesar 42,7%. Studi tersebut 
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juga mengungkapkan bahwa di daerah dengan karakteristik high-context culture seperti 

pedesaan Indonesia, kepercayaan yang dibangun melalui interaksi langsung dengan 

agen memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan dengan teknologi itu sendiri, 

yang konsisten dengan temuan penelitian saat ini di mana pelayanan memiliki pengaruh 

dominan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh signifikan kualitas 

jaringan internet, transaksi, dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, dapat dianalisis bahwa keberhasilan implementasi layanan 

perbankan digital di daerah rural memerlukan pendekatan yang komprehensif dan 

seimbang antara aspek teknologi dan aspek manusia. Nilai koefisien determinasi yang 

tinggi (87%) mengindikasikan bahwa ketiga variabel tersebut memang menjadi faktor 

utama yang menentukan kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan Brilink di 

wilayah tersebut. 

Pelayanan yang menjadi variabel dengan pengaruh terbesar (koefisien regresi 

0,478) menegaskan pentingnya aspek human touch dalam layanan perbankan digital, 

terutama di daerah rural seperti Kecamatan Bukit Kerman. Sebagaimana diungkapkan 

oleh Ratnasari et al. (2021), "aspek keramahan dan empati dari agen menjadi jembatan 

psikologis yang mempermudah transisi masyarakat pedesaan dari sistem transaksi 

konvensional ke sistem digital" (hal. 256). Pernyataan ini menegaskan bahwa meskipun 

layanan Brilink pada dasarnya adalah layanan berbasis teknologi, namun faktor manusia 

tetap menjadi penentu utama keberhasilannya di daerah rural. 

Variabel transaksi dengan koefisien regresi 0,468 menempati posisi kedua dalam 

hal besarnya pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa 
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setelah aspek pelayanan, pelanggan sangat memperhatikan kelancaran dan keandalan 

proses transaksi. Menurut Nugroho dan Santoso (2022), "keandalan transaksi menjadi 

faktor krusial dalam membangun kepercayaan terhadap sistem perbankan digital, 

terutama bagi pengguna yang baru beralih dari transaksi tunai konvensional" (hal. 134). 

Pandangan ini menekankan pentingnya memastikan bahwa setiap transaksi dapat 

diproses dengan cepat, akurat, dan tanpa kendala, terutama bagi masyarakat yang 

masih dalam tahap adaptasi terhadap sistem pembayaran digital. 

Kualitas jaringan internet yang memiliki koefisien regresi 0,228 menempati 

posisi ketiga, namun tetap memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Meskipun nilainya lebih rendah dibandingkan dua variabel lainnya, namun 

sebagaimana dinyatakan oleh Prasetyo dan Widyastuti (2021), "kualitas jaringan 

internet berperan sebagai entry point dalam ekosistem layanan perbankan digital; tanpa 

konektivitas yang memadai, keunggulan fitur dan pelayanan menjadi tidak relevan" (hal. 

67). Pernyataan ini menegaskan bahwa meskipun pengaruhnya tidak sedominan dua 

variabel lainnya, kualitas jaringan internet tetap menjadi prasyarat fundamental bagi 

berlangsungnya layanan Brilink secara keseluruhan. 

Implikasi dari temuan ini adalah perlunya pendekatan yang seimbang dalam 

pengembangan layanan Brilink di daerah rural seperti Kecamatan Bukit Kerman. 

Peningkatan infrastruktur jaringan internet perlu dilakukan bersamaan dengan pelatihan 

berkelanjutan bagi agen untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kemampuan teknis 

dalam memastikan kelancaran transaksi. Sebagaimana diungkapkan oleh Wibowo dan 

Santoso (2021), "pendekatan holistik yang memperhatikan aspek teknologi, proses, dan 

manusia secara seimbang merupakan kunci keberhasilan inklusi keuangan di daerah 
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rural" (hal. 156). Pandangan ini menekankan pentingnya intervensi yang komprehensif, 

bukan hanya fokus pada satu aspek tertentu. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pada penelitian di atas tentang 

pengaruh  Kualitas Jaringan Internet, Transaksi, dan Pelayanan  terhadap 

Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci, dihasilkan kesimpulan sebagai berikut: 
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1. Pengaruh Jaringan Internet terhadap Kepuasan Pelanggan di Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

