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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas 

layanan terhadap keputusan bertransaksi pada layanan Agen BRILink di Kelurahan 

Bedahan, Kota Depok. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survey melalui kuesioner kepada 100 responden yang merupakan nasabah 

BRILink di wilayah tersebut. Teknik analisis data dilakukan menggunakan analisis 

regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian memberikan hasil 

bahwa kepercayaan berpengaruh negatif secara signifikan dan kualitas layanan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap keputusan bertransaksi pada Agen 

BRILink. Serta kepercayaan dan kuliatas layanan berpengaruh secara positif dan 

simultan terhadap keputusan bertransaksi pada Agen BRILink. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of trust and service quality on transaction 

decisions on BRILink Agent services at Bedahan Village, Depok City. This research 

uses a quantitative approach with a survey method through a questionnaire to 100 

respondents who are BRILink customers in the area. The data analysis technique 

was carried out using multiple linear regression analysis with the help of SPSS. The 

results showed that trust has a significant negative effect and service quality has a 

significant positive effect on transaction decisions at BRILink Agents. As well as 

trust and service quality have a positive and simultaneous effect on transaction 

decisions at BRILink Agents. 

 

Keywords: Trust, Service Quality, Transaction Decision, BRILink  



 
 

x 
 

DAFTAR ISI 

 

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ..................................................... ii 

LEMBAR PENGESAHAN ................................................................................. iii 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ............................................................... iv 

KATA PENGANTAR ............................................................................................ v 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH ............... vii 

ABSTRAK .......................................................................................................... viii 

ABSTRACT ........................................................................................................... ix 

DAFTAR ISI .......................................................................................................... x 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xii 

DAFTAR TABEL ............................................................................................... xiii 

DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xiv 

BAB I PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 

1.1. Latar Belakang ........................................................................................ 1 

1.2. Rumusan Masalah ................................................................................... 6 

1.3. Pertanyaan Penelitian .............................................................................. 6 

1.4. Tujuan Penelitian..................................................................................... 7 

1.5. Manfaat Penelitian .................................................................................. 7 

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi ................................................................. 8 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ......................................................................... 10 

2.1. Landasan Teori ...................................................................................... 10 

2.1.1. Kepercayaan ...................................................................................... 10 

2.1.2. Kualitas Layanan ............................................................................... 12 

2.1.3. Keputusan Bertransaksi ..................................................................... 14 

2.2. Penelitian Terdahulu .............................................................................. 16 

2.3. Kerangka Pemikiran .............................................................................. 17 

2.4. Hipotesis ................................................................................................ 18 

2.4.1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Bertransaksi. .............. 18 

2.4.2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Bertransaksi. ....... 18 

2.4.3. Pengaruh Kepercayaaan dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Bertransaksi. .................................................................................................. 19 

BAB III METODE PENELITIAN .................................................................... 20 

3.1. Jenis Penelitian ...................................................................................... 20 

3.2. Objek Penelitian .................................................................................... 20 

3.3. Metode Pengambilan Sampel ................................................................ 20 

3.4. Jenis dan Sumber Data Penelitian ......................................................... 21 

3.5. Metode Pengumpulan Data ................................................................... 24 

3.6. Metode Analisis Data ............................................................................ 25 

3.6.1. Analisis Statistik Deskriptif .............................................................. 25 

3.6.2. Uji Instrument Data ........................................................................... 25 

3.6.3. Uji Asumsi Klasik ............................................................................. 26 



 
 

xi 
 

3.6.4. Uji Hipotesis ..................................................................................... 27 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ................................... 29 

4.1. Hasil Penelitian ..................................................................................... 29 

4.1.1. Profil Responden ............................................................................... 29 

4.1.2. Uji Staistik Deskriptif ....................................................................... 31 

4.1.3. Uji Instrumen Data ............................................................................ 32 

4.1.4. Uji Asumsi Klasik ............................................................................. 33 

4.1.5. Uji Hipotesis ..................................................................................... 35 

4.2. Pembahasan ........................................................................................... 39 

4.2.1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Bertransaksi pada Agen 

BRILink ......................................................................................................... 39 

4.2.2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Bertransaksi pada 

Agen BRILink................................................................................................ 40 

4.2.3. Pengaruh Kepercayaan dan Kepercayaan Terhadap Keputusan 

Bertransaksi pada Agen BRILink .................................................................. 41 

4.3. Implikasi Penelitian dan Rekomendasi ................................................. 42 

BAB V PENUTUP ............................................................................................... 44 

5.1. Simpulan ............................................................................................... 44 

5.2. Saran ...................................................................................................... 45 

5.2.1. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya ........................................................ 45 

5.2.2. Saran Bagi Perusahaan ...................................................................... 45 

DAFTAR PUSTAKA........................................................................................... 47 

LAMPIRAN ......................................................................................................... 49 

 

  



 
 

xii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran .......................................................................... 18 

Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot .......................................... 35 

  



 
 

xiii 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu .............................................................................. 16 
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel ............................................................... 21 

Tabel 3.2 Skala Likert ........................................................................................... 25 
Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............................. 29 
Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia ............................................. 29 
Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan ..................................... 30 

Tabel 4.4 Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah Agen 

BRILink ................................................................................................................ 30 
Tabel 4.5 Hasil Uji Statistik Deskriptif ................................................................. 31 
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas ................................................................................. 32 

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas ............................................................................. 33 
Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas .............................................................................. 33 
Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolinearitas .................................................................... 34 
Tabel 4.10  Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Glejser ................................... 35 

Tabel 4.11 Hasil Uji Regresi Linier Berganda ...................................................... 36 
Tabel 4.12 Hasil Uji-T (Parsial) ............................................................................ 37 
Tabel 4.13 Hasil Uji-F (Simultan) ......................................................................... 38 
Tabel 4.14 Koefisien Determinasi ......................................................................... 38 
  



 
 

xiv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pertanyaan Kuesioner ........................................................................ 49 
Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Kuesioner.............................................................. 52 

Lampiran 3 Hasil Uji Statistik Deskriptif ............................................................. 56 
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas .............................................................................. 57 
Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas ......................................................................... 59 
Lampiran 6 Hasil Uji Asumsi Klasik .................................................................... 60 

Lampiran 7 Hasil Uji Hipotesis ............................................................................ 62 



 
 

1 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Sejak tahun 1895, Bank Rakyat Indonesia (BRI) telah menjadi salah satu 

lembaga keuangan milik negara terbesar di Indonesia. Sejak awal operasionalnya, 

BRI secara konsisten berfokus pada penyediaan pemberian akses jasa keuangan 

untuk usaha mikro, kecil, dan menengah serta komunitas masyarakat di kawasan 

desa. Kinerja finansial BRI dari tahun 2020 hingga 2024 menunjukkan performa 

yang positif meskipun berada di tengah tekanan global seperti pandemi COVID-19. 

Evaluasi terhadap indikator keuangan seperti Return on Equity (ROE) dan Earnings 

Per Share (EPS) memperlihatkan pertumbuhan yang krusial dan mencerminkan 

efektivitas dalam manajemen modal dan peningkatan profitabilitas (Suharini dan 

Hastasari, 2025). Penurunan rasio Price-to-Earnings (P/E) mengindikasikan saham 

BRI semakin menarik bagi investor, sedangkan peningkatan pada Dividend Yield 

dan Dividend Payout Ratio menunjukkan komitmen perusahaan dalam 

mengupayakan laba yang maksimal untuk para pemegang saham. 

Dalam menghadapi tantangan zaman, BRI terus melakukan inovasi dan 

transformasi, baik dari segi layanan maupun teknologi. BRI kini tidak hanya 

dikenal sebagai bank konvensional, tetapi juga sebagai institusi keuangan yang 

adaptif terhadap perkembangan zaman, terutama dengan masuknya era digital. 

Transformasi ini menjadi landasan penting bagi BRI dalam mempertahankan posisi 

dominannya di sektor mikro sekaligus memperluas jangkauan ke segmen lainnya. 

Sebagaimana dijelaskan oleh Riyadi dan Arifin (2020), transformasi digital di BRI 

merupakan bentuk respons terhadap perubahan perilaku nasabah serta kebutuhan 

efisiensi dan kecepatan layanan perbankan di masa sekarang. 

Transformasi digital membawa dampak signifikan terhadap banyak bidang 

kehidupan, salah satunya adalah industri perbankan (Wicaksono et al., 2021). 

Transformasi tersebut menyebabkan perubahan perilaku masyarakat dalam 

mengakses layanan keuangan, di mana nasabah kini lebih memilih transaksi digital 

dibandingkan dengan kunjungan langsung ke kantor bank (Museba et al., 2021). 

Namun, terdapat salah satu bentuk digitalisasi perbankan adalah hadirnya agen 

yang memungkinkan
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masyarakat, terutama di daerah dengan akses terbatas terhadap layanan perbankan, 

untuk melakukan transaksi keuangan dengan lebih mudah. Dimana hal ini, 

kepercayaan menjadi faktor utama dalam keputusan bertransaksi.  

Menurut Agustiningrum dan Andjarwati (2021), nasabah perlu merasa yakin 

bahwa transaksi aman dan layanan yang diberikan dapat diandalkan. Kepercayaan 

ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti keamanan sistem, transparansi 

informasi, reputasi penyedia layanan, serta pengalaman positif dari pengguna lain. 

Jika kepercayaan terhadap layanan digital rendah, masyarakat cenderung ragu 

untuk memanfaatkannya dan lebih memilih metode transaksi konvensional. Oleh 

karena itu, bank dan agen perbankan digital perlu membangun mekanisme 

perlindungan yang kuat dan menyuguhkan pengetahuan terhadap masyarakat 

perihal manfaat dan perlindungan dalam transaksi digital. 

