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Keuangan dan Perbankan Terapan 

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap Minat 

Menggunakan Bank Neo Commerce : Studi Kasus pada Generasi Z di Wilayah 

Jabodetabek 

ABSTRAK 

Bank Neo Commerce menempati peringkat lima besar bank digital di Indonesia 

dengan basis pengguna mencapai 27 juta. Namun, rating aplikasinya di Google Play 

Store (3,4) dan App Store (3,7) menunjukkan adanya kesenjangan antara 

pertumbuhan kuantitas pengguna dan persepsi kualitas layanan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas layanan, dan 

kepercayaan terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce pada Generasi Z 

di Wilayah Jabodetabek. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer yang dikumpulkan melalui kuesioner kepada 114 responden. Metode 

penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Teknik analisis yang digunakan yaitu 

regresi linier berganda menggunakan aplikasi SPSS versi 29. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial, citra merek dan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap minat menggunakan, sedangkan kepercayaan memiliki 

pengaruh terhadap minat menggunakan. Namun, ketika dianalisis secara simultan , 

ketiga variabel citra merek, kualitas layanan, dan kepercayaan secara bersama - 

sama berpengaruh terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce. Hasil 

penelitian menyarankan Bank Neo Commerce untuk memprioritaskan kepercayaan 

sebagai faktor kunci, sambil tetap mempertahankan citra merek dan kualitas 

layanan secara terpadu. 

 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Minat Menggunakan, 

Bank Neo Commerce 
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Sri Annisa Wulandari  

Keuangan dan Perbankan Terapan 

The Influence of Brand Image, Service Quality, and Trust on Interest in Using 

Bank Neo Commerce: A Case Study of Generation Z in the Jabodetabek Region 

ABSTRACT 

Bank Neo Commerce ranks among the top five digital banks in Indonesia, with a 

user base reaching 27 million. However, its app ratings on Google Play Store (3.4) 

and App Store (3.7) indicate a disparity between user growth and perceived service 

quality. This study aims to analyze the influence of brand image, service quality, 

and trust on the intention to use Bank Neo Commerce among Generation Z in the 

Jabodetabek region. The research utilizes primary data collected through 

questionnaires from 114 respondents. A quantitative research method was 

employed, with data analysis conducted using multiple linear regression in SPSS 

version 29. The results indicate that partially, brand image and service quality do 

not have a significant influence on usage intention, while trust shows a positive and 

significant influence. However, when analyzed simultaneously, all three variables 

brand image, service quality, and trust collectively demonstrate a positive and 

significant impact on the intention to use Bank Neo Commerce. The findings suggest 

that Bank Neo Commerce should prioritize building trust as a key factor while 

maintaining an integrated approach to brand image and service quality. 

 

Keywords : Brand Image, Service Quality, Trust, Usage Intention, Bank Neo 

Commerce  



 

x 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR ISI 

 

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

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

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

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

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 

KEPENTINGAN AKADEMIS ............................................................................. vii 

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

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

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

DAFTAR TABEL .................................................................................................. xii 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xiii 

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

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

1.2 Rumusan Masalah ......................................................................................... 7 

1.3 Pertanyaan Masalah ....................................................................................... 8 

1.4 Tujuan Penelitian ........................................................................................... 8 

1.5 Manfaat Penelitian ......................................................................................... 9 

1.6 Sistematika Penulisan .................................................................................... 9 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA ........................................................................... 11 

2.1. Landasan Teori ............................................................................................ 11 

2.1.1. Bank Digital .......................................................................................... 11 

2.1.2. Citra Merek .......................................................................................... 13 

2.1.3. Kualitas Layanan ................................................................................. 16 

2.1.4. Kepercayaan......................................................................................... 18 

2.1.5. Minat Menggunakan ............................................................................ 20 

2.2. Penelitian Terdahulu ................................................................................... 22 

2.3. Kerangka Pemikiran ................................................................................... 29 

2.4. Hipotesis Penelitian .................................................................................... 30 

BAB III METODE PENELITIAN ........................................................................ 32 

3.1. Jenis Penelitian ........................................................................................... 32 

3.2. Objek Penelitian ......................................................................................... 32 

3.3. Metode Pengambilan Sampel ..................................................................... 32 

3.3.1. Populasi ................................................................................................ 32 

3.3.2. Sampel ................................................................................................. 33 

3.4. Jenis dan Sumber Data Penelitian .............................................................. 34 

3.5. Metode Pengumpulan Data ........................................................................ 34 

3.6. Variabel Penelitian dan Operasional Variabel ............................................ 35 

3.6.1. Variabel Penelitian ............................................................................... 35 

3.6.2. Operasional Variabel Penelitian ........................................................... 35 

3.7. Metode Analisis Data ................................................................................. 38 

3.7.1. Uji Kualitas Data ................................................................................. 38 

3.7.2. Uji Asumsi Klasik ................................................................................ 39 

3.7.3. Analisis Regresi Linear Berganda ....................................................... 40 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ...................................... 42 

4.1. Hasil Rekapitulasi Data .............................................................................. 42 



 

xi 
Politeknik Negeri Jakarta 

4.2. Hasil Uji Instrumen (Pre-Test) ................................................................... 42 

4.2.1. Hasil Uji Validitas (Pre-Test) ............................................................... 42 

4.2.2. Hasil Uji Reabilitas (Pre-Test) ............................................................. 44 

4.2.3. Karakteristik Responden ...................................................................... 45 

4.3. Uji Asumsi Klasik ...................................................................................... 48 

4.3.1. Uji Normalitas...................................................................................... 48 

4.3.2. Uji Heteroskedastisitas ........................................................................ 50 

4.3.3. Uji Multikolinearitas ............................................................................ 52 

4.4. Analisis Regresi Linier Berganda ............................................................... 52 

4.5. Uji Hipotesis ............................................................................................... 54 

4.5.1. Uji t (Parsial) ........................................................................................ 54 

4.5.2. Uji F (Simultan) ................................................................................... 55 

4.5.3. Uji Koefisien Determinasi ................................................................... 56 

4.6. Pembahasan Hasil Analisis Kuantitatif ...................................................... 57 

BAB V PENUTUP ................................................................................................ 61 

5.1. Kesimpulan Penelitian ................................................................................ 61 

5.2. Saran ........................................................................................................... 61 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 63 

 

  



 

xii 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1. 1 Transaksi Uang Elektronik ..................................................................... 2 

Tabel 1. 2 Rating Bank Digital di Indonesia pada Google Play Store .................... 4 

Tabel 1. 3 Rating Bank Digital di Indonesia pada App Store ................................. 5 

