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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepercayaan 

pengguna pada layanan keuangan Agen Branchless Banking (ABB) Bank Mandiri di wilayah 

Malang. Penelitian ini menggunakan kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, 

dan kepuasan sebagai variabel independen dan variabel dependenya adalah kepercayaan pengguna 

agen branchless banking.  Metode analisis yang dipakai didalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan metode regresi linier beganda. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

penyebaran kuisioner kepada responden secara online melalui sosial media. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, dan kepuasan berpengaruh 

signifikan dengan arah positif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless banking, 

sedangkan variabel biaya transaksi berpengaruh signifikan dengan arah negatif terhadap 

kepercayaan pengguna agen branchless banking. 

 

Kata kunci: Kepercayaan Pengguna Agen Branchless Banking, Kualitas Layanan, Kualitas Sistem, 

Reputasi, Biaya Transaksi, dan Kepuasan. 

 

A. PENDAHULUAN 

Perbankan memiliki peranan penting untuk memberikan akses jasa layanan keuangan formal 

yang didukung oleh infrastruktur yang memadai kepada masyarakat untuk meningkatakan inklusi 

keuangan di Indonesia. Hal ini sesuai dengan misi perbankan sebagai agen pembangunan (agent of 

development), yaitu sebagai lembaga yang menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam 

rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas nasional ke arah 

peningkatan kesejahteraan rakyat banyak (Susilo et al., 2006). 

 

Sektor perbankan saat ini perlu adanya perubahan dalam memberikan layanan baru sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat agar tetap terjalin kepercayaan dan membawa keuntungan untuk 

perbankan. Adanya layanan perbankan yang sedang gencar-gencarnya disebarluasakan di Indonesia 

yaitu berupa branchless banking atau layanan keuangan tanpa kantor. Menurut Peraturan Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK) Nomor 19/POJK.03/2014 Tentang layanan keuangan tanpa kantor yang salah 

satu bunyinya adalah “bahwa diperlukan ketersediaan akses layanan keuangan bagi masyarakat yang 

belum mengenal, menggunakan, dan/atau mendapatkan layanan perbankan dan layanan keuangan 

lainnya”. Hal ini dikarenakan masih banyak masyarakat Indonesia yang pengetahuan mengenai 

akses layanan keuangannya masih kurang dan belum meratanya fasilitas yang mendukung di semua 

bagian penjuru Indonesia terutama masyarakat pedesaan.  

 

Menurut data Otoritas Jasa Keuangan ( OJK) 2019 yaitu bahwa persebaran jumlah agen 

tertinggi di Indonesia adalah di Wilayah Jawa sebesar 742.761 akan tetapi rata-rata saldo perekening 

Basic Saving Account (BSA) di Wilayah Jawa adalah yang terkecil sebesar Rp57.567 perekening 

jika dibandingkan di Wilayah Indonesia lainnya. Hal ini membuktikan bahwa di Pulau Jawa minat 

dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan laku pandai masih minim. sehingga memungkinkan 

adanya faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan pengguna dari suatu layanan branchless 

banking yang perlu untuk ditingkatkan.  

 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas layanan, kualitas 

sistem, reputasi, biaya transaksi, dan kepuasan terhadap kepercayaan pengguna pada layanan 

keuangan agen branchless banking di Wilayah Malang? 

 



Tujuan penelitian ini adalah melihat faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan 

pengguna pada layanan agen branchless banking. Sehingga perbankan dapat meningkatkan 

kinerjanya untuk memberikan layanan keuangan yang terbaik untuk masyarakat dan memberikan 

akses layanan keuangan yang mudah, aman, dan biaya yang terjangkau untuk masyarakat.  

 

B. LANDASAN TEORI 

 

1. Konsep Inklusi Keuangan 

Menurut Peraturan Presiden Nomor 82 Tahun 2016 tentang Strategi Nasional Keuangan 

Inkusif,  menegaskan bahwa : 

Inklusi keuangan adalah kondisi dimana setiap anggota masyarakat mempunyai akses 

terhadap berbagai layanan keuangan formal yang berkualitas, tepat waktu, lancar, dan aman 

dengan biaya terjangkau sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan masing-masing.  

