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“PERAN AGEN BRILINK DALAM MEMUDAHKAN TRANSAKSI 

PENGGUNA JASA BRILINK PADA BANK BRI WILAYAH KARANG 

TENGAH” 

ABSTRAK 

Penulisan ini bertujuan untuk mengkaji peran Agen BRILink dalam mempermudah 

akses layanan perbankan bagi masyarakat di wilayah Karang Tengah. Di tengah 

perkembangan digitalisasi, BRILink menjadi solusi strategis dari Bank BRI untuk 

menjangkau masyarakat yang jauh dari kantor cabang. Penulisan ini menggunakan 

pendekatan kualitatif melalui observasi, studi pustaka, dan wawancara langsung 

dengan sepuluh agen BRILink dan sepuluh pengguna layanan. Hasil wawancara 

dianalisis menggunakan kepuasan yang menilai lima dimensi kualitas layanan: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Hasil Penulisan menunjukkan bahwa keberadaan BRILink memberikan kemudahan 

dan kenyamanan bertransaksi, terutama bagi masyarakat yang tidak terbiasa dengan 

layanan digital. Agen BRILink dinilai mampu menjalankan perannya dengan baik, 

meskipun masih ditemukan kendala teknis seperti gangguan jaringan dan 

keterbatasan saldo. Secara keseluruhan, BRILink telah terbukti membantu 

meningkatkan inklusi keuangan dan memberikan dampak ekonomi positif, baik 

bagi pengguna maupun agen itu sendiri. 

Kata kunci: BRILink, Layanan Keuangan, Kepuasan Nasabah, Digitalisasi, Inklusi 

Keuangan. 
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“THE ROLE OF BRILINK AGENTS IN FACILITATING FINANCIAL 

TRANSACTIONS FOR BRILINK SERVICE USER AT BANK BRI IN THE 

KARANG TENGAH REGION” 

 

ABSTRACT 

This paper aims to examine the role of BRILink agents in facilitating access to 

banking services for communities in the Karang Tengah area. Amid the rapid 

development of digitalization. Amid the rise of digitalization, BRILink serves as 

Bank BRI’s strategic initiative to reach populations far from traditional bank 

branches. The study employs a qualitative approach, utilizing observations, 

literature review, and direct interviews with ten active BRILink agents and ten 

service users. The interview results are analyzed which five dimensions of service 

quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

Findings reveal that BRILink significantly improves ease and comfort in financial 

transactions, especially for those unfamiliar with digital banking services. The 

agents are generally seen as capable and helpful, although technical issues such as 

unstable connections and limited cash availability still exist. Overall, BRILink has 

proven effective in promoting financial inclusion and creating positive economic 

impacts for both users and agents. 

Keywords: BRILink, Financial Services, Customer Satisfaction, Digitalization, 

Financial Inclusion. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era digital ini, perbankan di Indonesia. Termasuk Bank BRI, semakin menyadari 

pentingnya membangun loyalitas nasabah melalui teknologi. Hal ini menjadi lebih 

krusial di daerah yang jauh dari kantor cabang BRI. Salah satu solusi yang diterapkan 

adalah dengan menghadirkan Agen BRILink. Program ini memungkinkan Bank BRI 

bekerja sama dengan agen-agen yang bertugas menyediakan layangan perbankan 

langsung kepada masyarakat, terutama di wilayah yang sulit dijangkau oleh bank. 

(Nuryan, 2020). 

Agen BRILink berperan penting dalam membantu masyarakat di daerah terpencil 

yang kesulitan mengakses kantor cabang BRI. Dengan adanya agen BRILink ini, 

masyarakat dapat melakukan berbagai transaksi keuangan seperti setor tunai, tarik 

tunai, transfer uang, dan pembayaran tagihan tanpa perlu pergi ke Bank (Situmorang 

R. &., 2024). Agen BRILink menjadi jembatan yang memperpendek jarak antara 

masyarakat dan layanan perbankan, sehingga lebih banyak orang bisa merasakan 

manfaat dari fasilitas perbankan yang tersedia. Selain memberikan kemudahan bagi 

masyarakat, kehadiran Agen BRILink juga menguntungkan bagi Bank BRI. Dengan 

adanya agen ini, BRI dapat memperluas jangkauan layanan mereka tanpa perlu 

membangun banyak kantor cabang atau unit kerja baru yang memerluakan biaya besar 

(Andestya Pratama, 2023). Agen BRILink menggunakan sistem digital yang 

memungkinkan transaksi berjalan dengan cepat dan aman, karena data pelanggan 

langsung terhubung ke sistem bank. 