Tabel 2. 1 Perbedaan Bank Konvensional dan Bank Digital ................................ 12 

Tabel 2. 2 Penelitian Terdahulu ............................................................................. 22 

Tabel 3. 1 Skala Likert .......................................................................................... 34 

Tabel 3. 2 Operasional Variabel ............................................................................ 35 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Validitas (Pre-Test) ............................................................... 43 

Tabel 4. 2 Hasil Uji Reabilitas (Pre-Test) ............................................................. 44 

Tabel 4. 3 Tabel Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov ............................ 49 

Tabel 4. 4 Hasil Uji Heterokedastisitas Glejser .................................................... 51 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Multikolinearitas ................................................................... 52 

Tabel 4. 6 Tabel Uji Regresi Linier Berganda ....................................................... 53 

Tabel 4. 7 Tabel Hasil Uji t (Parsial) ..................................................................... 54 

Tabel 4. 8 Tabel Hasil Uji F (Simultan) ................................................................ 56 

Tabel 4. 9 Tabel Uji Koefisien Determinasi .......................................................... 56 
  



 

xiii 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Layanan Keuangan Digital .......................................... 1 

Gambar 1. 2 Bank Digital di Indonesia ................................................................... 4 

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran ......................................................................... 29 

Gambar 4. 1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................................... 45 

Gambar 4. 2 Data Responden Berdasarkan Usia .................................................. 45 

Gambar 4. 3 Data Responden Berdasarkan Domisili............................................ 46 

Gambar 4. 4 Data Responden Berdasarkan Pekerjaan .......................................... 47 

Gambar 4. 5 Data Responden Berdasarkan Penghasilan Perbulan ....................... 47 

Gambar 4. 6 Grafik Hasil Uji P-Plot SPSS 29 ...................................................... 48 

Gambar 4. 7 Grafik Histogram SPSS 29 ............................................................... 50 

Gambar 4. 8 Hasil Uji Scatterplot SPSS 29 .......................................................... 50 
  



 

xiv 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR  LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian .......................................................................... 68 

Lampiran 2 Data Penelitian ................................................................................... 73 

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas & Reabilitas ......................................................... 85 

Lampiran 4 Hasil Uji Asumsi Klasik .................................................................... 89 

Lampiran 5 Hasil Uji Hipotesis ............................................................................ 90 

Lampiran 6 Lembar Bimbingan ............................................................................ 91 



 
 

1 
Politeknik Negeri Jakarta 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Akses internet sebagai bagian dari teknologi informasi mengalami kemajuan 

pesat di berbagai belahan dunia, tak terkecuali Indonesia  (Agustin & Fazizah, 

2023). Sejak awal diperkenalkannya internet di Indonesia pada tahun 1983, 

perkembangan akses internet mengalami kenaikan yang signifikan. Data terbaru 

dari databoks menunjukkan bahwa pada 2024 terdapat 221,5 juta pengguna internet 

di Indonesia, setara dengan 79,5% populasi, dengan pertumbuhan tahunan sebesar 

1,31%. Hal ini menjadi salah satu faktor pendorong berkembangnya sistem 

pembayaran digital di Indonesia.  

 

 

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Layanan Keuangan Digital 
Sumber : (Ahdiat, 2023) 

 

Berdasarkan Gambar 1.1, tercatat bahwa terjadi pertumbuhan layanan 

keuangan digital yang menunjukkan tren yang terus naik dengan e-wallet 

mengalami peningkatan 190% dan QRIS 140%. Sementara itu, bank digital tumbuh 

30% dan dompet digital 20%. Hal tersebut mencerminkan minat yang meningkat 

dari masyarakat, terutama Gen Z dalam menggunakan layanan perbankan digital. 
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Pertumbuhan layanan bank digital didukung dengan adanya peraturan Bank 

Indonesia No. 16/8/PBI 2014 atas perubahan peraturan No. 11/12/PBI/2009 tentang 

uang elektronik yang mendukung agenda Bank Indonesia untuk mengurangi uang 

tunai di Indonesia. Program Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT) dirancang 

sebagai respon terhadap kendala efisiensi dalam penggunaan uang tunai dan risiko 

terkait seperti pencurian serta peredaran uang palsu (Sari et al., 2019). Kehadiran 

uang elektronik di Indonesia telah memberikan kemudahan akses layanan keuangan 

bagi masyarakat, dengan transaksi yang lebih praktis, aman, dan efisien. Data 

terbaru dari Statistik Sistem Pembayaran dan Infrastruktur Pasar Keuangan (SPIP) 

Bank Indonesia per Januari 2025 mengkonfirmasi tren positif ini. Berikut 

merupakan data transaksi uang elektronik selama lima tahun terakhir. 

 

Tabel 1. 1 Transaksi Uang Elektronik 

Tahun 2020 2021 2022 2023 2024 

Nilai Transaksi 504.596 786.454 1.777.797 1.859.951 2.503.959 

% kenaikan - 55,85% 126,05% 4,62% 34,62% 

Sumber : (Statistik Sistem Pembayaran dan Insfrastruktur Pasar Keuangan Indonesia , 2025) 

 

 Dari Tabel 1.1 membuktikan adanya peningkatan konsisten dalam nilai 

transaksi uang elektronik selama periode lima tahun terakhir. Kenaikan tertinggi 

yaitu pada tahun 2022 mencapai 126,05%. Peningkatan ini sejalan dengan layanan 

perbankan yang bertransformasi dengan memperkuat digitalisasi. Hal tersebut 

didorong oleh faktor utama termasuk peluang digital yang mencakup potensi 

demografis dan penetrasi internet, perilaku digital yang terlihat dari meningkatnya 

penggunaan aplikasi mobile, serta transaksi digital yang meliputi e-commerce dan 

layanan perbankan digital (Vouli & Habtemariam, 2023). Disamping itu, bank 

digital memiliki keunggulan dalam melayani kebutuhan di mana saja dan kapan 

saja. Bank digital juga sudah memiliki perkembangan layanan serta fitur yang 

membuat masyarakat tertarik menggunakannya.  

 Bank digital merupakan terobosan jasa keuangan yang mengandalkan 

teknologi internet dan mobile dalam menyelenggarakan transaksi, sekaligus 

memberikan nilai tambah dan pengalaman lebih baik bagi nasabah (Indriasari et al., 

2022). Bank digital merupakan bagian dari kategori bank umum yang diatur oleh 

regulasi tertentu untuk memberikan layanan perbankan secara digital kepada 
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nasabah. Meskipun memperoleh izin operasional sebagai bank umum, bank digital 

memiliki perbedaan dengan bank konvensional karena menerapkan pendekatan 

bisnis yang lebih terfokus pada teknologi digital. 