Kualitas jaringan internet berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman dengan koefisien regresi 0,228 dan nilai t hitung 

3,940 > t tabel 2,0281 (sig. 0,000). Kecepatan akses, stabilitas koneksi, dan jangkauan 

jaringan menjadi faktor penting yang mempengaruhi kelancaran transaksi, terutama di 

wilayah pegunungan dengan tantangan geografis yang mempengaruhi kualitas sinyal 

internet. 

2. Pengaruh Transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan di Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

Transaksi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman dengan koefisien regresi 0,468 dan nilai t hitung 3,917 > t tabel 

2,0281 (sig. 0,000). Kelancaran proses transaksi, ketepatan nominal, keragaman layanan 

transaksi, dan kecepatan pemrosesan menjadi aspek utama yang diapresiasi pelanggan. 

Sebanyak 72% responden menyatakan kemudahan proses transaksi menjadi 

pertimbangan utama dalam menggunakan layanan. 

3. Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten Kerinci 

Pelayanan berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan Agen 

Brilink di Kecamatan Bukit Kerman dengan koefisien regresi tertinggi 0,478 dan nilai t 

hitung 4,587 > t tabel 2,0281 (sig. 0,000). Keramahan dan kesopanan agen, pengetahuan 

produk, kesediaan membantu pelanggan, dan ketersediaan agen saat dibutuhkan 

menjadi faktor kunci yang sangat diapresiasi oleh masyarakat di wilayah pedesaan ini. 
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4. Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Transaksi dan Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci 

Kualitas jaringan internet, transaksi, dan pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit 

Kerman dengan nilai F hitung 8,522 > F tabel 2,866 (sig. 0,001). Ketiga variabel secara 

bersama-sama mampu menjelaskan 78,9% variasi kepuasan pelanggan, dengan 

pelayanan sebagai faktor dominan, diikuti oleh transaksi dan kualitas jaringan internet. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas jaringan internet, 

transaksi, dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Agen Brilink di 

Kecamatan Bukit Kerman, beberapa saran yang dapat direkomendasikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan kualitas jaringan internet, pihak Agen Brilink perlu 

melakukan investasi pada perangkat pendukung konektivitas seperti penguat 

sinyal atau router dengan kualitas lebih baik. Mengingat kondisi geografis 

Kecamatan Bukit Kerman yang berbukit, penggunaan multiple provider dapat 

menjadi solusi alternatif untuk mengantisipasi gangguan jaringan dari satu 

penyedia layanan. Selain itu, pihak agen sebaiknya melakukan pemetaan 

kekuatan sinyal di lokasi agen dan memilih titik dengan kualitas sinyal 

terbaik untuk penempatan perangkat transaksi. Koordinasi dengan penyedia 

layanan internet untuk perbaikan infrastruktur di wilayah dengan kualitas 

sinyal rendah juga perlu dilakukan untuk jangka panjang. 



89 

 

 

 

2. Dalam aspek transaksi, Agen Brilink perlu memastikan adanya sistem antrian 

yang teratur terutama pada waktu-waktu sibuk seperti awal bulan untuk 

meminimalkan waktu tunggu pelanggan. Penerapan batas nilai transaksi yang 

jelas dan terpampang di tempat pelayanan akan membantu pelanggan 

mempersiapkan kebutuhan transaksi mereka dengan lebih baik. 

Pengembangan sistem pencatatan transaksi yang lebih rapi dengan bukti 

transaksi yang lengkap dan jelas juga sangat penting untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan. Agen juga disarankan untuk meningkatkan literasi 

digital pelanggan melalui edukasi singkat tentang cara melakukan transaksi 

yang benar untuk mengurangi kesalahan input dan kegagalan transaksi. 

