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ABSTRAK

Elviana, Dilla. Analisis Minat Nasabah dalam Memoderasi Pengaruh
Kemudahan dan Keamanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan
Jasa BRILink.

Memasuki era globalisasi, layanan perbankan berkembang pesat memenuhi
kebutuhan customer yang semakin beragam. Bank BRI telah melakukan trobosan
dengan perkembangan dalam bertransaksi, produk yang dimaksud ialah BRILink.
Kemudian kepuasan konsumen juga mempengaruhi konsumen untuk berlangganan
menggunakan jasa BRILink. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tantang
kemudahan, keamanan, dan memoderasi minat nasabah terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa BRILink.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan nasabah yang menggunakan layanan jasa BRILink sebagai populasi.
Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan 100
sampling. Penelitian ini menggunakan data primer dengan metode analisis data uji
statistik deskriptif, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis MRA (Moderated Regression
Analysis) melalui program IBM SPSS 26.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara persial kemudahan tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
BRILink. Sedangkan variabel keamanan berpengaruh secara persial terhadap
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink. Kemudian pada penelitian
ini menunjukkan bahwa minat nasabah tidak mampu memoderasi pengaruh
kemudahan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink.
Sementara itu, minat nasabah mampu memoderasi pengaruh keamanan terhadap
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink.

Kata kunci : Kemudahan, Keamanan, Kepuasan Konsumen, dan Minat

Nasabah



ABSTRACT
Elviana, Dilla. Analysis of Customer Interest In Moderating the Effect of
Convenience and Security on Consumer Satisfaction Using BRILink Services.

Entering the era of globalization, banking services are developing rapidly to
meet increasingly diverse customer needs. BRI Bank has made breakthroughs with
developments is BRILink. Then cunsumer satisfaction alsi influences consumers to
be able to subscribe to using BRILink services. This research aims to determine the
challenges of convenience, securuty and moderating customer interest in consumer
satisfaction using BRILink services.

This research is a type of quantitative research. This research uses customers
who use BRILink services as the population. The sampling technique uses a
purposive sampling technique with 100 samples. This research uses primary data
with descriptive statistical test data analysis methods, classical assumption tests,
and MRA (Moderated Regression Analysis) hypothesis tessting using IBM SPSS
26 program.

The results of this research indicate that, in particular, convenience has no
influence on consumer satisfaction in using BRILink services. Meanwhile, the
security variable has a partial effect on cunsumer satsfaction in using BRILink
services. Then, this research shows that customer interest is unable to moderate the
effect of convenience on consumer satisfaction in using BRILink service.
Meanwhile, customer interest is able to moderathe the influence of security on
consumer sarisfaction in using BRILink services.

Keywords : Convenience, Security, Consumer Satisfaction, and Customer Interest.
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah
sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf

Latin :
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
e Kha Kh ka dan ha
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3 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

S Syin Sy es dan ye
o= Sad s es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& “ain E koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

] Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

J Lam L El

N Mim M Em

o Nun N En

K] Wau W We

A Ha H Ha

& Hamzah ¢ Apostrof

¢ Ya Y Ye

Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari
vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal
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Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
- Fathah A A
. Kasrah I I
i Dammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf

sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
lS Fathah dan ya Ai adanu
s Fathah dan Au adanu

wau
Contoh:

S kataba

Jad faala

Ol su’ila

YN kaifa

B haula

2. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut :

XViii



Harkat dan Nama Huruf dan Nama
huruf tanda
T Fathah dan alif A a dan garis di atas
atau ya
S Kasrah dan ya I i dan garis di atas
e Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
- J& qala
- () rama
- 3 qila

3. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

1) Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3) Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

XiX



S HAE R raudah al-atfal/raudahtul atfal
- iﬁﬂ‘ ‘Um-d\ al-Madinah al-Munawwarah/al-Madinatul Munawwarah

- EIA talhah

4. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi
ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang
sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- 0% nazzala

- 50 al-birr

5. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J,
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

661’7

dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

c. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa

sempang.
Contoh:
Jal ar-rajulu
Ay al-galamu

Sl asy-syamsu

I al-jalalu

6. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa dditransliterasikan sebagai apostrof.
Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir
kata. Bila hamzah ini terletak di awal kata, isi dilambangkan, karena dalam
tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

ME ta’khuzu

3

(=%  syai’un
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- ¢ an-nav’u
-4 inna

7. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan, maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:
- GEOIDN A el s Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
- LYY 5B A ala Bismillahi majreha wa mursaha

8. Huruf kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.
Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal
kata sandangnya.