 Dari tahun ke tahun mulai banyak bermunculan bank digital baru dengan 

menunjukkan eksistensinya di Indonesia, salah satunya yaitu Bank Neo Commerce. 

Bank Neo Commerce memulai perjalanannya sebagai Bank Yudha Bhakti pada era 

90-an. Dua puluh sembilan tahun kemudian, bank ini mengambil langkah strategis 

dengan menggandeng PT Akulaku Silvrr Indonesia (Akulaku) untuk 

bertransformasi menjadi bank digital, yang kemudian diikuti dengan perubahan 

nama di tahun 2020. 

PT Bank Neo Commerce Tbk mencatat total aset sebesar Rp17,41 triliun 

hingga akhir tahun 2024. Penyaluran kredit bank ini pada 2024 mencapai Rp8,82 

triliun, lebih rendah dibandingkan tahun sebelumnya. Namun, meskipun terjadi 

penurunan penyaluran kredit, Bank Neo Commerce berhasil membalikkan kondisi 

keuangan mereka dengan mencatat laba bersih sebesar Rp19,88 miliar pada 2024, 

setelah sebelumnya mengalami rugi bersih sebesar Rp537,8 miliar di tahun 2023.. 

(Fajarihza, 2025). 

Menurut website kontan.co.id (2024), Bank Neo Commerce berhasil 

mencatatkan jumlah pengguna yang mencapai 27 juta, mencerminkan tingginya 

minat masyarakat terhadap layanan perbankan digital. Pencapaian ini menunjukkan 

bahwa semakin banyak orang yang beralih ke solusi keuangan berbasis teknologi, 

terutama didorong oleh kebutuhan transaksi yang cepat, mudah diakses, dan efisien. 

Pertumbuhan pengguna yang signifikan ini juga menandakan perubahan preferensi 

konsumen, khususnya generasi Z di wilayah Jabodetabek, yang lebih memilih 

layanan perbankan fleksibel tanpa harus mengunjungi cabang fisik.  

Data pada populix menunjukkan bahwa Bank Neo Commerce menempati 

posisi ke lima dari 10 bank digital yang ada di Indonesia. Top of mind Bank Neo 

Commerce mencapai 78% yang berarti hampir 8 dari 10 responden langsung 

menyebutnya sebagai bank digital pertama yang terlintas dalam pikiran, sedangkan 

total menyebutan spontan sebesar 50% mengindikasikan bahwa meskipun banyak 

yang mengingatnya sebagai bank utama, tidak semua responden secara spontan 

menyebutkannya ketika diminta untuk menamai bank digital secara umum. Namun, 
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total awareness Bank Neo Commerce hanya 11% menunjukkan bahwa masih ada 

sebagian besar masyarakat yang kurang familiar dengan brand ini (Gambar 1.2). 

Gap antara Top of Mind yang tinggi (78%) dan awareness yang rendah (11%) 

mengisyaratkan bahwa Bank Neo Commerce ini mungkin sangat kuat di kalangan 

pengguna setianya, tetapi belum berhasil menjangkau audiens yang lebih luas. 

 

 

Gambar 1. 2 Bank Digital di Indonesia 
Sumber : (Populix, 2024) 

 

  Dari analisis feedback pengguna di Google Play Store maupun App Store, 

terlihat data sebagai berikut: 

 

Tabel 1. 2 Rating Bank Digital di Indonesia pada Google Play Store 

Rating Value Rating 5 Rating 4 Rating 3 Rating 2 Rating 1 TOTAL  

SeaBank 4,9 1.632.001 117.128 19.752 5.949 14.279 1.789.109 

Bank Jago 4,5 155.353 8.973 3.704 2.648 18.455 189.133 

Blu 4,6 87.354 7.367 3.154 1.904 6.691 106.470 

Allo Bank 4,0 36.395 1.352 1.332 1.242 10.875 51.196 

Neo Bank 3,4 140.069 18.168 16.810 15.935 87.906 278.888 

Jenius 3,3 102.280 9.530 9.338 9.670 70.896 201.714 

Line Bank 3,1 11.640 1.473 1.443 1.573 10.226 26.355 

Digibank 4,4 72.396 4.689 2.027 1.425 9.208 89.745 

TMRW 4,4 41.377 2.597 1.218 965 5.144 51.301 

Octo Mobile 4,5 272.988 16.415 6.258 5.860 31.236 332.757 

Sumber : Sensor Tower, 2025 

 

 



5 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

Tabel 1. 3 Rating Bank Digital di Indonesia pada App Store 

Rating Value Rating 5 Rating 4 Rating 3 Rating 2 Rating 1 TOTAL  

SeaBank 4,9 148.071 4.093 800 401 1.665 155.030 

Bank Jago 4,8 25.736 698 186 125 744 27.489 

Blu 4,8 33.164 1.265 383 281 1.306 36.399 

Allo Bank 4,0 2.707 152 103 117 735 3.814 

Neo Bank 3,7 4.377 756 580 461 1.640 7.814 

Jenius 4,2 19.337 896 807 803 4.049 25.892 

Line Bank 3,4 976 192 167 156 562 2.053 

Digibank 4,6 15.473 1.102 524 347 1.230 18.676 

TMRW 4,4 9.003 356 267 269 1.285 11.180 

Octo Mobile 4,9 121.893 4.401 1.147 579 2.765 130.758 

Sumber : Sensor Tower, 2025 

 

Bank Neo Commerce, dengan 27 juta pengguna, merupakan salah satu bank 

digital dengan basis pengguna terbesar di Indonesia dan termasuk dalam jajaran 

Top 5 bank digital terkemuka. Namun, data dari Sensor Tower (Tabel 1.2 dan 1.3) 

menunjukkan bahwa rating aplikasinya tergolong rendah, yakni hanya 3,4 bintang 

di Google Play Store dan 3,7 bintang di App Store. Rating Bank Neo Commerce ini 

masih dinilai belum cukup baik dan angka ini jauh di bawah pesaing utamanya, 

seperti Allo Bank dan Jenius, padahal kedua bank tersebut memiliki jumlah 

pengguna yang lebih sedikit. Fenomena tersebut menunjukkan 

ketidaksinambungan antara pertumbuhan kuantitas pengguna dengan kualitas 

layanan. Hal ini terindikasi oleh beberapa masalah yang  dialami oleh pengguna 

Bank Neo Commerce dan disampaikan melalui ulasan pada Google Play Store dan 

App Store.  