3. Untuk aspek pelayanan yang terbukti menjadi faktor dominan, Agen Brilink 

perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan personal 

melalui pelatihan berkala tentang customer service excellence. Penetapan jam 

operasional yang konsisten dan diinformasikan dengan jelas kepada 

pelanggan akan meningkatkan kepastian layanan. Agen juga disarankan untuk 

mengembangkan sistem penanganan keluhan yang responsif dan solusi-

oriented, serta mengadakan survei kepuasan pelanggan secara berkala untuk 

mengetahui area pelayanan yang perlu ditingkatkan. Menjaga kebersihan dan 

kenyamanan tempat pelayanan juga merupakan aspek penting yang perlu 

diperhatikan untuk menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. 

4. Secara keseluruhan, pendekatan yang seimbang antara peningkatan aspek 

teknologi (kualitas jaringan internet), proses (transaksi), dan manusia 

(pelayanan) perlu diterapkan secara simultan untuk mengoptimalkan 
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kepuasan pelanggan Agen Brilink di Kecamatan Bukit Kerman, Kabupaten 

Kerinci. 
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Angket Penelitian 

A. Pengantar  

Angket penelitian ini disusun dan diajukan untuk memperloeh data 

tentang Pengaruh Kualitas Jaringan Internet,  Transaksi dan Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit 

Kerman, Kabupaten Kerinci. Demi tercapainya tujuan tersebut maka saya 

mohon kesediaan Bapak/Ibu yang dipilih sebagai responden untk meluangkan 

waktu mengisis jawaban pada angket ini.  

Penyataan dalam angket ini tidak memiliki kategori benar atau salah 

dan tidak mempengaruhi pekerjaan Bapak/Ibu. Jawaban yang  diberikan juga 

akan dijaga kerahasiannya dengan baik. Oleh sebab itu tidak perlu  takur, 

khawatir, ragu-ragu dan malu untuk memberikan jawaban sesuai dnegan 

keadaan dari di Bapak/Ibu yang sesungguhnya. Atas perhatian dan kesediaan 

saya  diucapkan terimakasih. 

 

B. DATA RESPONDEN 

 1. Nama  :………………………………..(Boleh Tidak Diisi) 

 2. Jenis Kelamin : Laki-laki Perempuan 

 3. Usia   : <18 tahun 18 -30 tahun 

     30-40 tahun  40-50 tahun 

     ≥50 tahun 

 4. Pendidikan Terakhir: ………………………………..............…………. 

 5. Pekerjaan  : ………………………………...........................… 

 6. Alamat    : ………………………………........................…… 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. PETUNJUK PENGISIAN: 

1. Bacalah baik-baik setiap pertanyaan yang kami ajukan dan jawablah 

seluruhnya dengan jujur. 

2. Berilah tanda silang (X) untuk jawaban yang Saudara anggap benar atau 

mendekati kebenarannya dengan memilih jawaban pada pilihan skala 

dibawah yang benar-benar menggambarkan keadaan diri anda. 

Alternatif jawaban Skor Positif Skor Negatif 

Sangat  Setuju (SS) 4 1 

Setuju (S) 3 2 

Tidak Setuju (tS) 2 3 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 4 

 

Contoh 

No Pernyataan SS S TS STS 

1. Kualitas pelayanan agen 

BRILink memenuhi standar 

yang saya harapkan 

    

Jawaban diatas menunjukkan bahwa anda menyukai zakat sebagai modal usaha. 



 

 

 

 

3. Sebelumnya kami ucapkan terimakasih atas bantuan Saudara untuk mengisi 

angket ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

Indikator PERNYATAAN ALTERNATIF 

JAWABAN 

Kesesuaian Harapan  SS S TS STS 

1 Layanan yang saya terima dari agen 

BRILink sesuai dengan harapan saya. 

    

2 Kualitas jaringan internet yang 

digunakan di agen BRILink sudah 

memadai untuk transaksi yang 

lancar. 

    

3 Kecepatan dan keamanan transaksi 

di agen BRILink memenuhi harapan 

saya sebagai pelanggan. 