Selain kepercayaan, menurut Ridzwan et al. (2021), kualitas layanan berperan 

penting dalam membentuk keputusan nasabah untuk bertransaksi. Pelayanan yang 

baik, cepat, dan efisien dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas pengguna 

(Rane et al., 2023). Kenyamanan, kemudahan akses, serta keamanan transaksi 

menjadi faktor penentu keputusan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut. 

Meskipun pertumbuhan transaksi digital meningkat pesat, tantangan yang dihadapi 

adalah bagaimana memastikan kepercayaan dan kualitas layanan tetap terjaga agar 

nasabah terus memilih menggunakan layanan agen dalam aktivitas perbankan 

mereka (Ridzwan et al., 2021). 

Menurut Khoiriyah dan Putra (2022) menjelaskan bahwa keputusan 

bertransaksi merupakan hasil dari proses evaluasi terhadap berbagai alternatif yang 

tersedia sebelum akhirnya konsumen memilih untuk melakukan transaksi. Dalam 

dunia perbankan, kepercayaan terhadap keamanan data serta kualitas layanan 

menjadi penentu utama keputusan nasabah untuk menggunakan layanan digital 

seperti mobile banking atau transaksi melalui agen perbankan (Ridzwan et al., 

2021). Namun, meskipun digitalisasi memberikan berbagai kemudahan, masih 

terdapat tantangan seperti kekhawatiran terhadap kebocoran data pribadi dan 

kurangnya transparansi layanan yang dapat mempengaruhi keputusan bertransaksi 

(Dewi dan Aris Tri Haryanto, 2021). 
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Perkembangan teknologi informasi telah mendorong industri perbankan untuk 

melakukan transformasi digital secara menyeluruh. Bank BRI sebagai salah satu 

pelaku utama dalam sektor keuangan Indonesia turut merespons perubahan ini 

dengan mengadopsi berbagai inovasi digital dalam sistem operasional maupun 

layanan nasabah. Digitalisasi perbankan tidak hanya menjadi pilihan, melainkan 

kebutuhan untuk mengoptimalkan potensi bersaing dalam lingkaran kontestasi 

dunia, juga perubahan perilaku nasabah yang semakin mengandalkan teknologi 

digital dalam aktivitas keuangannya (Wibowo dan Putri, 2020). Oleh karena itu, 

BRI menjadikan transformasi digital sebagai strategi utama dalam menjaga 

relevansi dan efisiensi institusinya di era industri 4.0. 

Transformasi digital yang dilakukan BRI mencakup pengembangan 

infrastruktur teknologi, digitalisasi proses internal, serta peluncuran berbagai 

layanan berbasis digital seperti BRImo (mobile banking), internet banking, dan 

sistem transaksi real-time berbasis cloud. Strategi ini bertujuan untuk menciptakan 

pengalaman nasabah yang lebih cepat, mudah, dan aman. Menurut Lestari dan 

Wardani (2021), digitalisasi memungkinkan bank untuk mengurangi biaya 

operasional secara signifikan sekaligus meningkatkan jangkauan layanan ke 

segmen yang sebelumnya sulit dijangkau melalui metode konvensional. Hal ini 

memperkuat posisi BRI dalam menghadirkan layanan yang inklusif dan efisien bagi 

seluruh lapisan masyarakat, termasuk mereka yang bermukim di kawasan 3T 

(Terdepan, Terluar, dan Tertinggal). 

Selain pengembangan teknologi internal, BRI juga mendorong akselerasi 

digital dengan berinvestasi pada inovasi eksternal, termasuk kemitraan dengan 

fintech dan startup digital. Kolaborasi ini menciptakan ekosistem digital yang saling 

terhubung dan memperkuat kapabilitas layanan keuangan digital secara 

keseluruhan. Nugraha dan Raharjo (2022) menjelaskan bahwa digitalisasi yang 

diterapkan oleh lembaga keuangan besar seperti Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

merupakan bentuk adaptasi terhadap perubahan teknologi yang secara signifikan 

memengaruhi sektor perbankan global. Melalui inovasi layanan seperti BRILink, 

BRI berhasil meningkatkan efisiensi operasional sekaligus memperluas jangkauan 

layanan perbankan ke masyarakat, termasuk di wilayah terpencil. Inisiatif ini 
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mendukung visi BRI dalam memperkuat inklusi keuangan serta mendorong 

pertumbuhan ekonomi berbasis digital di Indonesia. 