 Banyak ulasan negatif yang diujarkan oleh pengguna Bank Neo Commerce 

pada Google Play Store dan App Store. Bahkan data menunjukkan bahwa Bank Neo 

Commerce memiliki Rating 1 paling tinggi di aplikasi Google Play Store dengan 

jumlah 87.806. Beberapa ulasannya yaitu gangguan sistem pada saat login atau 

setelah memperbaharui aplikasi, kegagalan bertransaksi tetapi saldo sudah 

berkurang, verfikasi bermasalah, respon customer service yang kurang optimal, 

hingga saldo nasabah yang hilang. Dengan adanya ulasan tersebut menciptakan 

kesan adanya ketidaksesuaian antara harapan nasabah terhadap layanan perbankan 
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digital dengan realita pengalaman mereka pada saat menggunakan aplikasi bank 

digital. Bank Neo Commerce yang menempati posisi Top 5, yang berarti memiliki 

citra merek yang dikenal masyarakat diharapkan  dapat memberikan layanan yang 

berkualitas dan terpercaya, namun pada kenyataannya banyak pengguna yang 

mengeluhkan terkait layanan dari Bank Neo Commerce. Hal ini dapat berdampak 

negatif terhadap kepercayaan nasabah, yang pada akhirnya memengaruhi reputasi 

dan citra merek Bank Neo Commerce di pasar perbankan digital. 

Keputusan konsumen untuk menggunakan suatu produk tertentu dapat di 

dorong karena persepsi konsumen terhadap citra merek produk tersebut. Menurut 

Kotler Keller dalam (Ashilah & Nawawi, 2024) Citra merek mencerminkan 

persepsi dan keyakinan konsumen yang terbentuk melalui asosiasi mental yang 

berada dalam pikiran mereka. Karakteristik unik setiap perusahaan berfungsi 

memperkuat ekuitas merek, sehingga menciptakan kebiasaan penggunaan merek 

oleh konsumen.  

Citra merek menjadi salah satu hal yang harus diperhatikan dalam 

membangun kepercayaan nasabah terhadap bank digital, terutama ditengah 

keraguan yang masih banyak dirasakan oleh masyarakat. Sebagai layanan yang 

mengandalkan teknologi untuk menggantikan bank konvensional, bank digital 

harus mampu menciptakan merek yang kuat untuk menarik minat pengguna. Pada 

penelitian yang di lakukan oleh (Putra & Ginting, 2022) mengungkapkan bahwa 

persepsi positif terhadap merek tidak sekadar membangun kepercayaan pelanggan, 

melainkan juga berdampak signifikan terhadap minat penggunaan layanan. Dalam 

ketiadaan pengalaman langsung dengan suatu produk, konsumen biasanya akan 

memilih merek yang sudah familiar atau produk yang telah mereka gunakan 

sebelumnya. Oleh karena itu, bank digital perlu membangun citra merek yang kuat 

untuk mengubah persepsi masyarakat terhadap layanan mereka.  

 Menurut penelitian (Utama & Trisnawati, 2023) tidak hanya citra merek, 

kualitas layanan juga menjadi faktor penentu yang mendorong minat masyarakat 

untuk mengadopsi layanan perbankan digital. Menurut (Dewi et al., 2024) Kualitas 

layanan e-banking memberikan pengaruh signifikan terhadap minat penggunaan 

nasabah, menegaskan peran krusial service quality sebagai faktor penarik dan 

retensi pelanggan dalam industri perbankan digital. Kualitas layanan adalah 
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persepsi atau penilaian konsumen terhadap seberapa sesuai layanan yang mereka 

terima dibandingkan dengan harapan mereka (Sentosa, et al., 2024).  

Bank digital merupakan lembaga keuangan yang berlandaskan prinsip 

kepercayaan, dimana nasabah mempercayakan transaksi dan penyimpanan uang 

mereka dalam platform digital. Kepercayaan harus ditingkatkan secara terus 

menerus tanpa henti agar usaha lebih berkembang (Utama & Ambarwati, 2022). 

Kepercayaan merupakan hal yang mutlak dalam perkembangan industri perbankan, 

terutama pada bank digital. Menurut Mowen & Minor dalam (Simatupang & 

Sinaga, 2025) bank digital tidak dapat menjalankan bisnis secara efektif dan 

menguntungkan tanpa adanya kepercayaan dari konsumen. Kepercayaan konsumen 

mencakup semua informasi yang mereka miliki mengenai objek, atribut, dan 

manfaat yang disediakan. Menurut penelitian (Gultom & Safitry, 2021) tingkat 

kepercayaan pengguna terbukti memberikan dampak positif terhadap minat 

penggunaan alat pembayaran digital/non-tunai. 

Sesuai dengan latar belakang yang dijelaskan sebelumnya, maka peneliti 

merasa tertarik untuk menganalisis “PENGARUH CITRA MEREK, 

KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP MINAT 

MENGGUNAKAN BANK NEO COMMERCE : STUDI KASUS PADA 

GENERASI Z DI WILAYAH JABODETABEK”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, Bank Neo Commerce menempati posisi kelima 

dalam peringkat 10 besar bank digital di Indonesia. Namun demikian, pencapaian 

ini tidak sejalan dengan rating aplikasi mobile bank tersebut di platform Google 

Play Store dan App Store berdasarkan ulasan pengguna. Rating Bank Neo 

Commerce yang hanya berada di angka 3,4 dan 3,7 terbilang belum cukup baik, 

apalagi rating ini dibawah rating beberapa bank yang tidak masuk dalam peringkat 

Top 5. Rating rendah yang diterima oleh Bank Neo Commerce ini kebanyakan 

berasal dari ulasan negatif dari pengguna seputar layanan yang bermasalah, seperti 

kelambatan sistem aplikasi, proses transaksi yang tertunda, serta respons customer 

service yang kurang optimal, yang berpotensi memengaruhi kualitas layanan serta 

kepercayaan nasabah. Permasalahan tersebut menciptakan adanya ketidaksesuaian 
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antara peringkat yang tinggi dengan banyaknya ulasan negatif yang diujarkan. Hal 

tersebut menimbulkan pertanyaan mengenai hubungan citra merek, layanan dengan 

minat menggunakan Bank Neo Commerce. Oleh karena itu, penting untuk 

menganalisis apakah citra merek yang kuat, kualitas layanan yang tinggi serta 

kepercayaan yang dimiliki oleh Bank Neo Commerce memengaruhi minat 

menggunakan aplikasi Bank Neo Commerce. 

 

1.3  Pertanyaan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah sebelumnya, 

penelitian ini merumuskan permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah citra merek berpengaruh secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce? 

4. Apakah citra merek, kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh 

secara simultan terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce? 