    

Minat Berkunjung  SS S TS STS 



 

 

 

 

Kembali 

4 Saya berniat untuk terus 

menggunakan layanan agen BRILink 

dalam transaksi keuangan saya. 

    

5 Saya merasa nyaman menggunakan 

layanan agen BRILink dan akan 

kembali bertransaksi di sini. 

    

6 Saya tidak memiliki rencana untuk 

berpindah ke layanan keuangan lain 

karena sudah puas dengan agen 

BRILink. 

    

Kesediaan 

Merekomendasikan 

 SS S TS STS 

7 Saya akan merekomendasikan agen 

BRILink kepada teman dan keluarga 

saya. 

    

8 Saya merasa yakin bahwa agen 

BRILink adalah pilihan yang baik bagi 

orang lain yang membutuhkan 

layanan keuangan. 

    

9 Saya puas dengan pelayanan, 

transaksi, dan kualitas jaringan agen 

BRILink sehingga saya bersedia 

memberikan ulasan positif. 

    

 

 

Kualitas Jaringan Internet 

Indikator PERNYATAAN ALTERNATIF 

JAWABAN 

Kecepatan 

(Throughput) 

 SS S TS STS 



 

 

 

 

1 Kecepatan internet di agen BRILink 

memungkinkan transaksi berjalan dengan 

lancar tanpa hambatan. 

    

2 Saya jarang mengalami keterlambatan 

saat melakukan transaksi di agen BRILink 

karena kecepatan jaringan yang baik. 

    

3 Kualitas kecepatan internet di agen 

BRILink sudah memadai untuk transaksi 

keuangan secara real-time. 

    

Delay (Latency)  SS S TS STS 

4 Saya sering mengalami keterlambatan 

saat melakukan transaksi di agen BRILink 

karena jaringan lambat. (R) 

    

5 Respons sistem saat transaksi di agen 

BRILink cukup cepat dan tidak mengalami 

penundaan yang lama. 

    

6 Proses transaksi di agen BRILink 

berlangsung dalam waktu yang wajar 

tanpa kendala keterlambatan jaringan. 

    

Packet Loss  SS S TS STS 

7 Saya pernah mengalami transaksi gagal di 

agen BRILink akibat gangguan jaringan. 

(R) 

    

8 Data transaksi yang saya lakukan di agen 

BRILink selalu terkirim dengan baik tanpa 

kendala jaringan. 

    

9 Gangguan jaringan yang menyebabkan 

transaksi tertunda jarang terjadi di agen 

BRILink. 

    

Jitter  SS S TS STS 

10 Koneksi internet yang tidak stabil di agen 

BRILink membuat transaksi menjadi tidak 

    



 

 

 

 

lancar. (R) 

11 Saya merasa nyaman melakukan transaksi 

di agen BRILink karena jaringan yang 

stabil dan tidak berubah-ubah. 

    

12 Kualitas jaringan di agen BRILink tetap 

stabil meskipun banyak pelanggan yang 

melakukan transaksi bersamaan. 

    

Cakupan Area 

(Coverage) 

 SS S TS STS 

13 Saya merasa kesulitan mengakses layanan 

BRILink di lokasi tertentu karena jaringan 

internet yang lemah. (R) 

    

14 Agen BRILink memiliki cakupan jaringan 

yang baik sehingga saya dapat 

bertransaksi kapan saja tanpa kendala. 

    

15 Kualitas jaringan di agen BRILink tetap 

stabil meskipun saya melakukan transaksi 

di daerah yang agak jauh dari pusat kota. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Transaksi 

Indikator PERNYATAAN ALTERNATIF 

JAWABAN 

Kecepatan 

(Speed) 

 SS S TS STS 

1 Proses transaksi di agen BRILink 

berlangsung cepat tanpa harus menunggu 

lama. 

    

2 Saya merasa puas dengan waktu yang 

dibutuhkan dalam menyelesaikan transaksi 

di agen BRILink. 