Namun, kesuksesan program BRILink tidak hanya bergantung pada teknologi, 

tetapi juga pada peran aktif agen dalam mendungkung dan melayani pelanggan 

(Romadhoni, 2021). Selain menjalankan transaksi, agen juga bertugas memberikan 

informasi dan edukasi tentang layanan perbankan kepada masyarakat. Meskipun 

BRILink memberikan banyak manfaat, ada beberapa tantangan yang masih dihadapi 

baik oleh agen maupun pengguna layanan. Masih banyak masyarakat yang belum 

1 
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terbiasa dengan layanan perbankan digital, sehingga mereka tidak tahu cara 

menggunakan layanan BRILink. Minimnya pemahaman ini membuat beberapa orang 

masih ragu atau khawatir saat bertransaksi melalui agen. Selain itu, ada kekhawatiran 

mengenai keamanan transaksi dan risiko penipuan, terutama dikalangan mereka yang 

belum familiar dengan sistem perbankan digital. 

Menurut (Darajat, 2024). Agen BRILink juga harus mampu memberikan pelayanan 

yang cepat dan efisien agar nasabah merasa puas dan nyaman dalam bertransaksi. Jika 

layanan lamban atau sering mengalami kendala, hal ini dapat membuat pelanggan 

enggan menggunakan BRILink dan memilih pergi ke bank langsung. 

Selain itu adanya kendala mengenai infrastruktur pada wilayah tertentu. Beberapa 

daerah masih mengalami masalah infrstruktur, seperti koneksi internet yang lemah atau 

tidak stabil. Koneksi internet yang buruk dapat menghambat transaksi, membuat 

layanan menjadi lambat, dan menurut kepercayaan masyarakat terhadap BRILink 

(Inayatullah, 2023). Dan juga tidak semua agen memiliki pemahaman yang baik 

tentang sistem BRILink dan cara memberikan layanan yang berkualitas. Oleh karena 

itu, agen juga membutuhkan dukungan teknis dan pelatihan dari Bank BRI agar dapat 

menjalankan tugasnya dengan lebih baik. 

Tujuan penulisan ini dilakukan untuk memahami bagaimana agen BRILink 

berperan dalam mempermudah transaksi perbankan bagi masyarakat, khususnya di 

wilayah Karang Tengah. Wilayah ini dipilih karena memiliki masyarakat dengan 

tingkat pemahaman teknologi yang beragam, ada yang sudah familiar dengan layanan 

digital, namun ada juga yang masih awam dalam menggunakan layanan perbankan 

berbasis teknologi. Selain itu, penulisan ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor- 

faktor utama yang membuat pengguna jasa BRILink merasa puas dalam menggunakan 

layanan ini, seperti seberapa mudah masyarakat menjangkau dalam menggunakan 

layanan BRILink di lingkungan mereka dan juga seberapa cepat agen dalam memproses 

transaksi tanpa mengalami kendala teknis. 

Dengan memahami faktor-faktor ini, Bank BRI dapat menyusun strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan efektivitas layanan BRILink yaitu, memberikan pelatihan 

kepada Bank BRI, Bank BRI perlu memberikan pelatihan lebih intensif kepada agen 
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agar mereka dapat memberikan pelayanan yang baik, termasuk dalam menjelaskan 

produk dan layanan perbankan kepada masyarakat. Menurut (Sauli Alfath, 2024) 

pelatihan juga harus mencakup aspek keamanan transaksi, sehingga agen bisa 

membantu pelanggan dalam menjaga kerahasiaan data perbankan mereka. 

Oleh karena itu, agen BRILink perlu ditingkatkan agar masyarakat lebih percaya 

dalam menggunakan layanan ini. Bank BRI bisa menggunakan strategi pemasaran 

yang lebih kuat untuk menunjukan bahwa BRILink adalah solusi perbankan yang aman 

dan mudah digunakan (Sirait, 2025). 

1.2 Tujuan Penulisan 

Bedasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penulis ingin membuat laporan 

akhir dengan tujuan untuk memberikan penjelasan yang lebih rinci mengenai topik 

yang dibahas: 

1. Mengetahui apa saja syarat yang diperlukan masyarakat untuk menjadi agen 

BRILink 

2. Mengetahui apa saja produk-produk yang di sediakan oleh agen BRILink 

3. Mengetahui bagaimana peran dalam agen BRILink untuk membantu 

masyarakat dalam melakukan transaksi di wilayah Karang Tengah. 

4. Mencari faktor-faktor yang membuat pengguna jasa BRILink merasa puas 

dengan layanan BRILink. 