 

1.4  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang disebutkan, maka tujuan penelitian 

ini yaitu: 

1. Menganalisis pengaruh citra merek secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce. 

3. Menganalisis pengaruh kepercayaan secara parsial terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce 

4. Menganalisis pengaruh citra merek, kualitas layanan dan kepercayaan 

secara simultan terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce. 
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1.5  Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah, sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan dan sebagai sumber bacaan atau referensi yang dapat 

memberikan wawasan ilmu pengetahuan, khususnya mengenai pengaruh 

citra merek, kualitas layanan dan kepercayaan terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penulis dapat menambah wawasan yang lebih luas mengenai 

pengaruh citra merek, kualitas layanan dan kepercayaan terhadap 

minat menggunakan Bank Neo Commerce. Serta dapat meningkatkan 

keterampilan dalam menulis karya ilmiah yang memenuhi standar 

akademik 

b. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi mahasiswa yang ingin 

melakukan studi lebih lanjut dengan topik serupa. 

c. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan tentang 

seberapa besar pengaruh citra merek, kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce. 

 

1.6  Sistematika Penulisan 

Agar penelitian ini terstruktur dengan baik, penulis menyusun sistematika 

penulisan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini memaparkan secara rinci mengenai latar belakang penelitian, perumusan 

masalah, pertanyaan penelitian, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan yang digunakan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Bab ini mengkaji berbagai teori terkait, studi-studi sebelumnya, serta kerangka 

konseptual yang menjadi landasan penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini menjelaskan jenis penelitian, objek penelitian, metode pengambilan 

sample, jenis dan sumber data penelitian, metode pengumpulan data, dan metode 

analisis data yang digunakan. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan menyimpulkan hasil analisis serta pembahasannya yang 

menguraikan keterkaitan dengan permasalahan yang diteliti serta metode analisis 

data yang diterapkan. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai rangkuman dari hasil penelitian dan 

rangkuman tersebut mencakup inti dari pertanyaan penelitian yang telah dirincikan 

di bab empat sebelumnya serta memberikan referensi saran bagi pihak terkait.   
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BAB V PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan mengenai Pengaruh Citra 

Merek, Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap Minat Menggunakan Bank 

Neo Commerce : Studi kasus pada Generasi Z di Wilayah Jabodetabek, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut :  

1. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial variabel citra merek tidak 

berpengaruh terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce pada 

generasi Z di wilayah Jabodetabek. 

2. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial variabel kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce pada 

generasi Z di wilayah Jabodetabek.  

3. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial variabel kepercayaan 

berpengaruh terhadap minat menggunakan Bank Neo Commerce pada 

generasi Z di wilayah Jabodetabek.  

4. Berdasarkan hasil penelitian secara simultan antara seluruh variabel citra 

merek, kualitas layanan, dan kepercayaan berpengaruh terhadap minat 

menggunakan Bank Neo Commerce pada generasi Z di wilayah 

Jabodetabek. 

 

5.2. Saran 

Berikut kesimpulan di atas, maka saran dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Untuk Institusi Keuangan 

Bank Neo Commerce harus memperkuat citra merek, layanan berkualitas, 

dan kepercayaan nasabah dengan transparansi, keamanan data, dan responsivitas 

digital untuk menarik Gen Z. Strategi pemasaran perlu kreatif, seperti kolaborasi 

influencer, konten interaktif di media sosial, dan program reward, guna membangun 

kedekatan emosional dan loyalitas nasabah muda yang mengutamakan efisiensi, 

pengalaman lancar, dan inovasi. 
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2. Untuk Peneliti Selanjutnya 

Penelitian mendatang disarankan untuk melibatkan jumlah sampel yang lebih 

luas guna meningkatkan generalisasi hasil temuan. Selain itu, disarankan pula agar 

penelitian selanjutnya mempertimbangkan variabel lain seperti user interface, fitur 

layanan, digital literacy atau harga, yang berpotensi memengaruhi minat dalam 

penggunaan. Dengan demikian, hasil penelitian dapat memberikan kontribusi yang 

lebih komprehensif terhadap pengembangan ilmu, khususnya dalam ranah 

manajemen pemasaran dan perbankan digital. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

“ONLINE SURVEY – PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS LAYANAN, 

DAN KEPERCAYAAN TERHADAP MINAT MENGGUNAKAN BANK NEO 

COMMERCE : STUDI KASUS PADA GENERASI Z DI WILAYAH 

JABODETABEK” 

 

 

Screening Questions 

1. Apakah Anda merupakan nasabah Bank Neo Commerce yang berdomisili 

di Jabodetabek? 

o Ya 

o Tidak 

2. Apakah Anda berusia 17 – 28 tahun? 

o Ya 

o Tidak 
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Profile Responden 

1. Nama  :  

2. Usia  :  

o 17 – 20 tahun 

o 21 – 24 tahun 

o 25 – 28 tahun 

3. Jenis Kelamin : 

o Laki – laki 

o Perempuan 

4. Domisili :  

o Jakarta 

o Bogor 

o Depok 

o Tangerang 

o Bekasi 

5. Pekerjaan :  

o Pelajar atau Mahasiswa 

o Pegawai Negeri Sipil 

o Karyawan Swasta 

o Wirausaha 

o Ibu Rumah Tangga 

o Freelance/Pekerja Lepas 

o Tidak Bekerja 

6. Penghasilan :  

o < Rp. 1.000.000 

o Rp. 1.000.000 – Rp. 5.000.000 

o Rp. 5.000.000 – Rp. 10.000.000 

o >Rp. 10.000.000 

 

Pertanyaan 

Petunjuk pengisian :  

- Berilah tanda (v) pada jawaban yang anda pilih 

- Keterangan jawaban : 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Tidak Setuju (TS) 

Kurang Setuju (KS) 

Setuju (S) 

Sangat Setuju (SS) 
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1. Citra Merek 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1 
Saya merasa nama Bank Neo 

Commerce mudah dikenal 
          

2 

Saya merasa logo yang digunakan 

Bank Neo Commerce sudah sesuai 

dengan identitas perusahaan           

3 

Saya merasa image Bank Neo 

Commerce cukup baik di mata 

nasabah           

4 

Saya merasa Bank Neo Commerce 

cepat tanggap dalam menaggapi 

keluhan           

5 

Saya merasa ruang pelayanan Bank 

Neo Commerce memberikan 

kenyamanan           

6 
Saya merasa produk yang ditawarkan 

Bank Neo Commerce cukup beragam 
          

7 
Saya merasa produk yang di tawarkan 

mempunyai ciri khas tertentu 
          

8 
Saya merasa manfaat produk yang 

ditawarkan sesuai dengan kebutuhan 
          

 