    

3 Tidak ada keterlambatan yang signifikan 

dalam pemrosesan transaksi di agen 

BRILink. 

    

Ketepatan 

(Accuracy) 

 SS S TS STS 

4 Saya selalu menerima jumlah uang yang 

sesuai dengan transaksi yang dilakukan. 

    

5 Agen BRILink jarang mengalami kesalahan 

dalam mencatat atau memproses transaksi 

saya. 

    



 

 

 

 

6 Informasi yang saya terima mengenai 

transaksi selalu akurat dan sesuai dengan 

yang saya harapkan. 

    

Keandalan 

(Reliability) 

 SS S TS STS 

7 Saya jarang mengalami kegagalan transaksi 

saat menggunakan layanan agen BRILink. 

    

8 Agen BRILink selalu dapat diandalkan untuk 

transaksi keuangan saya sehari-hari. 

    

9 Saya merasa yakin bahwa transaksi yang 

saya lakukan di agen BRILink akan berhasil 

tanpa kendala. 

    

Kemudahan 

(Ease of Use) 

 SS S TS STS 

10 Proses transaksi di agen BRILink mudah 

dipahami dan tidak membingungkan. 

    

11 Saya tidak mengalami kesulitan saat 

melakukan transaksi di agen BRILink. 

    

12 Agen BRILink memberikan panduan yang 

jelas dalam setiap transaksi yang saya 

lakukan. 

    

Keamanan 

(Security) 

 SS S TS STS 

13 Saya merasa aman melakukan transaksi di 

agen BRILink karena sistem keamanannya 

baik. 

    

14 Agen BRILink menjaga kerahasiaan 

informasi transaksi saya dengan baik. 

    

15 Saya tidak pernah mengalami masalah 

keamanan seperti kehilangan saldo atau 

penyalahgunaan data saat bertransaksi di 

agen BRILink. 

    



 

 

 

 

 

 

 

Pelayanan 

Indikator PERNYATAAN ALTERNATIF 

JAWABAN 

Keandalan 

(Reliability) 

 SS S TS STS 

1 Agen BRILink selalu memberikan 

layanan sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

    

2 Setiap transaksi yang saya lakukan di 

agen BRILink jarang mengalami 

kesalahan. 

    

3 Agen BRILink dapat diandalkan dalam 

memberikan layanan keuangan 

secara konsisten. 

    

Responsivitas 

(Responsiveness) 

 SS S TS STS 

4 Agen BRILink memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tanggap saat saya 

membutuhkan bantuan. 

    

5 Agen BRILink selalu siap membantu 

saat terjadi kendala dalam transaksi. 

    

6 Saya merasa dilayani dengan baik dan 

tidak perlu menunggu terlalu lama 

saat bertransaksi. 

    

Jaminan 

(Assurance) 

 SS S TS STS 

7 Saya merasa aman dalam melakukan     



 

 

 

 

transaksi di agen BRILink. 

8 Agen BRILink memiliki pengetahuan 

yang cukup untuk menjelaskan 

layanan kepada pelanggan. 

    

9 Saya percaya bahwa informasi yang 

diberikan oleh agen BRILink dapat 

diandalkan. 

    

Empati  

(Empathy) 

 SS S TS STS 

10 Agen BRILink memahami kebutuhan 

dan kondisi pelanggan dengan baik. 

    

11 Agen BRILink memberikan pelayanan 

yang ramah dan sopan kepada 

pelanggan. 

    

12 Saya merasa nyaman bertransaksi 

karena agen BRILink memperhatikan 

kebutuhan saya sebagai pelanggan. 

    

Bukti Fisik 

(Tangible) 

 SS S TS STS 

13 Fasilitas yang tersedia di agen BRILink 

(seperti meja, kursi, dan ruang 

tunggu) cukup nyaman. 

    

14 Agen BRILink memiliki tampilan 

tempat yang bersih dan rapi. 

    

15 Peralatan yang digunakan oleh agen 

BRILink (seperti mesin EDC atau 

komputer) dalam kondisi baik dan 

berfungsi dengan baik. 