Contoh:

- Cnaladl &y A Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/

Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
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Al ed ) Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:

Ba) e & Allaahu gaftirun rahim

[ERFES 3}2{2“ A Lillahi al-amru jam1 an/Lillahil-amru jam1 an
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IIimu
Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai

dengan pedoman tajwid.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Memasuki era digitalisasi, layanan perbankan berkembang pesat
untuk memenuhi kebutuhan customer yang semakin beragam dan
menginginkan layanan perbankan yang mudah, cepat dan aman. Jasa
perbankan yang dimaksud ialah suatu kegiatan yang bersifat tak teraba
(intangible), dimana pemenuhan kebutuhannya tidak lagi terikat pada
penjualan produk atau jasa lain. Perbankan dapat menciptakan fitur dan
produk yang menarik bagi nasabah dengan berkonsentrasi pada kualitas
SMART (Sigap, Menarik, Antusias, Ramah, Teliti) dan memiliki teknologi
untuk menghadirkan fitur dan produk yang berkualitas. Keunggulan inilah
yang dihadirkan olen Lembaga Keuangan Perbankan Indonesia
(Lelengboto, 2017).

Penduduk Indonesia masih banyak yang belum mengetahui,
mengenal dan menggunakan pelayanan administrasi keuangan dibidang
perbankan yang sistemnya canggih dan efesien yang diterapkan dalam dunia
perbankan, apalagi bertempat tinggal dilokasi yang jauh dari kantor dan
adanya biaya atau persyaratan yang memberatkan, serta penduduk yang ada
di sekitar masih menganggap segala sesuatu yang berhubugan dengan
perbankan membutukan uang yang banyak dan adanya tingkat kesulitan
yang tinggi disetiap kegiatannya. Kendala lain yang dihadapi oleh pihak

penyedia jasa keuangan yaitu keterbatasan jangkauan dari pelayanan pihak



perbankan karena cangkupan wilayah yang sangat luas, sehingga jaringan
kantor belum menjangkau pelayanan di wilayah masyarakat yang ada
(Olyza, 2023)

Pada masa ini masyarakat akan selalu ingin merasa di dalam zona
nyaman yaitu ingin selalu serba praktis, cepat, mudah, tanpa ingin ada rasa
beban dan merepotkan. Sehingga bank berusaha menciptakan hal baru yang
dapat memudahkan dan memberikan kenyamanan kepada nasabah dalam
bertransaksi (Olyza, 2023).

Bank BRI telah melakukan trobosan baru dengan melakukan
pengembangan inovasi terhadap layanan produk yang mampu memahami
kebutuhan para nasabah dalam bertransaksi. Produk perbankan yang
dimaksud adalah layanan laku pandai atau disebut BRILink. BRILink
adalah sebuah produk layanan perpanjangan tangan dari BRI ke nasabah
dengan bantuan agen yaitu pihak ke tiga yang memenuhi kriteria sebagai
agen dan memenuhi semua persyaratan yang telah ditentukan oleh BRI.
Bentuk program ini, bank memilih nasabahnya yang dapat mereka percayai
sebagai agen atau perwakilan di daerah tertentu dan memberikan layanan
perbankan kepada masyarakat sekitar. Melalui BRILink, bank ingin
memberi pelayanan terbaik kepada para nasabah dengan menggunakan
sistem non kantor untuk bertransaksi.

Selain bantuan dari agen, BRILink juga didukung oleh provider
telekomunikasi yaitu Indosat dan Telkomsel serta seperangkat alat EDC

(Electronic Data Capture) yang nantinya akan dipinjam untuk para agen



BRILink. Agen BRILink adalah nasabah yang mempunyai rekening di
Bank BRI dan mengajukan serta memenuhi semua persyaratan untuk
menjadi agen BRILink. Electronica Data Capture (EDC) adalah mesin
gesek kartu yang dapat digunakan untuk menerima transaksi pembayaran
(Purchase) dengan kartu kredit, kartu debit, dan kartu prabayar (prepaid)
yang diletakkan di merchants.

BRILink mempunyai keunggulan antara lain adalah kemudahan
masyarakat dalam bertransaksi misalnya : cek saldo, transfer, pembayaran
listrik, pembayaran BPJS, pembayaran sekolah, pembayaran uang kuliah,
dan menjangkau semua kalangan masyarakat tanpa terkecuali, efesiensi
waktu dan biaya, keamanan dan kenyamanan dalam bertransksi perbankan,
serta adanya sharing fee 50:50 yaitu pembagian fee yang sama antara pihak
bank dan agen sebesar 50 persen (Olyza, 2023)

Kepuasan konsumen di BRI melalui keberadaan agen BRILink
memberikan respon terhadap layanan agen BRILink yang merupakan hasil
penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya pada layanan agen
BRILink. Kemudian harapan tersebut akan mempengaruhi minat nasabah
dalam menggunakan layanan tersebut. Menurut Jogiyanto (2007) minat
perilaku (behavioral intention) merupakan suatu keinginan (minat)
seseorang untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Seseorang akan
melakukan sesuatu (behavioral) jika mempunyai keinginan atau minat

(behavioral intention) untuk melakukannya (Jogiyanto, 2007).