2. Kualitas Layanan 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1 
Saya merasa Bank Neo Commerce 

mudah digunakan 
          

2 

Saya merasa Bank Neo Commerce 

konsisten beroperasi dengan baik 

tanpa gangguan           

3 

Saya merasa Bank Neo Commerce 

memiliki perlindungan data pribadi 

yang baik           

4 
Saya merasa aman dalam bertransaksi 

menggunakan Bank Neo Commerce 
          

5 
Saya merasa Bank Neo Commerce 

memberikan layanan yang akurat 
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No. Pernyataan STS TS KS S SS 

6 

Saya merasa promo atau penawaran 

yang diinformasikan Bank Neo 

Commerce di media sosial tersedia 

juga di aplikasi dengan lengkap           

7 

Saya merasa biaya transaksi di Bank 

Neo Commerce lebih terjangkau 

dibandingkan bank digital lain           

8 

Saya merasa biaya layanan Bank Neo 

Commerce wajar dan tidak 

memberatkan nasabah           

 

3. Kepercayaan 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1 
Saya percaya bahwa Bank Neo Commerce 
memiliki layanan yang sesuai dengan 
kebutuhan           

2 
Saya percaya bahwa Bank Neo Commerce 
akan memenuhi permintaan yang 
dibutuhkan           

3 
Saya percaya Bank Neo Commerce akan 
melindungi data pribadi 

          

4 
Saya percaya bahwa Bank Neo Commerce 
memenuhi kebutuhan nasabah secara 
cepat, efisien, dan tepat waktu 

          

5 
Saya bersedia menerima risiko yang 
mungkin terjadi saat melakukan transaksi 
pada Bank Neo Commerce           

6 
Saya bersedia mengandalkan Bank Neo 
Commerce dalam mengelola kebutuhan 
keuangan saya           

7 
Saya bersedia memberikan informasi 
pribadi pada Bank Neo Commerce 

          

8 
Saya bersedia mengikuti saran dan 
permintaan pada saat bertransaksi 
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4. Minat Menggunakan 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1 
Saya akan melakukan transaksi melalui 
Bank Neo Commerce 

          

2 
Saya merasa Bank Neo Commerce adalah 
pilihan utama saya dalam bertransaksi 

          

3 
Saya akan merekomendasikan kepada 
saudara/teman/orang lain untuk 
menggunakan Bank Neo Commerce           

4 

Saya akan mengajak 
saudara/teman/orang lain untuk 
bertransaksi menggunakan Bank Neo 
Commerce           

5 
Saya akan terus menggunakan layanan 
Bank Neo Commerce dalam jangka waktu 
panjang           

6 
Bank Neo Commerce menjadi prioritas 
utama saya sebagai alat bertransaksi 
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Lampiran 2 Data Penelitian 

1. Variabel Citra Merek (X1) 

NO 
CITRA MEREK 

X1 
X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 

1 4 3 5 4 5 5 3 4 33 

2 5 5 3 4 3 2 5 3 30 

3 5 4 4 4 5 5 4 5 36 

4 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 37 

6 3 3 4 4 4 4 2 3 27 

7 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

8 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

9 3 3 4 3 4 4 4 4 29 

10 4 5 4 4 4 5 5 3 34 

11 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

12 5 5 4 4 5 4 5 4 36 

13 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

14 3 5 4 5 5 4 4 5 35 

15 5 5 4 5 4 4 5 3 35 

16 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

17 5 4 5 3 4 4 5 5 35 

18 3 4 3 3 4 4 3 5 29 

19 4 4 3 4 4 5 3 4 31 

20 4 5 5 2 1 1 3 5 26 

21 3 5 5 1 5 5 3 5 32 

22 5 5 4 5 4 5 4 4 36 

23 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

24 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

25 5 5 3 4 4 5 5 4 35 

26 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

27 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

28 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

29 2 5 3 5 5 3 5 3 31 

30 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

31 4 4 5 5 5 4 5 4 36 

32 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

33 3 3 2 5 5 4 3 3 28 

34 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

35 4 4 5 5 4 3 5 5 35 

36 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

37 2 5 4 3 5 5 4 4 32 

38 3 3 5 5 3 4 3 4 30 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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NO 
CITRA MEREK 

X1 
X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 

40 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

41 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

42 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

43 4 5 4 5 5 4 5 5 37 

44 5 4 4 2 4 5 4 5 33 

45 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

46 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

47 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

48 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

49 4 3 5 4 4 3 4 5 32 

50 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

51 5 4 5 5 5 5 4 5 38 

52 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

53 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

54 4 5 4 4 5 5 3 4 34 

55 4 5 4 4 4 5 5 4 35 

56 4 3 4 4 5 5 4 4 33 

57 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

59 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

60 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

61 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

62 4 3 4 5 4 5 4 4 33 

63 4 3 4 5 4 4 5 4 33 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

66 4 4 5 4 4 4 5 5 35 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 3 4 3 5 3 4 5 5 32 

69 4 4 4 4 5 5 4 5 35 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

71 5 4 4 5 3 5 5 4 35 

72 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

73 4 5 3 2 4 4 2 5 29 

74 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

75 4 5 5 4 5 4 5 4 36 

76 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

77 4 4 5 5 5 5 5 4 37 

78 4 4 2 4 4 4 5 5 32 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

80 3 4 4 3 3 4 4 5 30 

81 4 4 5 4 5 3 4 4 33 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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NO 
CITRA MEREK 

X1 
X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 

83 2 3 3 3 3 4 4 4 26 

84 5 4 5 5 4 4 3 3 33 

85 4 4 5 5 4 5 5 5 37 

86 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

87 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

88 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

89 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

90 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

91 3 4 5 4 4 5 5 4 34 

92 3 4 4 5 4 4 5 4 33 

93 5 2 3 4 5 4 3 2 28 

94 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

95 4 4 3 4 5 4 5 4 33 

96 5 3 4 5 3 5 4 5 34 

97 4 4 5 5 5 4 4 5 36 

98 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

99 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

100 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

101 4 4 5 5 5 4 4 5 36 

102 4 4 5 5 4 5 5 5 37 

103 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

104 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

105 5 4 5 4 4 5 5 4 36 

106 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

107 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

108 4 5 4 5 4 5 3 4 34 

109 5 5 5 4 5 4 1 4 33 

110 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

111 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

112 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

113 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

114 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

 

2. Variabel Kualitas Layanan (X2) 

NO 
KUALITAS LAYANAN 

X2 
X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 

1 4 5 3 4 5 4 3 5 33 

2 1 5 5 4 4 2 3 5 29 

3 5 4 4 5 5 4 4 4 35 

4 4 5 5 4 4 5 4 4 35 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
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NO 
KUALITAS LAYANAN 