 

Inklusi keuangan menjadi salah satu faktor penting dalam mendorong peningkatan 

pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan. Meningkatnya inklusi keuangan ditunjukkan dari 

tingginya partisipasi masyarakat dalam jasa keuangan formal sedangkan rendahnya inklusi 

keuangan menunjukkan rendahnya partisipasi masyarakat dalam jasa keuangan formal. Tingkat  

inklusi keuangan yang meningkat diharapkan dapat meningkatkan efisiensi keuangan melalui 

meningkatnya intensitas penggunaan jasa transaksi keuangan formal yang akhirnya akan 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi. 

 

Untuk meningkatkan keuangan inklusif di Indonesia, dibutuhkan suatu strategi nasional yang 

disebut dengan Strategi Nasional Keuangan Inklusif. Adapun kerangka kerja umum keuangan 

inklusif dibangun diatas enam pilar sebagai berikut: 

1. Edukasi Keuangan 

Memiliki tujuan untuk meningkatkan pengetahuan dan kesadaran masyarakat luas 

mengenai produk dan jasa keuangan yang ada dalam pasar keuangan formal, aspek 

perlindungan konsumen dan pemahaman risiko. 

2. Fasilitas Keuangan Publik 

Strategi ini mengacu pada kemampuan dan peran pemerintah dalam penyediaan 

pembiayaan keuangan publik baik secara langsung maupun bersyarat untuk mendorong 

pemberdayaan ekonomi masyarakat. 

3. Pemetaan Informasi Keuangan 

Memiliki tujuan dalam meningkatkan kapasitas masyarakat mana yang dapat dikategorikan 

tidak layak untuk menjadi layak atau di unbankable menjadi bankable oleh institusi 

keuangan normal, terutama penduduk miskin produktif serta usaha mikro kecil. 

4. Kebijakan/ peraturan yang mendukung. 

Perlunya dukungan kebijakan baik oleh pemerintah maupun bank Indonesia untuk 

meningkatkan akses akan layanan jasa keuangan dalam mendorong pelaksanaan program 

keuangan inklusif. 

5. Fasilitas Intermediasi dan Saluran Distribusi 

Meningkatkan kesadaran lembaga keuangan akan keberadaan segmen potesial di 

masyarakat dan memperluas jangkauan layanan jasa keuangan dengan menggunakan 

metode distribusi alternatif. 

6. Perlindungan Konsumen 

Memiliki tujuan untuk memberikan jaminan rasa aman kepada masyarakat dalam 

berinteraksi dengan institusi keuangan dan memanfaatkan produk dan layanan jasa 

keuangan yang ditawarkan. 

 

2. Layanan Keuangan Tanpa Kantor (Branchless Banking) 

Layanan keuangan tanpa kantor dalam rangka keuangan inklusif yang merupakan program 

otoritas jasa keuangan untuk penyediaan layanan perbankan atau layanan keuangan lainnya melalui 

kerja sama dengan pihak ketiga atau agen bank, dan di fasilitasi dengan penggunaan sarana teknologi 

informasi. Adapun layanan keuangan tanpa kantor memiliki peran penting untuk masyarakat adalah 

sebagai berikut: 



1. Adanya kelompok masyarakat yang belum mengenal dan menggunakan akses layanan 

keuangan  formal, terutama masyarakat yang bertempat tinggal didesa yang jauh 

keberadaannya dari kantor cabang bank. 

2. Adanya dukungan dari lembaga keuangan untuk memwujudkan keuangan inklusif. 

3. Adanya program layanan keuangan tanpa kantor yang dicanangkan pemerintah melalui 

program Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI). 

4. Perlu dikembangkannya layanan keuangan tanpa kantor dan layanan keuangan lainnya 

untuk menjangkau semua lapisan masyarakat di Indonesia. 

 

3. Agen Branchless Banking (ABB) 

Agen Branchless Banking (ABB) Bank Mandiri adalah bentuk saluran distribusi bank tanpa 

cabang (branchless banking), yang merupakan kerjasama antara Bank Mandiri dengan Agen/ pihak 

ketiga (individu maupun badan usaha) untuk penyediaan layanan perbankan bagi masyarakat yang 

belum berbank (unbanked) maupun yang sudah berbank (banked) baik nasabah Bank Mandiri 

maupun non nasabah Bank Mandiri dengan layanan dan produk serta teknologi yang ditetapkan 

(Bank Mandiri). 