    

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 3  

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Tabel Uji Validitas 
 
 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kualitas Jaringan Internet (X1) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,711 > 0,361  Valid 

4 0,644 > 0,361  Valid 

5 0,727 > 0,361  Valid 

6 0,473 > 0,361  Valid 

7 0,416 > 0,361  Valid 

8 0.522 > 0,361  Valid 

9 0,382 > 0,361  Valid 

10 0,398 > 0,361  Valid 

11 0,426 > 0,361  Valid 

12 0,473 > 0,361  Valid 

13 0,569 > 0,361  Valid 

14 0,666 > 0,361  Valid 

15 0,658 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Transaksi (X2) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,640 > 0,361  Valid 

4 0,660 > 0,361  Valid 

5 0,661 > 0,361  Valid 

6 0,711 > 0,361  Valid 

7 0,644 > 0,361  Valid 

8 0,727 > 0,361  Valid 

9 0,473 > 0,361  Valid 

10 0,375 > 0,361  Valid 



 

 

 

 

11 0,396 > 0,361  Valid 

12 0,389 > 0,361  Valid 

13 0,698 > 0,361  Valid 

14 0,561 > 0,361  Valid 

15 0,581 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran  

 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan (X3) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,617 > 0,361  Valid 

2 0,662 > 0,361  Valid 

3 0,640 > 0,361  Valid 

4 0,660 > 0,361  Valid 

5 0,661 > 0,361  Valid 

6 0,711 > 0,361  Valid 

7 0,644 > 0,361  Valid 

8 0,727 > 0,361  Valid 

9 0,473 > 0,361  Valid 

10 0,617 > 0,361  Valid 

11 0,662 > 0,361  Valid 

12 0,812 > 0,361  Valid 

13 0,712 > 0,361  Valid 

14 0,651 > 0,361  Valid 

15 0,651 > 0,361  Valid 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan  (Y) 

Pernyataan R hitung > < R Tabel Keterangan 

1 0,715 > 0,361 Valid 

2 0,717 > 0,361 Valid 

3 0,695 > 0,361 Valid 

4 0,715 > 0,361 Valid 

5 0,667 > 0,361 Valid 

6 0,754 > 0,361 Valid 

7 0,733 > 0,361 Valid 

8 0,625 > 0,361 Valid 

9 0,717 > 0,361 Valid 

  Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025 lampiran 3 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 

Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach's Alpha >< Cut Off Keterangan 

1 (Y) 0,878 > 0,7 Reliabel 

2 (X1) 0,896 > 0,7 Reliabel 

3 (X3) 0,825 > 0,7 Reliabel 

4 (X2) 0,759 > 0,7 Reliabel 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS 25. 2025, Lampiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 7 

UJI ASUMSI KLASIK 

Kurva Normal Propability 



 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 40 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 0,10000000 

Std. 

Deviation 

######## 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute 0,710 

Positive 0,170 

Negative 2,164 

Test Statistic 4,120 

Asymp. Sig. (2-tailed) .762
c,d

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 



 

 

 

 

Model CoefficientsA Keterangan  

(Constant) Tolerance < > Sig VIF 

Tidak terjadi 

multikolinieritas 

XI 0,429 <  0,022 1,621 

X2 0,658 <  0,042 1,365 

X3 0,826 <  0,059 1,581 
   

 
 

 

 

 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis 

 

Regression 
Hasil analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Correlations 

B 
Std. 