X2 
X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 

6 4 4 4 5 4 4 3 3 31 

7 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

8 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

9 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

10 5 4 3 4 5 4 4 3 32 

11 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

12 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

13 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

14 4 5 4 5 3 2 4 3 30 

15 3 5 5 3 5 3 3 4 31 

16 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

17 5 4 4 5 5 5 2 4 34 

18 4 4 5 5 5 5 4 3 35 

19 3 3 4 4 4 5 4 4 31 

20 5 2 5 4 3 2 4 5 30 

21 2 5 5 3 5 4 2 4 30 

22 4 5 5 4 5 4 5 4 36 

23 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

24 4 5 4 5 4 5 4 4 35 

25 4 3 5 4 4 3 5 4 32 

26 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

27 5 4 5 4 5 4 5 5 37 

28 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

29 5 3 4 5 5 3 5 5 35 

30 4 5 4 5 4 5 3 4 34 

31 4 3 5 5 5 3 4 4 33 

32 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

33 3 5 5 5 4 5 3 3 33 

34 5 3 5 4 5 5 5 4 36 

35 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

36 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

37 4 5 4 4 5 4 2 2 30 

38 3 3 5 5 3 5 4 3 31 

39 4 2 3 3 4 4 3 3 26 

40 5 4 5 4 3 4 4 4 33 

41 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

42 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

43 4 4 5 5 4 5 4 4 35 

44 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

45 3 4 4 3 3 4 5 3 29 

46 3 4 4 5 5 4 5 3 33 

47 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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NO 
KUALITAS LAYANAN 

X2 
X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 

49 4 4 5 5 4 3 4 3 32 

50 5 4 5 5 4 5 4 4 36 

51 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

52 4 5 5 4 5 4 5 4 36 

53 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

54 5 4 4 5 5 5 4 3 35 

55 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

56 4 4 5 5 4 4 3 3 32 

57 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

58 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

59 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

60 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

61 5 5 5 4 5 5 4 5 38 

62 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

63 5 4 5 4 5 4 4 5 36 

64 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

65 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

66 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 3 3 4 5 4 5 5 3 32 

69 5 4 4 4 5 5 4 4 35 

70 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

71 5 4 3 4 4 5 5 4 34 

72 5 4 5 5 5 5 4 5 38 

73 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

74 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

75 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

76 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

77 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

78 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

80 3 4 3 4 3 5 5 5 32 

81 4 3 5 5 5 3 4 4 33 

82 5 4 5 4 5 5 3 5 36 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

84 4 4 3 3 4 2 5 5 30 

85 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

86 5 4 5 5 5 5 4 5 38 

87 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

88 4 5 5 4 4 4 5 5 36 

89 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

90 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

91 4 4 5 2 4 5 3 4 31 



78 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

NO 
KUALITAS LAYANAN 

X2 
X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 

92 5 4 5 4 5 5 4 3 35 

93 5 4 3 4 3 2 4 5 30 

94 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

95 4 3 3 4 4 4 4 5 31 

96 5 4 5 3 5 3 5 3 33 

97 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

98 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

99 5 5 3 3 5 4 4 5 34 

100 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

101 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

102 4 4 4 4 5 4 5 4 34 

103 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

104 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

105 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

106 5 4 4 5 5 4 5 4 36 

107 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

108 4 5 4 5 4 3 4 3 32 

109 4 5 5 5 4 2 5 5 35 

110 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

111 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

112 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

113 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

114 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

 

3. Variabel Kepercayaan (X3) 

NO 
KEPERCAYAAN 

X3 
X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 

1 4 5 3 4 5 4 5 3 33 

2 3 5 5 5 1 3 5 5 32 

3 5 4 4 4 5 5 5 5 37 

4 5 5 4 5 3 5 5 5 37 

5 5 4 5 4 4 5 4 5 36 

6 2 3 4 4 5 4 5 4 31 

7 5 4 4 4 5 5 5 5 37 

8 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

9 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

10 3 5 4 5 4 3 5 5 34 

11 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

12 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

13 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

14 3 5 4 4 5 5 5 5 36 
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NO 
KEPERCAYAAN 

X3 
X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 

15 3 4 4 5 4 3 5 3 31 

16 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

17 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

18 5 5 5 4 2 3 4 3 31 

19 4 4 5 4 3 4 5 4 33 

20 5 5 4 5 3 2 4 5 33 

21 2 5 5 5 3 2 5 4 31 

22 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

23 5 5 4 5 5 3 5 5 37 

24 3 4 4 5 4 5 4 3 32 

25 4 5 5 4 5 3 4 4 34 

26 5 5 4 4 3 3 4 4 32 

27 5 4 5 4 3 4 4 3 32 

28 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

29 3 5 4 3 5 5 1 3 29 

30 5 3 5 4 5 4 5 5 36 

31 4 5 5 5 3 4 4 5 35 

32 5 4 5 4 4 4 4 4 34 

33 3 3 4 5 5 3 3 5 31 

34 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

35 4 5 4 5 5 3 4 4 34 

36 5 4 5 5 5 4 4 5 37 

37 5 4 4 5 2 3 4 5 32 

38 3 5 3 4 5 5 4 5 34 

39 4 4 3 4 3 3 3 4 28 

40 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

41 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

42 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

43 4 4 5 5 4 5 4 4 35 

44 5 4 4 5 2 5 4 5 34 

45 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

46 3 5 4 4 5 4 3 5 33 

47 5 4 5 5 5 5 3 5 37 

48 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

49 4 5 3 5 5 3 4 3 32 

50 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

51 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

52 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

53 5 5 4 5 4 5 4 4 36 

54 5 3 4 5 4 3 5 4 33 

55 4 4 4 4 3 4 3 4 30 

56 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

57 4 4 4 4 2 4 4 4 30 
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NO 
KEPERCAYAAN 

X3 
X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 

58 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

59 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

60 5 4 5 5 4 5 4 5 37 

61 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

62 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

63 5 4 5 4 3 5 4 4 34 

64 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

65 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

66 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

67 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

68 4 5 4 3 5 5 3 4 33 

69 4 4 3 4 4 4 3 4 30 

70 5 4 4 4 5 4 5 5 36 

71 5 5 4 5 3 5 4 4 35 

72 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

73 5 4 4 5 3 4 2 4 31 

74 4 4 5 4 2 4 2 3 28 

75 5 5 5 4 4 5 4 5 37 

76 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

77 5 4 5 4 2 4 3 4 31 

78 4 4 4 4 3 3 4 5 31 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

80 2 3 5 5 4 5 4 4 32 

81 4 3 4 3 4 4 4 4 30 

82 3 5 4 5 4 5 5 5 36 

83 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

84 4 4 3 4 4 4 4 5 32 

85 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

86 5 4 4 5 5 4 5 5 37 

87 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

88 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

89 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

90 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

91 5 4 5 3 4 4 5 4 34 

92 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

93 3 2 4 5 5 1 5 3 28 

94 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

95 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

96 5 4 5 3 5 5 4 5 36 

97 4 5 5 5 4 4 4 3 34 

98 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

99 5 4 3 5 5 2 5 4 33 

100 4 5 4 5 4 5 4 5 36 
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NO 
KEPERCAYAAN 