Berdasarkan laporan summary transaksi BRILink Web untuk periode 

November dan Desember 2024, terjadi peningkatan signifikan dalam jumlah 

transaksi di outlet Affan Cell yang berada di bawah Unit Sawangan Pamulang. Pada 

November 2024, tercatat 3.370 transaksi dengan total nominal Rp2,36 miliar dan 

total fee Rp5,36 juta. Pada Desember 2024, jumlah transaksi meningkat menjadi 

5.147 transaksi, dengan total nominal Rp3,18 miliar dan total fee Rp8,62 juta. Ini 

menunjukkan peningkatan jumlah transaksi sebesar 52,8% (1.777 transaksi) dan 

peningkatan nominal sebesar 34,6% (Rp815,6 juta) dalam satu bulan. Peningkatan 

ini menunjukkan bahwa terdapat pertumbuhan aktivitas transaksi yang signifikan, 

yang dapat disebabkan oleh meningkatnya kepercayaan pelanggan, strategi 

promosi yang lebih efektif, atau faktor musiman yang mendukung kenaikan 

transaksi pada bulan Desember. 

Laporan summary transaksi BRILink Web untuk periode November 2024 

mencatat total transaksi dari berbagai outlet yang tersebar di unit-unit kerja di 

wilayah Pamulang. Data mencakup jumlah transaksi, total nominal transaksi, serta 

total fee yang diperoleh oleh masing-masing outlet. Beberapa outlet dengan jumlah 

transaksi dan nominal terbesar termasuk Affan Cell (3,370 transaksi, Rp2,36 miliar, 

fee Rp5,35 juta), Zaza Cell (1,891 transaksi, Rp3,50 miliar, fee Rp3,20 juta), dan 

Aa Cell 2 (2,196 transaksi, Rp2,54 miliar, fee Rp3,18 juta). Sedangkan untuk 

periode Desember 2024 tercatat bahwa transaksi terbesar adalah Unit Sawangan 

Pamulang melalui outlet Affan Cell, yang mencatat 5.147 transaksi dengan total 

nominal Rp3.177.215.489 dan fee sebesar Rp8.616.887. Sementara itu, beberapa 

outlet lainnya juga menunjukkan volume transaksi yang tinggi, seperti Daffa Cell 

di Unit Parung Pamulang dengan 2.825 transaksi senilai Rp4.391.120.205, serta 

Zaza Cell dengan 2.581 transaksi mencapai Rp5.242.612.788. Maka dari itu, 

laporan ini memberikan gambaran performa transaksi BRILink di berbagai unit 

kerja, dengan dominasi outlet-outlet yang memiliki frekuensi transaksi tinggi dan 

nominal transaksi besar. 

Maka dari itu, penelitian ini berfokus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan 

karena memiliki tingkat penggunaan layanan BRILink yang cukup tinggi, terutama 
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sebagai alternatif transaksi perbankan bagi masyarakat yang memiliki akses 

terbatas ke kantor cabang bank. Wilayah ini juga menunjukkan tren peningkatan 

jumlah transaksi yang signifikan, sebagaimana terlihat dalam laporan transaksi 

BRILink Web, yang mencerminkan potensi besar dalam memahami aspek-aspek 

yang menentukan putusan konsumen dalam jual beli. Selain itu, Kelurahan 

Bedahan memiliki jumlah penduduk sebesar 64.433 jiwa yang memiliki 

karakteristik demografis yang beragam (Masri dan Aqil, 2018). 

Menurut riset yang dijalankan Ridzwan et al. (2021) mutu penanganan yang 

optimal dapat meningkatkan keputusan bertransaksi, di mana semakin baik layanan 

penyalur BRILink, kian besar pula kecenderungan nasabah untuk berjual beli. 

Menurut Al Ridho dan Mahargiono (2021) menunjukkan, bahwa standar layanan 

cenderung berdampak negatif serta tidak terbukti memberikan kenyamanan pada 

klien. Wicaksono et al. (2021) menunjukkan bahwa kepercayaan berperan dalam 

meningkatkan keputusan penggunaan mobile banking, di mana pengguna merasa 

aman dan yakin untuk melakukan transaksi secara digital. Menurut Avif et al. 

(2022) menerangkan, keyakinan tidak berkontribusi signifikan terhadap ketetapan 

klien untuk menjalankan aktivitas finansial di platform DANA. Selain itu, menurut 

penelitian Museba et al. (2021) menjelaskan bahwa dengan mengoptimalkan 

jangkauan layanan keuangan yang terjangkau bagi masyarakat pendapatan rendah, 

inklusi keuangan dapat terdorong serta memperluas penggunaan transaksi digital 

dalam kehidupan sehari-hari. 

Beberapa penelitian sebelumnya berfokus pada peran kepercayaan dan kualitas 

layanan terhadap keputusan bertransaksi dalam layanan perbankan digital dan e-

commerce. Ridzwan et al. (2021) mendapati, mutu layanan yang optimal 

meningkatkan keputusan bertransaksi, sementara Wicaksono et al. (2021) 

memaparkan bahwa keyakinan berperan penting dalam penggunaan mobile 

banking. Namun, Al Ridho dan Mahargiono (2021) menemukan bahwa kualitas 

layanan tidak selalu berdampak positif pada kepuasan konsumen, dan Avif et al. 