5. Mengetahui bagaimana tantangan yang di hadapi baik oleh agen BRILink 

maupun masyarakat yang menjadi nasabah agen BRILink. 

1.3 Manfaat Penulisan 

Dalam menyusun laporan akhir ini, penulis berharap dapat memberikan manfaat, 

antara lain: 

1. Penulisan ini dapat membantu Bank BRI memahami faktor-faktor yang 

membuat pengguna merasa puas dengan layanan agen BRILink serta bagaimana 

agen dapat bekerja lebih baik. Hasilnya dapat digunakan untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan memperluas perbankan di daerah terpencil. 
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2. Penulisan ini menyoroti efektivitas dalam pengguna jasa Agen BRILink. Selain 

itu, masyarakat juga bisa lebih mengenal dan merasa lebih aman dalam 

menggunakan layanan perbankan digital. 

3. Hasil penulisan ini dapat menjadi acuan untuk mengembangkan teknologi 

BRILink agar lebih cepat, aman, dan mudah digunakan. Selain itu, juga dapat 

membantu memperlancar transaksi perbankan bagi pengguna dan 

meningkatkan literasi dan inklusi keuangan dalam masyarakat. 

1.4 Metode Penulisan 

Dalam menyusun laporan akhir ini, penulis menggunakan metode kualitatif karena 

metode ini dianggap paling sesuai untuk menggali informasi secara mendalam. Metode 

kualitatif yang digunakan penulis seperti: 

1. Observasi: untuk mendapatkan infromasi yang dibutuhkan, penulis mengamati 

langsung kegiatan agen BRILink Wilayah Karang Tengah dan Bank BRI KCP 

Karang Tengah selama menjalani Praktik Kerja Lapangan (PKL) 

2. Wawancara: penulis melakukan wawancara infromal dengan pihak-pihak yang 

terkait dengan penyusunan laporan tugas akhir ini seperti agen BRILink dan 

juga nasabah agen BRILink. Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data 

utama yang mendukung Penulisan dari berbagai sumber. 

3. Studi Pustaka: penulis juga melakukan penulisan dengan membaca jurnal dan 

mencari infromasi dari internet yang berhubungan dengan topik tugas akhir. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penulisan ini disusun secara sistematis agar pembaca dapat memahami isi 

penulisan dengan jelas. Berikut adalah susunan bab dalam penulisan tugas akhir ini: 

1. BAB I: PENDAHULUAN- Bab ini menjelaskan latar belakang penulisan, 

tujuan, manfaat, metode yang digunakan, serta gambaran umum tentang 

bagaimana penulisan ini disusun. 

2. BAB II: TINJAUAN PUSTAKA- Bab ini membahas teori-teori yang 

berhubungan dengan penulisan, seperti konsep perbankan digital, konsep 

layanan inklusi keuangan, kepuasan nasabah, strategi layanan agen BRILink. 
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3. BAB III: GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN- Bab ini berisi informasi 

tentang Bank BRI dan layanan BRILink, visi dan misi, struktur organisasi, serta 

berbagai produk dan layanan yang ditawarkan oleh Bank BRI. 

4. BAB IV: PEMBAHASAN- Bab ini menguraikan secara mendalam bagaimana 

agen BRILink membantu masyarakat melakukan transaksi perbankan di Karang 

Tengah, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah, serta hambatan 

yang dihadapi dan solusi untuk meningkatkan layanan. 

5. BAB V: PENUTUPAN-Bab terakhir berisi kesimpulan dari penulisan serta 

saran yang dapat diterapkan oleh bank BRI untuk meningkatkan kualitas 

layanan BRILink agar lebih efektif dan bermanfaat bagi masyarakat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1 Kesimpulan 

1. Calon agen harus merupakan WNI, memiliki usaha aktif minimal dua tahun, 

dan lokasi usaha yang tetap. Diperlukan dokumen administrasi seperti KTP, 

NPWP, dan surat usaha, serta kesiapan teknologi seperti ponsel Android dan 

internet stabil. Integritas pribadi dan kesiapan mengikuti pelatihan dari BRI 

juga menjadi syarat utama. 

2. Agen BRILink menyediakan layanan setoran dan tarik tunai, transfer antarbank, 

pembayaran tagihan, pembelian pulsa, token listrik, serta isi ulang BRIZZI. 

Semua transaksi dilakukan secara digital dan real-time melalui aplikasi atau 

mesin EDC, memudahkan masyarakat mengakses layanan keuangan tanpa 

harus ke bank. 