Error 
Beta Zero- order 

1 (Constant) 14,256 4,720  3,940 ,000  

X1 ,228 ,166 ,666 3,940 ,000 ,896 

X2 ,468 ,189 ,303 3,917 ,000 ,808 

X3 ,478 ,182 ,405 4,587 ,000  

a. Dependent Variable : Y  

 

 

Koefisien Determinasi Variabel X1,X2  dan Y 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 ,865
a
 ,789 ,748 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3103,027 2 1551,514 8,522 ,001
b
 



 

 

 

 

Residual 587,640 37 21,764   

Total 3690,667 39    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 
 

 

Lampiran 8 

 

Tabel 4.4 Kepuasan pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci (Y) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 0 3 6 17 24 40 212 4,2 84,8 Baik 

2 P2 1 3 2 12 32 40 221 4,4 88,9 Baik 

3 P3 1 2 3 22 22 40 212 4,2 81,2 Baik 

4 P4 0 3 2 20 25 40 217 4,3 86,8 Baik 

5 P5 4 0 0 28 18 40 206 4,1 82,4 Baik 

6 P6 3 0 2 20 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 2 0 25 23 40 219 4,4 87,6 Baik 

8 P8 1 2 2 17 28 40 219 4,4 87,6 Baik 

9 P9 3 0 5 22 20 40 206 4,1 82,4 Baik 

Rata-

Rata 

         85,5 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

 

Tabel 4.5 Variabel Kualitas Jaringan Internet (X1) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 1 2 2 15 30 40 221 4,4 88,4 Baik 

2 P2 0 3 2 15 30 40 222 4,4 88,8 Baik 

3 P3 2 2 5 13 28 40 213 4,3 85,2 Baik 

4 P4 1 0 2 20 27 40 222 4,4 88,8 Baik 

5 P5 0 1 2 17 30 40 226 4,5 90,4 Sangat Baik 

6 P6 2 2 3 20 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

7 P7 2 2 3 20 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

8 P8 2 1 5 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

9 P9 2 3 1 17 27 40 214 4,3 85,6 Baik 

10 P10 2 3 1 22 22 40 209 4,2 83,6 Baik 

11 P11 4 3 2 18 23 40 203 4,1 81,2 Baik 

12 P12 0 5 5 20 20 40 205 4,1 82,0 Baik 

13 P13 2 2 5 13 28 40 213 4,3 85,2 Baik 

14 P14 1 0 2 20 27 40 222 4,4 88,8 Baik 

15 P15 0 1 2 17 30 40 226 4,5 90,4 Sangat Baik 

Rata-  2 2 3 20 23 40 210 4,2 84,0 Baik 



 

 

 

 

Rata 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

 

 

 

Tabel 4.6 Transaksi Pelanggan Agen  Brilink Di  Kecamatan Bukit Kerman, 

Kabupaten Kerinci (X2) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 2 2 8 18 20 40 202 4,0 80,8 Baik 

2 P2 1 2 5 17 25 40 213 4,3 85,2 Baik 

3 P3 2 3 2 20 23 40 209 4,2 83,6 Baik 

4 P4 2 1 3 22 22 40 211 4,2 84,4 Baik 

5 P5 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

6 P6 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

8 P8 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

9 P9 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

10 P10 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

11 P11 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

12 P12 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

13 P13 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

14 P14 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

15 P15 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

Rata-

Rata 

         85,5 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

Tabel 4.7 Pelayanan (X3) 

No Per STS TS CS S SS N Skor Mean TCR Kategori 

1 P1 2 2 8 18 20 40 202 4,0 80,8 Baik 

2 P2 1 2 5 17 25 40 213 4,3 85,2 Baik 

3 P3 2 3 2 20 23 40 209 4,2 83,6 Baik 

4 P4 2 1 3 22 22 40 211 4,2 84,4 Baik 

5 P5 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

6 P6 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

7 P7 0 3 7 17 23 40 210 4,2 84,0 Baik 

8 P8 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

9 P9 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 

10 P10 0 5 3 22 20 40 207 4,1 82,8 Baik 

11 P11 2 0 5 18 25 40 214 4,3 85,6 Baik 

12 P12 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

13 P13 3 0 7 18 22 40 206 4,1 82,4 Baik 

14 P14 3 2 3 22 20 40 204 4,1 81,6 Baik 



 

 

 

 

15 P15 0 3 7 17 23 40 210 4,2 88,4 Baik 

Rata-

Rata 

         86,6 Baik 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS 25, 2025 lampiran 9 

 

 

 

Lampiran 9 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 10 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
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