(2022) menyebutkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan bertransaksi di aplikasi DANA. Museba et al. (2021) menyoroti bahwa 

peningkatan akses layanan keuangan bagi masyarakat berpenghasilan rendah dapat 

memperluas inklusi keuangan, tetapi belum secara spesifik mengkaji bagaimana 
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agen BRILink berkontribusi terhadap inklusi keuangan di suatu daerah. Menilik 

paparan sebelumnya, penulis tergugah untuk mengajukan penelitian bertajuk 

“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Bertransaksi (Studi Kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota 

Depok)”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Kenyamanan merupakan salah satu aspek yang memengaruhi keputusan 

konsumen dalam mengaplikasikan jasa perbankan digital, termasuk layanan agen 

BRILink. Nasabah yang tidak memahami layanan yang disediakan oleh agen 

BRILink cenderung enggan untuk menggunakannya, sehingga lebih cenderung 

melaksanakan transaksi langsung di bank. Di samping kenyamanan, terdapat aspek 

lain yang memengaruhi keputusan klien dalam menggunakan layanan agen 

BRILink, di antaranya adalah kepercayaan dan kualitas layanan yang diberikan oleh 

agen. 

Kepercayaan yang diberikan oleh agen BRILink berperan penting dalam 

membangun rasa aman bagi nasabah. Agen perlu menjamin bahwa tiap transaksi 

yang dijalankan aman dan kredibel agar nasabah merasa nyaman dalam 

menggunakan layanan tersebut. Tak hanya itu, faktor mutu layanan turut menjadi 

elemen krusial dalam menarik minat konsumen untuk bertransaksi melalui agen 

BRILink. Dalam dunia perbankan, peningkatan kualitas layanan menjadi tuntutan 

utama untuk memastikan kepuasan nasabah. Pelayanan yang optimal akan 

menciptakan pengalaman transaksi yang lebih baik, sehingga nasabah lebih 

cenderung memilih layanan agen BRILink untuk kebutuhan perbankan mereka. 

Maka dari itu, riset ini akan memusatkan perhatian pada pengaruh kepercayaan 

nasabah dalam menggunakan layanan agen BRILink serta dampak kualitas layanan 

terhadap keputusan nasabah dalam bertransaksi melalui agen BRILink. 

 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

Penelitian ini mengacu pada latar belakang dan rumusan masalah penelitian 

yang telah diuraikan dengan pertanyaan:  
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1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap keputusan bertransaksi (studi 

kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota Depok)? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan bertransaksi (studi 

kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota Depok)? 

3. Bagaimana pengaruh kepercayaan dan mutu layanan terhadap keputusan 

bertransaksi (studi kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota 

Depok)? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini merujuk pada rumusan masalah penelitian yang sebelumnya 

dijabarkan dengan tujuan untuk: 

1. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap keputusan bertransaksi (studi 

kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota Depok). 

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan bertransaksi (studi 

kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota Depok). 

3. Menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan terhadap keputusan 

bertransaksi (studi kasus pada Agen BRILink Kelurahan Bedahan Kota 

Depok). 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Riset yang dijalankan oleh peneliti diharapkan dapat berkontribusi dalam aspek 

teoritis juga aspek praktis, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian diharapkan dapat menawarkan referensi dan wawasan baru bahwa 

terdapat imbas kepercayaan dan mutu layanan terhadap keputusan berjual beli. 

2. Manfaat Praktis 

Dalam riset ini dimaksudkan dapat membantu korporasi dalam memahami 

kepercayaan dan kualitas layanan terhadap keputusan bertransaksi masyarakat. 

Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

kepercayaan nasabah, Bank BRI dapat mengoptimalkan strategi layanan 

BRILink untuk meningkatkan inklusi keuangan, memperkuat citra perusahaan 

di mata publik, serta membangun kepercayaan yang lebih tinggi dari nasabah 
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dan mitra bisnis. 

 

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi 

Penelitian yang mengusung judul “Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 

Layanan Terhadap Keputusan Bertransaksi (Studi Kasus pada Agen BRILink 

Kelurahan Bedahan Kota Depok)” ditulis terstruktur sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN, pada bagian ini berisi uraian latar belakang 

penelitian yang membahas terkait adanya pengaruh kepercayaan dan kualitas 

layanan terhadap keputusan bertransaksi. Lalu, terdapat rumusan masalah yang 

menjelaskan bahwa pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan terhadap keputusan 

bertransaksi. Dari rumusan masalah timbul pertanyaan dan tujuan mengenai 

penelitian, yaitu untuk mengidentifikasi pengaruh kepercayaan dan kualitas 

layanan terhadap keputusan bertransaksi (Studi Kasus: Agen BRILink Kelurahan 

Bedahan, Kota Depok). Manfaat riset baik teori maupun praktis, serta susunan 

dalam penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA, pada segmen ini berisikan teori dasar 