3. layanan BRILink berperan penting dalam memberikan kemudahan bagi 

masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan. Program ini sangat 

membantu warga yang memiliki keterbatasan akses ke kantor bank, serta 

memperluas jangkauan layanan perbankan hingga ke pelosok desa. 

4. Keberhasilan agen BRILink ditentukan oleh lokasi yang strategis, pelayanan 

yang ramah, responsif terhadap kendala, serta fleksibilitas waktu operasional. 

Hubungan sosial yang baik antara agen dan masyarakat juga menjadi faktor 

penting dalam membangun kepercayaan. 

5. Meskipun layanan BRILink sangat bermanfaat, masih terdapat beberapa 

kendala yang dihadapi, baik oleh agen maupun nasabah. Gangguan teknis 

seperti koneksi internet yang tidak stabil dan kerusakan alat EDC menjadi 

tantangan utama yang menghambat kelancaran transaksi. Selain itu, 

ketergantungan masyarakat pada agen dan rendahnya literasi keuangan juga 

menjadi persoalan tersendiri yang perlu mendapatkan perhatian dari pihak 

terkait, termasuk perbankan dan pemerintah. 
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Keberadaan agen BRILink terbukti mampu meningkatkan akses masyarakat 

terhadap layanan keuangan dan mendorong inklusi keuangan di tingkat lokal. Namun, 

untuk menjamin keberlanjutan dan efektivitas layanan ke depan, diperlukan 

peningkatan dalam aspek teknologi, pelatihan agen, serta edukasi keuangan bagi 

masyarakat. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil temuan di lapangan, berikut beberapa saran yang dapat 

disampaikan untuk meningkatkan kualitas layanan BRILink ke depannya: 

1. Meningkatkan Kualitas layanan. 

Masalah teknis yang paling sering dialami agen adalah gangguan koneksi 

internet yang menghambat kelancaran transaksi. Oleh karena itu, sangat penting 

bagi BRI untuk bekerja sama dengan penyedia layanan internet agar kualitas 

jaringan di wilayah terpencil dapat lebih stabil dan mendukung aktivitas 

transaksi. 

2. Pelatihan dan Pendampingan Agen secara Rutin. 

Meskipun sebagian agen sudah memahami sistem kerja BRILink, pelatihan 

lanjutan secara berkala tetap diperlukan. Pelatihan ini bisa mencakup 

peningkatan keterampilan komunikasi, penanganan keluhan, serta pemahaman 

terhadap fitur-fitur baru agar agen dapat memberikan pelayanan yang lebih 

baik. 

3. Edukasi Masyarakat tentang Layanan BRILink. 

Perlu ada upaya yang lebih aktif dalam memberikan pemahaman kepada 

masyarakat tentang keamanan dan kemudahan layanan BRILink. Sosialisasi ini 

penting untuk membangun kepercayaan, khususnya bagi masyarakat yang 

belum terbiasa dengan transaksi non-tunai atau layanan digital. 

Dengan adanya peningkatan pada aspek teknis, pelatihan, dan hubungan antara 

agen, bank, serta masyarakat, diharapkan layanan BRILink dapat menjadi lebih efisien, 

mudah diakses, dan benar-benar menjawab kebutuhan keuangan masyarakat di 

berbagai lapisan. 
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Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara Kepada Agen BRILink 

 

 

1. sudah berapa lama bapak/ ibu menjadi Agen BRILink di wilayah karang 

tengah ini? 

2. Layanan apa saja yang paling sering digunakan nasabah ditempat bapak/ibu? 

3. seberapa mudah proses transaksi BRIlink dilakukan oleh anda sebagai agen? 

4. apa kendala teknis yang sering anda alamin saat menjalankan layanan? 

5. Pernahkah ada keluhan dari nasabah? Jika iya, terkait hal apa? 

6. Menurut Anda, apa yang bisa ditingkatkan agar layanan BRILink lebih efektif? 

 

 

Lampiran pertanyaan kepada Nasabah BRILink 

1. Apakah Bapak/Ibu/Adik/Kaka Pernah menggunakan Agen BRILink? 

2. Alasan Menggunakan Agen BRILink 

3. Menurut anda adanya Agen BRIlink apakah memudahkan? 

4. Apakah Ada Kendala saat menggunakan Agen BRILink? 

5. Apa transaksi yang dilakukan di Agen BRILink
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Lampiran 3 Lembar Persetujuan Sidang Tugas Akhir 
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Lampiran 4 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing 
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Lampiran 5 Lembar Bimbingan Penulisan Laporan Tugas Akhir 
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Lampiran 7 Lembar Revisi Sidang Tugas Akhir – Dosen Penguji 