X3 
X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 

101 4 4 5 5 4 4 3 5 34 

102 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

103 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

104 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

105 5 4 4 5 4 3 4 5 34 

106 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

107 4 5 4 5 4 5 4 4 35 

108 4 5 5 4 3 4 5 5 35 

109 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

110 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

111 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

112 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

113 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

114 4 4 4 4 5 5 4 5 35 

 

4. Variabel Minat Menggunakan (Y) 

NO 
MINAT MENGGUNAKAN 

Y 
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 

1 4 5 5 4 5 5 28 

2 2 3 5 5 5 5 25 

3 5 4 4 4 4 4 25 

4 4 5 5 5 4 5 28 

5 5 4 5 5 5 4 28 

6 5 5 3 4 5 5 27 

7 5 4 4 4 5 4 26 

8 5 4 3 5 4 4 25 

9 4 4 4 4 4 3 23 

10 5 5 4 5 4 3 26 

11 5 4 5 5 4 5 28 

12 5 4 5 5 5 5 29 

13 4 4 5 5 5 4 27 

14 4 5 4 5 5 5 28 

15 5 5 3 4 3 5 25 

16 5 3 5 5 4 2 24 

17 3 4 4 3 4 4 22 

18 4 2 3 5 5 3 22 

19 4 3 4 4 4 3 22 

20 2 2 5 5 5 4 23 

21 3 5 4 5 5 4 26 

22 4 5 5 5 4 5 28 

23 5 5 5 4 5 5 29 
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NO 
MINAT MENGGUNAKAN 

Y 
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 

24 4 4 5 3 5 5 26 

25 5 4 5 4 5 5 28 

26 4 4 4 3 3 3 21 

27 4 4 4 4 5 5 26 

28 5 4 4 5 5 4 27 

29 4 5 3 5 5 5 27 

30 4 3 4 4 3 4 22 

31 5 4 5 5 4 5 28 

32 4 3 5 5 4 3 24 

33 3 5 5 5 4 5 27 

34 5 5 4 5 5 5 29 

35 4 5 5 3 5 4 26 

36 4 5 5 5 5 5 29 

37 4 2 5 4 4 3 22 

38 5 5 3 5 5 5 28 

39 4 2 4 4 4 2 20 

40 5 4 4 4 4 4 25 

41 5 5 4 5 4 4 27 

42 5 4 5 5 5 5 29 

43 5 4 5 5 4 4 27 

44 5 4 4 5 4 4 26 

45 4 5 5 5 5 4 28 

46 4 4 3 5 5 4 25 

47 5 5 5 5 5 4 29 

48 5 5 5 5 4 4 28 

49 4 3 4 5 5 4 25 

50 4 4 5 4 5 4 26 

51 5 5 4 4 5 5 28 

52 5 5 4 3 5 4 26 

53 5 4 5 4 5 4 27 

54 4 3 5 3 4 5 24 

55 4 4 5 4 4 4 25 

56 4 4 5 3 5 4 25 

57 4 2 5 4 3 2 20 

58 5 4 4 5 5 5 28 

59 4 4 5 5 5 4 27 

60 5 4 5 4 5 4 27 

61 5 5 5 5 5 4 29 

62 4 5 4 4 5 5 27 

63 5 4 4 5 5 4 27 

64 5 5 5 5 4 5 29 

65 4 4 5 5 5 4 27 

66 5 4 4 4 4 4 25 
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NO 
MINAT MENGGUNAKAN 

Y 
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 

67 5 5 4 5 5 5 29 

68 3 4 5 3 4 5 24 

69 5 5 5 5 4 4 28 

70 5 4 5 5 5 5 29 

71 5 4 4 3 4 5 25 

72 4 4 5 4 4 4 25 

73 5 4 4 4 5 5 27 

74 5 2 5 5 4 4 25 

75 5 4 5 4 5 4 27 

76 4 5 4 5 4 5 27 

77 4 4 4 4 4 3 23 

78 5 4 4 4 4 3 24 

79 4 4 4 4 4 4 24 

80 4 5 5 5 4 5 28 

81 3 4 4 4 3 4 22 

82 5 4 5 5 5 5 29 

83 4 4 4 4 4 4 24 

84 4 4 4 4 4 4 24 

85 5 5 4 5 5 5 29 

86 5 5 5 4 5 4 28 

87 5 4 4 4 5 5 27 

88 5 4 5 5 4 5 28 

89 4 4 5 5 4 4 26 

90 5 4 5 5 5 5 29 

91 5 5 4 3 4 5 26 

92 4 5 3 4 5 5 26 

93 5 5 5 4 5 5 29 

94 5 4 4 5 4 4 26 

95 5 4 5 4 4 5 27 

96 5 4 5 3 5 3 25 

97 5 4 4 5 4 4 26 

98 4 5 4 5 4 5 27 

99 5 4 5 5 4 4 27 

100 4 5 4 5 4 5 27 

101 5 5 4 4 5 5 28 

102 4 4 4 5 4 4 25 

103 4 5 5 4 4 5 27 

104 4 4 5 4 5 4 26 

105 5 4 5 4 4 5 27 

106 5 4 4 5 4 5 27 

107 4 5 4 5 5 4 27 

108 4 3 5 4 5 4 25 

109 5 5 5 4 4 5 28 
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NO 
MINAT MENGGUNAKAN 

Y 
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 

110 5 4 4 5 4 5 27 

111 4 5 4 5 5 4 27 

112 5 4 4 4 5 4 26 

113 4 4 5 5 5 5 28 

114 4 5 4 5 4 4 26 
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas & Reabilitas 

Uji Validitas & Reabilitas 

Variabel Citra Merek (X1) 
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Variabel Kualitas Layanan (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



87 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

Variabel Kepercayaan (X3) 
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Variabel Minat Menggunakan (X4) 
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Lampiran 4 Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  

 

Uji Heterokedastisitas 

 

Uji Multikolinearitas 
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Lampiran 5 Hasil Uji Hipotesis 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

Uji t 

 

Uji F 
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Lampiran 6 Lembar Bimbingan 

 

 

 

 

 

 