penelitian, yaitu kepercayaan, kualitas layanan dan keputusan bertransaksi. Sebagai 

tambahan, bab ini membahas mengenai riset-riset sebelumnya, mengkomparasikan 

lima penelitian terdahulu. Selanjutnya menjabarkan alur berpikir dan praduga 

penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN, bab ini memuat penjelasan menyangkut 

bentuk penelitian dengan menggunakan tipe riset asosiatif pendekatan kuantitatif, 

kepercayaan, kualitas layanan dan keputusan bertransaksi sebagai objek penelitian 

dengan Agen BRILink Kelurahan Bedahan, Kota Depok sebagai subjek penelitian, 

data kuantitatif sebagai jenis data dengan perolehan data dari data primer, metode 

penghimpunan data penelitian adalah survei memanfaatkan media g-form, serta 

metode analisis data riset mengaplikasikan tes statistik deskriptif, uji normalitas, uji 

asumsi klasik, dan uji regresi linier berganda. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, Pada bab ini berisi 

paparan analisis secara detail dari hasil pengolahan data dan pembahasan mengenai 

pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan terhadap keputusan bertransaksi pada 

Agen BRILink.  
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BAB V PENUTUP, unit ini memaparkan kesimpulan dari riset yaitu apakah 

ada perubahan nilai perusahaan sebelum dan setelah menerbitkan sustainability 

report. Selain itu, peneliti mencantumkan saran untuk peneliti selanjutnya dan bagi 

perusahaan. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Simpulan 

Hasil riset ini ditujukan untuk melihat apakah terdapat implikasi kepercayaan 

dan kualitas layanan terhadap keputusan bertransaksi pada Agen BRILink 

Kelurahan Bedahan, Kota Depok. Temuan dari uji hipotesis yang diperoleh 

dirangkum antara lain: 

1. Kepercayaan secara parsial berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

keputusan bertransaksi. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan tingkat 

kepercayaan tidak selalu sejalan dengan peningkatan keputusan untuk 

bertransaksi, yang mengindikasikan adanya perbedaan persepsi antara 

kepercayaan terhadap institusi (BRI) dan kepercayaan terhadap individu 

penyedia layanan (agen BRILink). Kepercayaan yang dibangun secara 

kelembagaan belum tentu terinternalisasi secara optimal dalam pelayanan oleh 

agen di lapangan. 

2. Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan bertransaksi. Semakin tinggi persepsi masyarakat terhadap kualitas 

layanan agen BRILink yang mencakup aspek keramahan, ketepatan transaksi, 

kecepatan pelayanan, dan kenyamanan lokasi, maka semakin tinggi pula 

kecenderungan mereka untuk melakukan transaksi melalui agen tersebut. Hal 

ini menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi aspek kunci dalam 

mendorong loyalitas dan partisipasi masyarakat terhadap layanan keuangan 

berbasis agen. 

3. Kepercayaan dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan bertransaksi. Kedua variabel tersebut secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang kuat terhadap perilaku konsumen dalam 

memanfaatkan layanan agen BRILink. Fakta ini menggarisbawahi pentingnya 

sinergi antara pembangunan kepercayaan dan peningkatan kualitas layanan 

untuk mendorong partisipasi masyarakat dalam layanan keuangan digital, 

khususnya di tingkat komunitas.
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5.2. Saran 

5.2.1. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Keterbatasan riset ini terletak pada kuantitas variabel yang diteliti, yaitu 

sekadar mencakup kepercayaan dan kualitas layanan sebagai faktor yang 

memengaruhi keputusan bertransaksi. Maka dari itu, peneliti selanjutnya 

disarankan untuk menambahkan variabel-variabel lain yang juga berpotensi 

memengaruhi keputusan bertransaksi, seperti harga, kemudahan akses, keamanan, 

serta citra merek. Penambahan variabel tersebut dapat menyuguhkan 

penggambaran yang lebih holistik terkait sikap konsumen dalam menggunakan 

layanan keuangan berbasis agen. Selain itu, penggunaan pendekatan kualitatif atau 

metode campuran (mixed methods) juga direkomendasikan agar dapat menggali 

lebih dalam pengalaman dan persepsi masyarakat terhadap agen BRILink, 

khususnya dalam konteks kepercayaan interpersonal. Penelitian selanjutnya juga 

disarankan untuk memperluas wilayah kajian ke daerah lain guna memperoleh 

perbandingan yang lebih luas dan meningkatkan generalisasi hasil penelitian ini 

terhadap populasi yang lebih beragam. 