 

4. Willingness To Pay (WTP) 

Willingness to pay adalah tarif transaksi yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan suatu manfaat dari barang atau jasa yang telah dikonsumsi, serta menjadikan tolak 

ukur bagi calon konsumen dalam menghargai barang atau jasa tersebut (Amelia & Hernawati, 2016). 

Menurut (Grace & Njo, 2014) kesediaan untuk membayar (willingness to pay) mengartikan 

kesediaan masyarakat dalam menerima beban pembayaran, sesuai dengan besarnya jumlah yang 

sudah ditetapkan. Willingness to pay memiliki tujuan penting untuk melindungi konsumen dari 

perusahaan yang memonopoli harga barang atau jasa. 

Analisis willingness to pay menggunakan pendekatan yang didasarkan pada presepsi peserta 

pengguna tarif jasa layanan keuangan Agen Branchless Banking (ABB). Kesesuaian tarif 

pembayaran terhadap jasa layanan keuangan yang diterima konsumen akan berpengaruh pada 

kepercayaan pengguna Agen Branchless Banking. Terdapat tiga  faktor yang mempengaruhi WTP, 

yaitu:  

1. Pihak produsen, yaitu produksi jasa layanan keuangan Agen Branchless Banking. 

2. Pihak konsumen, yaitu utilitas pengguna jasa layanan keuangan Agen Branchless Banking 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Agen.  

3. Sarana dan prasarana, yaitu kualitas serta kuantitas yang diberikan oleh Agen kepada 

pengguna jasa layanan Agen Branchless Banking. 

 

5. Teori Perilaku Konsumen 

Menurut (Kotler & Keller, 2009), perilaku konsumen merupakan studi mengenai bagaimana 

individu atau kelompok dalam mengonsumsi suatu barang atau jasa untuk memperoleh kepuasan 

yang diinginkan. Menurut pendekatan teori ekonomi mikro mengenai perilaku konsumen yaitu 

bahwa setiap konsumen akan berusaha memperoleh kepuasan maksimal (maximation utility). Dalam 

penelitian ini pendekatan yang digunakan adalah pendekatan ordinal. Pendekatan ordinal 

mengansumsikan bahwa utilitas atau kepuasan tidak dapat diukur.  

 

5.1 Pendekatan Ordinal 

Terdapat dua konsep dalam menganalisis perilaku konsumen melalui pendekatan ordinal 

yaitu menggunakan kurva indefferen dan garis anggaran. 

A. Kurva Indefferen 

kurva indefferent sendiri adalah kurva yang menunjukkan berbagai kombinasi dari 

komoditi X dan komoditi Y yang menghasilkan utilitas atau kepuasan yang sama kepada 

konsumen (Case & Fair, 2007). Dalam penerapannya kurva indifferen dimisalkan sebagai 

berikut, seorang konsumen yang ingin mengonsumsi dua jenis barang atau jasa misalnya 

barang atau jasa X dan Y. Konsumen harus menentukan kombinasi kedua jenis barang atau 

jasa dengan menyesuaikan pendapatan yang dimiliki untuk mendapatkan kepuasan yang 

maksimal. 

 



Gambar 1 : Kurva Indiffernce curve 

 
Sumber : (Mangkoesoebroto, 1999) 

Titik A, B, dan C diatas menunjukkan kombinasi alternative dari mengonsumsi barang 

atau jasa X dan Y, yang memberikan kepuasan sama bagi rumah tangga. Dari ketiga kurva, 

kurva Ic3 pada titik C memiliki nilai kepuasan tertinggi. Hal ini dikarenakan semakin jauh 

dari titik nol maka tingkat kepuasan yang dimiliki semakin tinggi.  

 

B. Garis Anggaran 

Menurut Mankiw (2012), garis anggaran merupakan berbagai kemungkinan 

kombinasi barang atau jasa yang diinginakan oleh konsumen dengan batasan pendapatan 

yang dimiliki. 