Tujuan utama dari agen BRILink adalah untuk memberikan
pelayanan perbankan khususnya kepada masyarakat yang belum terlayani
oleh bank secara administratif (unbanked atau unbankable). Melalui Bank
BRILink, nasabah BRI maupun masyarakat umum lainnya bisa
mendapatkan pelayanan yang sama seperti halnya dikantor BRI.
Masyarakat dapat melakukan setoran tabungan, penarikan secara tunai serta
melakukan transaksi pembayaran melalui agen. Disisi konsumen beberapa
masyarakat memandang BRILink sebagai produk yang memiliki
kemudahan serta sangat menolong dalam memenuhi kebutuhan perbankan
mereka (Chrisna, 2015).

Penelitian ini terkait dengan BRILink ialah membahas gap antara
Agen BRILink dengan konsumen pelanggan BRILink sehingga tujuan
penelitiannya menganalisis pengaruh kemudahan dan keamanan terhadap
kepuasan konsumen BRILink. Produk BRILink tidak langsung diterima
olen masyarakat, khususnya masyarakat yang masih awam terhadap
fasilitas pembayaran di dunia perbankan. Disisi konsumen, beberapa
masyarakat memandang produk yang memiliki kemudahan dan keamanan
yang sangat menolong dalam memenuhi kebutuhan perbankan mereka.
Namun beberapa masyarakat ada yang belum memahami kemampuan dari
BRILink yang sama seperti bank konvensional, terlebih bagi mereka yang
tempat tinggalnya jauh dari lokasi bank tersebut.

Berdasarkan Survei Literasi dan Inklusi Keuangan menunjukkan

bahwa dari total 250 juta masyarakat Indonesia, tingkat literasi keuangan



baru menyentuh 21,84%. Sementara tingkat inklusi keuangan hanya sebesar
59,74% atau masih ada 100 juta masyarakat Indonesia yang belum
menikmati layanan industri jasa keuangan. Mengetahui fakta tersebut dan
dalam rangka Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI), Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) di tahun 2015 meluncurkan program bernama Laku
Pandai, yaitu Layanan Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan
Inklusif.  Keuangan Inklusif yaitu suatu keadaan di mana seluruh
masyarakat dapat menjangkau akses layanan keuangan secara mudah dan
memiliki budaya untuk mengoptimalkan penggunaan jasa keuangan.
Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang
Layanan Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan Inklusif (Laku
Pandai), menimbang bahwa diperlukan ketersediaan akses layanan
keuangan bagi masyarakat yang belum mengenal, menggunakan, dan
mendapatkan layanan perbankan dan layanan keuangan lainnya. Melalui
program yang disebut Laku Pandai tersebut, bank tidak perlu lagi hadir di
masyarakat lewat kantor cabang, tapi bisa menunjuk agen layanan bank
yang telah lolos persyaratan. Namun perlu diingat bahwa Agen Laku Pandai
bukanlah karyawan Bank yang bersangkutan. Berdasarkan Pasal 16 POJK
Nomor 19/POJK.03/2014 tentang Laku Pandai dijelaskan bahwa Bank
Penyelenggara Laku Pandai bekerjasama dengan Agen, dapat berupa
perorangan atau badan hukum, untuk menyediakan produk Bank bagi
masyarakat yang belum terlayani jaringan kantor Bank. Sampai dengan

akhir 2016, Bank BRI memiliki 84.550 agen BRILink yang tersebar di



seluruh Indonesia, atau naik 68,2% dibandingkan jumlah agen BRILink
pada Desember 2015 sebanyak 50.259 agen. Jumlah tersebut setara dengan
jumlah desa dan kelurahan di Indonesia. Dari seluruh agen tersebut, 84%
diantaranya bertransaksi secara aktif dengan rata-rata transaksi per agen 196
kali per bulan. Untuk konsentrasi penyebaran agen BRILink, mayoritas
berada di Pulau Jawa dengan proporsi 53%, Pulau Sumatera 22% dan
Wilayah Indonesia Tengah dan Timur 23%. Pertumbuhan jumlah agen
BRILink tersebut mengerek secara drastis jumlah transaksi serta volume
transaksi agen BRILink di tahun 2016. Sepanjang tahun 2016, agen
BRILink mencatatkan 98,4 juta transaksi atau naik 316,8% year on year
(voy) dengan volume transaksi senilai Rp. 139,1 Triliun, atau naik
287,5% yoy (Lelengboto, 2017).