 

5.2.2. Saran Bagi Perusahaan 

Bagi pihak perusahaan, khususnya BRI dan para agen BRILink di 

Kelurahan Bedahan, Kota Depok, disarankan untuk secara berkelanjutan 

memperbaiki mutu layanan guna menjawab ekspektasi serta kebutuhan pelayanan 

masyarakat. Pelatihan berkala bagi agen, baik dalam hal teknis operasional maupun 

soft skills seperti komunikasi dan pelayanan pelanggan, sangat penting untuk 

meningkatkan profesionalitas serta membangun kepercayaan nasabah. Selain itu, 

BRI perlu melakukan evaluasi rutin terhadap kinerja agen BRILink melalui survei 

kepuasan nasabah dan pengawasan langsung guna memastikan bahwa standar 

pelayanan telah diterapkan dengan baik. Perbaikan mutu layanan tidak sekadar 

mempererat kesetiaan pelanggan, melainkan juga membangun reputasi yang positif 

terhadap layanan BRILink secara menyeluruh. Untuk membangun kepercayaan 

secara efektif, agen juga perlu menjaga integritas, transparansi, dan ketepatan dalam 

menjalankan transaksi, karena persepsi negatif terhadap individu agen dapat 
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berdampak pada keputusan masyarakat untuk tidak menggunakan layanan tersebut, 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pertanyaan Kuesioner 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

No. Pertanyaan/Pernyataan Deskripsi Jawaban 

1 

Apakah Anda Pernah Melakukan 

Transaksi Menggunakan Agen 

BRILink? 

Ya 

Jika “Ya” silakan menjawab pertanyaan  

berikutnya dan jika “Tidak” Anda dapat  

mengakhiri kuesioner ini. 

Tidak 

2 Nama   

3 Jenis Kelamin 
Perempuan 

Laki-laki 

4 Usia 

17 - 22 Tahun 

23 - 28 tahun 

29 - 34 Tahun 

35 - 40 Tahun 

5 Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 

Pegawai Negeri 

Sipil 

Pegawai Swasta 

Wiraswasta 

Lainnya 

6 
Jangka Waktu Menggunakan Layanan 

Agen BRILink 

< 1 Tahun 

1 – 3 Tahun 

3 – 5 Tahun 

> 5 Tahun 

 

B. KEPERCAYAAN 

No Pertanyaan/Pernyataan 
Deskripsi Jawaban 

STS TS RG S SS 

1 

Saya rutin memberikan masukan atau 

umpan balik kepada Agen BRILink 

karena saya percaya mereka akan 

memperhatikannya.  

          

2 

Saya cenderung mempercayai informasi 

dan saran dari Agen BRILink saat 

memilih layanan keuangan 

          

3 

Saya menerima informasi atau 

rekomendasi dari agen BRILink dengan 

baik 
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4 

Saya bersedia mencoba layanan baru 

yang direkomendasikan oleh agen 

BRILink 

          

5 
Saya bersedia memberikan data pribadi 

dan preferensi kepada agen BRILink 
          

6 

Saya tidak merasa perlu mengecek ulang 

setiap informasi yang diberikan oleh 

Agen BRILink yang saya percaya  

          

7 

Saya percaya dengan informasi dan 

kebijakan yang disampaikan oleh agen 

BRILink 

          

8 

Saya merekomendasikan agen BRILink 

kepada orang lain, baik secara langsung 

maupun melalui media sosial 

          

9 
Saya turut menyebarkan testimoni positif 

tentang agen BRILink 
          

 

C. KUALITAS LAYANAN 

No Pertanyaan/Pernyataan 
Deskripsi Jawaban 

STS TS RG S SS 

1 

Waktu tunggu untuk mendapatkan 

layanan di agen BRILink sesuai dengan 

harapan saya  

          

2 
Layanan yang diberikan oleh agen 

BRILink jarang mengalami kesalahan  
          

3 
Petugas agen BRILink melayani dengan 

sopan dan ramah  
          

4 
Keluhan saya ditanggapi dengan cepat 

dan diberikan solusi yang tepat  
          

5 

Sarana dan prasarana di agen BRILink 

sangat memadai untuk menunjang 

pelayanan  

          

6 

Jumlah petugas dan outlet BRILink 

memadai, sehingga saya tidak perlu antre 

terlalu lama  

          

7 
Agen BRILink menawarkan berbagai 

pilihan dan fitur layanan yang inovatif 
          

8 
Layanan di agen BRILink dapat 

disesuaikan dengan kebutuhan saya  
          

9 
Lokasi agen BRILink mudah dijangkau 

dan nyaman untuk digunakan  
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No Pertanyaan/Pernyataan 
Deskripsi Jawaban 

STS TS RG S SS 

10 

Fasilitas seperti ruang tunggu, 

kebersihan, dan perlengkapan lainnya 

sangat mendukung kenyamanan saya saat 

bertransaksi  

          

 

D. KEPUTUSAN BERTRANSAKSI 

No Pertanyaan/Pernyataan 
Deskripsi Jawaban 

STS TS RG S SS 

1 
Layanan yang ditawarkan oleh agen 

BRILink sesuai dengan kebutuhan saya  
          

2 

Saya merasa layanan dari BRILink 

memiliki nilai/manfaat yang sebanding 

dengan harga 

          