 

Gambar 2 : Garis Anggaran 

 
Sumber : (Mangkoesoebroto, 1999) 

Jika ditarik garis lurus pada titik K dan titik L maka akan diperoleh garis KL. Garis 

KL ini menunjukkan batas anggaran yang dimiliki oleh seorang konsumen. Garis anggaran 

KL menunjukkan keseluruhan kombinasi yang berbeda-beda dari komoditi X dan Y yang 

dapat dibeli oleh konsumen dengan batas pendapatan nominalnya serta harga-harga 

komoditi X dan Y. 

 

6 . Kepercayaan Pengguna Agen Branchless Banking 

Menurut (Fishbein & Ajzen, 1975) dalam (Song & Zahedi, 2003) mengenai theory of 

reasoned action (TRA) yaitu bahwa kepercayaan akan membentuk sikap seseorang, sehingga akan 

mempengaruhi niat dan perilaku seseorang. Berdasarkan teori tersebut, maka dibuktikan bahwa 

kepercayaan yang dimiliki seseorang terhadap jasa layanan keuangan agen branchless banking akan 

mempengaruhi intensitas partisipasi untuk menggunakan jasa layanan keuangan tersebut. Menurut 

(Kim, D et al., 2003) ada tiga indikator yang mempengaruhi kepercayaan pengguna, yaitu: 

a. Customer personality-oriented 

b. Customer experience-oriented 

c. Customer perception-oriented  

7. Kualitas Layanan dalam Penerapan Layanan Agen Branchless Banking 

Menurut (Tjiptono, 2001) kualitas layanan adalah suatu kondisi dimana adanya upaya 

pemenuhan kebutuhan dalam memenuhi keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam 

mengimbangi harapan konsumen. Penyediaan pelayanan yang berkualitas baik akan membuat 

pengguna atau pelanggannya akan merasa puas dan kemudian menimbulkan kepercayaan pada jasa 

layanan agen branchless banking tersebut. 

Agar lebih mudah untuk memahami kualitas jasa dari suatu perusahaan, menurut (Gefen, 

2002) ada lima indikator yang menentukkan kualitas layanan yaitu: 

a. Reliability 

b. Responsiveness 

c. Assurance 

d. Empathy 

e. Tangible 



8. Kualitas Sistem dalam Penerapan Layanan Agen Branchless Banking 

Menurut (Jogiyanto, 2005), kualitas sistem yaitu digunakan untuk mengukur kualitas sistem 

teknologi yang digunakan dalam melakukan jasa transaksi keuangan. Adapun indikator yang 

digunakan dalam mengukur kualitas sistem dalam penelitian ini menurut (Nelson et al., 2005) yaitu: 

a. Reliabilitas system 

b. Fleksibilitas system 

c. Integrasi system 

 

9. Reputasi Perusahaan Sebagai Landasan Konsumen Dalam Mengonsumsi Layanan Agen 

Branchless Banking 

Menurut (Herbig et al., 1994), reputasi perusahaan disudut pandang konsumen dapat 

dijadikan jaminan untuk menilai kualitas produk atau jasa yang diberikan. Dari pernyataan tersebut, 

maka dapat dibentuk tiga indikator, yaitu meliputi: 

a. Pengalaman Perusahaan 

b. Kompetensi Perusahaan 

c. Keunggulan Perusahaan 

 

10. Biaya Transaksi yang dibebankan Konsumen Dalam Menggunakan Layanan Agen 

Branchless Banking 

Sesuai dengan teori willingness to pay, dalam melakukan transaksi jasa akan ada biaya yang 

harus dibayarkan pengguna jasa. Biaya tersebut adalah sejumlah nilai atau uang yang dapat 

dibayarkan seorang konsumen untuk memperoleh suatu barang atau jasa. Menurut (Kotler & 

Armstrong, 2008), ada empat indikator yang digunakan dalam mengukur biaya atau harga, yaitu: 

a. Keterjangkauan harga 

b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk dan layanan 

c. Daya saing harga 

d. Kesesuaian harga dan manfaat 

 