Hasil dari survei penelitian dilakukan bahwa, peneliti memilih
penelitian di Desa Tegalontar karena terdapat 3 outlet yang dipegang oleh
ibu siti, bapak nuri, dan bapak hadi. Ketentuan biaya administrasi sesuai
kebijakan yang ditetapkan masing-masing BRILink, seperti outlet BRILink
untuk melakukan transfer uang Rp. 500.000 hingga Rp. 1.000.000 biaya
transfer yang dikenakan nasabah mulai dari Rp. 5.000. Jumlah nasabah
BRILink dilihat dari jumlah transaksi perhari. Jumlah yang melakukan
transaksi di BRILink sekitar 1-15 transaksi/hari dan mencapai target hingga
500 transaksi/bulan. Agen BRILink menginformasikan biaya administrasi
yang harus ditanggung oleh nasabah agar mengetahui dasar biaya

administrasi tersebut. Karena keterbukaan dalam menginformasikan rincian



biaya administrasi tersebut sangat penting yang kaitannya dengan perasaan

saling ridha. Dengan adanya BRILink ini akan memudahkan bagi pengguna

khususnya untuk bapak-bapak atau ibu-ibu yang tidak mengerti akan
penggunaan mesin atm serta memudahkan untuk anak remaja yang belum
mempunyai atm.

Dalam kaitannya dengan uraian tersebut diatas, maka hal inilah yang
membuat penulis ingin membahas lebih jauh tema ini dengan memilih judul
: “Analisis Minat Nasabah dalam Memoderasi Pengaruh Kemudahan
dan Keamanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa
BRILink”.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah aspek kemudahan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa BRILink?

2. Apakah aspek keamanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa BRILink?

3. Apakah minat nasabah mampu memoderasi pengaruh kemudahan
terhadap kepuasan konsumen dalam melakukan transaksi menggunakan
jasa BRILink?

4. Apakah minat nasabah mampu memoderasi pengaruh keamanan
terhadap kepuasan konsumen dalam melakukan transaksi menggunakan
jasa BRILink?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian



a. Untuk mengetahui apakah aspek kemudahan dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink.

b. Untuk mengetahui apakah keamanan dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa BRILink.

c. Untuk mengetahui apakah minat nasabah dapat memoderasi
pengaruh kemudahan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa BRILink.

d. Untuk mengetahui apakah minat nasabah dapat memoderasi
pengaruh  keamanan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa BRILink.

2. Manfaat Penelitian
a. Teoritis
Secara Teoritis penelitian ini diharapkan menjadi informasi yang
dijadikan acuan dalam menambah wawasan mengenai minat
nasabah menggunakan jasa BRILink.
b. Praktis
1. Bagi pihak BRILink
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan
informasi serta mesukan bagi pihak BRILink agar meningkatkan
minat nasabah dalam menggunakan jasa BRILink.

2. Bagi pihak Akademik
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu

pengetahuan dan dijadikan sebagai referensi penelitian



berikutnya mengenai kemudahan dan keamanan menggunakan
jasa BRILink.

Bagi Peneliti

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan baru
dan pengetahuan untuk melatih kemampuan yang dimiliki
penulis dengan menerapkan dan membandingkan teori yang
telah didapat dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada di

lapangan.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil analisis data yang dilakukan, ditarik kesimpulan yakni
bahwa secara persial kemudahan tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink. Sedangkan
variabel keamanan berpengaruh secara persial terhadap kepuasan konsumen
dalam menggunakan jasa BRILink. Kemudian pada penelitian ini
menunjukkan bahwa minat nasabah tidak mampu memoderasi pengaruh
kemudahan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
BRILink. Sementara itu, minat nasabah mampu memoderasi pengaruh
keamanan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa BRILink.
B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan yang dapat
dijadikan bahan pertimbangan bagi peneliti berikutnya supaya mendapatkan
hasil penelitian yang lebih baik lagi.
1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel kemudahan dan keamanan
sebagai variabel bebas dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.
2. Dalam penelitian ini variabel kepuasan konsumen digunakan sebagai

variabel moderating.
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C. Saran
Adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil pembahasan,
kesimpulan serta keterbatasan penelitian supaya mendapatkan hasil yang
lebih baik sebagai serikut :

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan variabel bebas
selain kemudahan dan keamanan dan menambah variabel baru seperti,
kepercayaan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan menggunakan variabel lain sebagai

variabel moderating seperti loyalitas.
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