3 Saya percaya pada merek BRILink           

4 
Saya cenderung setia menggunakan 

layanan BRILink 
          

5 
Saya mudah mengakses layanan melalui 

agen BRILink 
          

6 
Fasilitas yang tersedia di agen BRILink 

membuat saya merasa nyaman 
          

7 

Saya membeli atau menggunakan layanan 

BRILink pada waktu yang sesuai dengan 

kebutuhan saya 

          

8 
Saya sering melakukan transaksi di agen 

BRILink dalam satu periode tertentu 
          

9 

Saya melakukan berbagai jenis transaksi 

dengan jumlah yang bervariasi di agen 

BRILink 
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Kuesioner 

N

o 

Kepercayaan (X1) Kualitas Layanan (X2) 
Keputusan Bertransaksi 

(Y) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 4 3 1 4 2 5 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

7 4 4 5 5 2 4 5 4 1 1 4 5 5 4 2 4 4 5 5 4 4 5 2 5 5 4 1 4 

8 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

9 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

1

0 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

1 
4 4 5 4 4 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

1

2 
4 4 4 3 3 5 2 4 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

1

3 
3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

1

4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

1

5 
4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

1

6 
5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 

1

7 
5 4 3 4 5 3 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 

1

8 
4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

9 
4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

2

0 
5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

2

1 
4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 

2

2 
4 4 5 4 4 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

2

3 
4 4 4 3 5 4 2 2 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

2

4 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 

2

5 
4 5 5 4 3 4 4 5 5 2 2 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 5 3 5 5 4 

2

6 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2

7 
4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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N

o 

Kepercayaan (X1) Kualitas Layanan (X2) 
Keputusan Bertransaksi 

(Y) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

2

8 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

2

9 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

3

0 
3 4 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 

3

1 
2 5 5 2 3 4 2 4 5 2 5 4 5 2 2 2 2 1 2 2 1 4 5 5 2 4 5 2 

3

2 
4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 

3

3 
5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

3

4 
4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 

3

5 
4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

3

6 
4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

3

7 
5 4 4 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

3

8 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3

9 
4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4

0 
5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4

1 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4

2 
4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4

3 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

4

4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4

5 
4 5 5 4 4 2 4 5 5 4 2 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

4

6 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4

7 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4

8 
4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

4

9 
2 2 2 3 3 5 3 5 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5

0 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

1 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

2 
4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
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N

o 

Kepercayaan (X1) Kualitas Layanan (X2) 
Keputusan Bertransaksi 

(Y) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

5

3 
4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

5

4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

5

5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5

6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

7 
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

8 
3 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 

5

9 
4 4 5 3 3 3 5 3 5 4 4 4 3 4 2 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

6

0 
4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

6

1 
4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

6

2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6

3 
4 4 4 3 4 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

6

4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6

5 
4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6

6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 3 5 5 1 5 2 3 2 5 5 2 4 5 2 3 5 

6

7 
4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 

6

8 
4 5 5 3 3 2 5 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

6

9 
3 4 2 4 2 3 4 4 3 3 4 5 2 3 2 4 5 2 4 4 3 3 2 4 3 3 4 2 

7

0 
3 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

7

1 
5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7

2 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

7

3 
2 3 3 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 2 2 

7

4 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

7

5 
5 4 4 3 2 3 4 2 3 4 4 2 3 4 3 4 3 2 2 2 3 4 3 4 2 3 4 2 

7

6 
4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

7

7 
2 3 3 4 3 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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N

o 

Kepercayaan (X1) Kualitas Layanan (X2) 
Keputusan Bertransaksi 

(Y) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

7

8 
3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 

7

9 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

8

0 
4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 

8

1 
4 4 4 3 4 2 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 5 4 4 5 

8

2 
4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

8

3 
5 4 4 5 5 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

7 
4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 

8

8 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

9 
2 4 4 5 3 1 4 1 2 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 

9

0 
4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 

9

1 
5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9

2 
5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

9

3 
4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

9

4 
3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 

9

5 
3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 

9

6 
4 4 4 3 1 5 2 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

9

7 
4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

9

8 
3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 

9

9 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

0

0 

4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 3 Hasil Uji Statistik Deskriptif 
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Lampiran 4 Hasil Uji Validitas 

Kepercayaan (X1) 

 

Kualitas Layanan (X2) 
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Keputusan Bertransaksi (Y) 
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Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas 

Kepercayaan (X1) 

 

Kualitas Layanan (X2) 

 

Keputusan Bertransaksi (Y) 
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Lampiran 6 Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

Uji Multikolinearitas 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Metode Glejser 
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Scatter Plot 
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Lampiran 7 Hasil Uji Hipotesis 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Uji-T (Parsial) 

 

Uji-F (Simultan) 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

 