11. Kepuasan Pengguna Dalam Mengakses Layanan Agen Branchless Banking 

Utilitas adalah kepuasan, atau imbalan yang dihasilkan dari mengonsumsi suatu produk atau 

jasa dibandingkan dengan alternatifnya (Case & Fair, 2007). Utilitas digunakan oleh ekonomi dalam 

konstruksi kurva indifferen yang berperan sebagai kombinasi dari komoditas yang dibutuhkan oleh 

individu atau kelompok masyarakat untuk mempertahankan tingkat kepuasan. Ada  tiga Indikator 

kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut:  

a. Re-purchase 

b. Menciptakan Word-of-Mouth 

c. Menciptakan keputusan pembeli pada perusahaan yang sama 

 

C. METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas sistem, 

reputasi, biaya transaksi, dan kepuasan baik secara simultan mauoun secara parsial terhadap 

kepercayaan pengguna agen branchless banking Bank Mandiri di Wilayah Malang. Pendekatan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori. 

Sumber data dalam penelitian ini bersumber dari data primer yang didapat melalui penyebaran 

kuisioner. Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden 

pengguna layanan agen branchless banking dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan 

yaitu melalui pendekatan probability sampling dan random sampling. Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi linier berganda.  

 

1. Variabel Penelitian 

Adapun variabel yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Variabel Dependen  

Menurut (Sugiyono, 2014) variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau 

dikenal juga sebagai variabel yang menjadi akibat karena adanya variabel independen. 

Adapun variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepercayaan 

pengguna agen branchless banking (Y). 



b. Variabel Independen  

Menurut (Sugiyono, 2014) variabel independen adalah variabel yang menjadi penyebab 

timbulnya perubahan variabel dependen, disebut juga variabel yang mempengaruhi. 

Adapun variabel independen yang diguanakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

kualitas layanan (X1), kualitas sistem (X2), reputasi (X3), biaya transaksi (X4), dan 

kepuasan (X5). 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

1. Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

Hasil uji validitas dalam penelitian ini menunjukkan bahwa semua pernyataan 

dinyatakan valid karena memiliki nilai Rhitung lebih besar dari Rtabel yang bernilai 0,195 

pada taraf signifikansi 5%, maka dari itu ke enam pertanyaan dapat digunakan dalam 

kuisioner penelitian. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas dilihat dari nilai koefisien cronbach alpha variabel 

kepercayaan pengguna agen branchless banking sebesar 0,743, variabel kualitas 

layanan sebesar 0,701, variabel kualitas sistem sebesar 0,656, variabel reputasi sebesar 

0,620, variabel biaya transaksi sebesar 0,642, dan variabel kepuasan sebesar 0,652. 

Dari keenam variabel tersebut, masing-masing nilainya lebih besar dari pada batas 

reliabilitas atau 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa keenam variabel bersifat reliabel. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas menggunakan analisis grafik menunjukkan bahwa titik-

titik yang ada mendekati garis diagonal. Jika distribusi data residual normal, maka 

garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. 

Maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual dinyatakan berdistribusi normal. 

Selanjutnya untuk melihat kepastian bahwa nilai residul berdistribusi normal, maka 

akan dilakukan pengujian Kolmogorov-Smirnov yang ditemukan bahwa nilai Asymp. 

Sig. (2-tailed) adalah 0,008. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nilai residual pada model regresi baik variabel dependen maupun 

variabel independen keduannya mempunyai distribusi normal. 

 

b. Uji Multikolinieritas 

Hasil pengujian Multikolinieritas dapat diketahui dengan melihat nilai 

tolerance dan nilai VIF. Diketahui bahwa nilai tolerance variabel independen tidak 

terjadi multikolinieritas, dilihat dari nilai kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, 

biaya transaksi, kepuasaan terhadap kepercayaan pengguna menggunakan agen 

branchless banking yang nilainya lebih besar dari 0,10. Sedangkan nilai VIF dari 

setiap variabel lebih kecil dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya keuangan, dan kepuasaaan tidak terjadi 

Multikolinieritas yang artinya tidak ada korelasi antara variabel independen. 

 

c. Uji Heterokesdastisitas 

Hasil pengelolaan data yang telah dilakukan untuk Uji Heteroskesdastisitas 

dengan menggunakan Uji Glejser. Diketahui  bahwa nilai signifikan variabel 

independen yaitu kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, dan 

kepuasaan tidak terjadi heteroskedastisitas. Hal ini dilihat dari nilai signifikan variabel 

independen dengan absolute residual lebih dari 0,05. 

 

3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Adapun hasil dari analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 



Koefisien 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -2,729 1,598   -1,707 0,091 

Kualitas 

layanan 
0,303 0,077 0,338 3,945 0,000 

Kualitas 

Sistem 
0,325 0,078 0,321 4,152 0,000 

Reputasi 0,336 0,097 0,223 3,453 0,001 

Biaya 

Transaksi 
-0,213 0,061 -0,205 -3,497 0,001 

Kepuasan 0,315 0,103 0,220 3,068 0,003 

a. Variabel Dependen : Kepercayaan Pengguna Agen Branchless Banking 

Dari hasil uji regresi diatas dengan variabel dependen yaitu kepercayaan pengguna 

agen branchless banking dan variabel independen yaitu kualitas layanan, kualitas sistem, 

reputasi, biaya transaksi, dan kepuasan, maka dituliskan dengan rumus sebagai berikut: 

 

𝒀 = −𝟐, 𝟕𝟐𝟗 + 𝟎, 𝟑𝟎𝟑(𝒙𝟏) + 𝟎, 𝟑𝟐𝟓(𝒙𝟐) + 𝟎, 𝟑𝟑𝟔(𝒙𝟑) + (−𝟎, 𝟐𝟏𝟑)(𝒙𝟒) + 𝟎, 𝟑𝟏𝟓(𝒙𝟓) + 𝒆 

 

Berdasarkan nilai koefisien uji regresi di atas dapat diartikan bahwa rata-rata nilai 

kepercayaan pengguna agen branchless banking yaitu sebesar -2,729 dengan asumsi bahwa 

variabel independen yaitu kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, dan 

kepuasan nilainya adalah 0. Jika diartikan secara kualitatif, bahwa nilai 0 artinya kualitas 

layanan dan kualitas sistem, yang diberikan sangat buruk, reputasi perusahaan yang tidak 

bagus, biaya transaksi yang rendah, dan kepuasan pengguna yang buruk kemudian akan 

berpengaruh pada kepercayaan pengguna agen branchless banking berkurang juga. 

 

4. Pengujian Hipotesis 

a. Uji T 

Hasil uji t menyatakan bahwa, nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 1,986 dan 

nilai sig. Kurang dari 0,05. maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan, 

kualitas sistem, reputasi, dan kepuasan berpengaruh signifikan secara positif terhadap 

variabel kepercayaan pengguna agen branchless banking, sedangkan variabel biaya 

transaksi berpengaruh signifikan secara negatif terhadap variabel kepercayaan 

pengguna agen branchless banking. 

 

b. Uji F 

Hasil uji F menyatakan bahwa, nilai signifikan (sig) untuk pengaruh variabel 

independen yaitu kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, dan 

kepuasan secara simultan terhadap variabel kepercayaan pengguna agen branchless 

banking sebesar 0,000 kurang dari 0,05 dan nilai F hitung sebesar 48,163 lebih besar 

dari f tabel yaitu 2,310. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara 

simultan atau pengaruh secara bersama-sama variabel kualitas layanan, kualitas 

sistem, reputasi, biaya transaksi, dan kepuasan terhadap kepercayaan pengguna agen 

branchless banking.  

 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai R Square sebesar 0,719 atau 71,9%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

independen yaitu kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, dan 

kepuasan mampu menjelaskan variabel dependen yaitu kepercayaan pengguna agen 

branchless banking sebesar 0,719 atau 71,9%. Sedangkan sisanya sebesar 0,281 atau 

28,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada didalam model regresi linier. Jadi 

dapat dikatakan pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen 

dapat dikatakan kuat. 



 

5. Pembahasan dan Implikasi Hasil Penelitian 

a. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna Agen Branchless 

Banking 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara 

signifikan dengan arah positif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless 

banking. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin meningkatnya perbaikan kualitas 

layanan meliputi keandalan, ketepatan waktu dan profesionalisme layanan yang 

diberikan oleh agen akan berpengaruh pada tingkat kepercayaan pengguna agen 

branchless banking juga akan semakin meningkat. Perbaikan kualitas layanan yang 

semakin baik menjadikan akses jasa layanan keuangan formal dimasyarakat dapat 

berkembang dan meningkat. Kemudian menjadikan peningkatan inklusi keuangan 

karena adanya partisipasi masyarakat semakin tinggi dalam menggunakan jasa layanan 

keuangan tanpa kantor atau branchless banking. 

 

b. Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepercayaan Pengguna Agen Branchless 

Banking 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas sistem berpengaruh secara 

signifikan dengan arah positif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless 

banking. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin baik tingkat keamanan sistem 

layanan agen branchless banking akan berpengaruh meningkatkan kepercayaan 

pengguna agen branchless banking. Tingkat kepercayaan yang tinggi menjadikan cara 

pandang pengguna terhadap suatu layanan akan semakin baik yaitu pengguna merasa 

aman bahwa data-data pribadi dan transaksi keuangan yang sudah dilakukan tidak akan 

bocor kepada pihak lain. Hal ini juga akan mendorong pertumbuhan inklusi keuangan, 

bahwa masyarakat yang belum memiliki rekening akan terdorong untuk membuat 

rekening tabungan dan melakukan transaksi layanan keuangan pada agen branchless 

banking. 

 

c. Pengaruh Reputasi terhadap Kepercayaan Pengguna Agen Branchless Banking 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa reputasi berpengaruh secara signifikan 

dengan arah positif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless banking. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa semakin baik reputasi suatu perusahaan disudut pandang 

masyarakat maka akan berpengaruh pada meningkatnya kepercayaan pengguna agen 

branchless banking. Hal ini karena jika reputasi perusahaan tersebut sangat baik akan 

menjadikan masyarakat beropini bahwa jika melakukan transaksi keuangan 

diperusahaan tersebut risiko kerugian yang kemungkinan terjadi sangat kecil atau bisa 

dikatakan aman. Sebaliknya jika terjadi risiko yang merugikan pengguna akibat 

kesalahan sistem layanan memiliki kemungkinan besar perusahaan tersebut akan 

bertanggung jawab sehingga menjadikan kepercayaan pengguna agen branchless 

banking juga meningkat. Kepercayaan yang tinggi terhadap jasa layanan keuangan 

suatu perusahaan akan mendorong peningkatan inklusi keuangan hal ini karena dapat 

menjadikan masyarakat tertarik untuk lebih sering dalam menggunakan transaksi 

layanan keuangan agen branchless banking. 

 

d. Pengaruh Biaya Transaksi terhadap Kepercayaan Pengguna Agen Branchless 

Banking 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa biaya transaksi berpengaruh signifikan 

dengan arah negatif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless banking. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa biaya transaksi keuangan yang terjangkau akan 

berpengaruh menurunkan kepercayaan pengguna agen branchless banking. Sesuai 

dengan teori kesediaan masyarakat untuk membayar (willingness to pay), dalam 

variabel biaya transaksi mengartikan bahwa seberapa besar ketersediaan masyarakat 

untuk menerima beban pembayaran yang disesuaikan dengan manfaat dari jasa layanan 

keuangan agen branchless banking yang diberikan. Dalam penelitian ini membuktikan 

bahwa kesesuaian tarif pembayaran terhadap jasa layanan keuangan yang diterima 

konsumen berpengaruh negatif pada kepercayaan pengguna Agen Branchless Banking. 



Jadi dapat disimpulkan bahwa biaya transaksi yang terjangkau tidak menjamin 

meningkatkan kepercayaan pengguna agen branchless banking.  Maka dalam menarik 

tarif transaksi suatu layanan perlu menyesuaikan dengan manfaat dan daya guna yang 

diterima pengguna sehingga kepercayaan pengguna layanan agen branchless banking 

juga akan tetap baik. Kepercayaan pengguna yang baik terhadap suatu layanan 

keuangan akan mendorong pengguna untuk menggunakan kembali agen branchless 

banking dan memicu pengguna baru untuk tertarik menggunakan agen branchless 

banking sehingga dapat meningkatkan inklusi keuangan. 

 

e. Pengaruh Kepuasan terhadap Kepercayaan Pengguna Agen Branchless Banking 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh secara 

signifikan dengan arah positif terhadap kepercayaan pengguna agen branchless 

banking. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin besar nilai kepuasan maka tingkat 

kepercayaan pengguna agen branchless banking juga akan semakin meningkat. 

Kepuasan yang baik dalam menggunakan layanan keuangan agen branchless banking 

akan mendorong masyarakat untuk menggunakan kembali layanan tersebut. Aktifnya 

partisipasi masyarakat dalam menggunakan layanan keuangan akan mampu 

meningkatkan inklusi keuangan di Indonesia. 

 

E. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1. Kesimpulan  

Dengan melihat hasil penelitian yang telah dibahas, maka dapat kita tarik kesimpulan 

sebagai berikut:  

a. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 71,9% variasi variabel dependen kepercayaan 

pengguna agen branchless banking dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen 

yakni kualitas layanan, kualitas sistem, reputasi, biaya transaksi, dan kepuasan. 

Sedangkan sisanya 38,1% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor di luar model. 

b. Peningkatan perbaikan kualitas layanan meliputi keandalan, ketepatan waktu dan 

profesionalisme layanan yang diberikan oleh agen kepada pengguna akan berpengaruh 

pada meningkatnya kepercayaan pengguna dalam menggunakan layanan keuangan agen 

branchless banking.  

c. Perbaikan kualitas sistem yang semakin baik akan berpengaruh pada meningkatnya 

kepercayaan pengguna. Sehingga dengan meningkatnya kepercayaan menjadikan 

pengguna merasa aman bahwa data-data pribadi dan transaksi keuangan yang sudah 

dilakukan tidak akan bocor kepada pihak lain. 

d. Semakin baik reputasi suatu perusahaan disudut pandang masyarakat maka akan 

berpengaruh pada meningkatnya kepercayaan pengguna agen branchless banking. Hal ini 

karena jika reputasi perusahaan tersebut sangat baik akan menjadikan masyarakat 

beropini bahwa jika melakukan transaksi keuangan diperusahaan tersebut risiko 

kerugiannya sangat kecil dan bisa dikatakan aman sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan pengguna agen branchless banking.  

e. Biaya transaksi yang dibebankan kepada konsumen akan berpengaruh pada kepercayaan 

pengguna agen branchless banking. Biaya transaksi yang terjangkau tidak menjamin 

dalam meningkatkan kepercayaan pengguna agen branchless banking. Maka dalam 

menarik tarif transaksi suatu layanan perlu untuk mengatur biaya sesuai manfaat yang 

diterima pengguna. 

f. kepuasan konsumen dari mengonsumsi layanan keuangan memiliki pengaruh terhadap 

variabel kepercayaan pengguna agen branhless banking. Artinya, semakin puas pengguna 

dalam menggunakan layanan keuangan agen branchless banking akan meningkatkan 

kepercayaan pengguna. 

 

2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan penelitian, maka cara yang diajukan oleh 

peneliti yang diharapkan akan memberi manfaat adalah sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan variabel-variabel independen dari 

penelitian ini untuk pengembangan program branchless banking atau perbankan tanpa 



kantor yang lebih baik. Misalnya meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh 

agen dan meningkatkan kualitas sistem keamanan dari layanan keuangan agen 

branchless banking untuk mencegah terjadinya tindak kejahatan agar kepercayaan 

masyarakat bisa tetap terjaga dan semakin meningkat. Kemudian untuk variabel biaya 

transaksi bank harus lebih baik dalam mengatur nominal biayanya agar tetap 

menyesuaikan dengan manfaat yang diberikan kepada pengguna. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya untuk lebih memperhatikan responden dalam 

melakukan penyebaran kuisioner agar tidak terjadi kesalahpahaman dalam mengisi 

kuisioner dan juga lebih memperluas penelitian sehingga diperoleh informasi yang lebih 

lengkap tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan pengguna dari program 

branchless banking atau perbankan tanpa kantor. 
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