PENGARUH CITRA MEREK, PERSEPSI KEAMANAN, DAN KUALITAS APLIKASI
TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA PADA APLIKASI GOPAY
(STUDI PADA PENGGUNA AKTIF GOPAY DI SURABAYA)

SKRIPSI

Oleh:
Ray Lendra

NPM. 22042010185

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA IMUR
FAKULTAS ILMU SOSIAL, BUDAYA, DAN POLITIK
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS
SURABAYA
2026



LEMBAR PERSETUJUAN

PENGARUH CITRA MEREK, PERSEPSI KEAMANAN, DAN KUALITAS APLIKASI
TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA PADA APLIKASI GOPAY
(studi pada pengguna aktif gopay di surabaya)
Disusun Oleh

Ray Lendra
NPM. 22042010185

Telah disetujui untuk mengikuti Ujian Skripsi

Menyetujui,
Pembimbing Utama

Dra. Sonja Andarini, M.Si
NIP. 196503261993092001

—=Mengetahui,
DEKAN FAKULTAS ILMU SOSIAL, BUDAYA, DAN POLITIK

&'-?“ mm.““ﬁ P :
-’é‘?. a *ﬁ;:‘.::\
554

5 2% "Ey

Prof. Dr. Catif r Suratnoaji, M.Si,
“NIP:-1 95834182{]2121]005




LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH CITRA MEREK, PERSEPSI KEAMANAN, DAN KUALITAS
APLIKAST TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA PADA APLIKASI GOPAY
(STUDI PADA PENGGUNA AKTIF GOPAY DI SURABAYA)

Qleh:

Rav Lendra
NPM. 22042010185

Telah Dipertahankan Dihadapan dan Diterima Oleh Tim Penguji Skripsi
Program Studi Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial, Budaya dan Politik
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur

Pada Tanggal 21 Mei 2026
X Pembimbing Utama Ii';‘c:::ﬂ.ﬂ

Dra. Sanja Andarini, M.Si ]
NIP. 196503261993092001 NPT. 21219920526338
A 2. Sekretaris

e f/wflg/é([/»{“

Dr. Ir. Rusdi Hidayat Nugroho, S$.T.. M.Si
NIP. 196112241989031007
3. Anggota

ra. Son arini, M,
NIP. 196503261993092001

sﬂ}nglﬂmhm.
DEKAN FAKULT ‘?_Lmy,_ﬂos_jm., BUDAYA, DAN POLITIK
«;?_ FRCAY

f. , Dr;atufpﬂurnlnui ji., M.Si
NIP. 196804182021211006

)




SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI

Sava yang bertanda tangan dibawah i :

Nama : Ray Lendra
NPM 022042010185
Program : Sarjana(S1)

Program Studi  : Administrasi Bisnis

Fakultas : Ilmu Sosial, Budaya dan Politik

Menyatakan bahwa dalam dokumen ilmiah Tugas Skripsi ini tidak terdapat bagian dari karya ilmiah
lain yang telah diajukan untuk memperolch gelar akademik di suatu lembaga Pendidikan Tinggi, dan
juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pemah ditulis atau diterbitkan oleh orang/lembaga lain,
kecuali yang secara tertulis disitasi dalam dokumen ini dan disebutkan secara lengkap dalam daftar
pustaka.

Dan saya menyatakan bahwa dokumen ilmiah ini bebas dari unsur-unsur plagiasi. Apabila dikemudian
hari ditemulan indikasi plagiat pada Skripsi, saya bersedia menerima sanksi sesuai dengan peraturan
perundang-undangan yang berlaku.

Demikian surat pemyataan ini saya buat dengan sesungguhnya tanpa ada paksaan dari siapapun juga dan
untuk dipergunakan scbagaimana mestinya.

Surabaya, 17 Juni 2026

Yang Membuat pernyataan

“€5) " METERAI
fgem!|  TEMPEL
;ﬁaawasssum

Ray Lendra
NPM. 22042010185



ABSTRAKSI

RAY LENDRA, PENGARUH CITRA MEREK, PERSEPSI KEAMANAN, DAN
KUALITAS APLIKASI TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA
APLIKASI GOPAY DI SURABAYA.

Penelitian ini didasarkan pada fenomena meningkatnya penggunaan layanan
dompet digital, khususnya aplikasi GoPay yang menjadikan kepercayaan pengguna
sebagai faktor utama dalam keberlanjutan layanan tersebut. Kepercayaan pengguna
diduga dipengaruhi oleh citra merek, persepsi keamanan, dan kualitas aplikasi.
Namun masih terdapat ketidakkonsistenan hasil penelitian terdahulu serta
keterbatasan penelitian yang mengkaji ketiga variabel tersebut secara simultan pada
pengguna GoPay di Surabaya.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, persepsi
keamanan, dan kualitas aplikasi terhadap kepercayaan pengguna GoPay di
Surabaya, secara simultan maupun parsial. Obyek yang diteliti adalah pengguna
aktif GoPay usia produktif (15-59 tahun) di Surabaya. Penelitian ini bersifat
kuantitatif dengan menggunakan pendekatan survei.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi linier
berganda untuk menguji pengaruh antar variabel penelitian. Data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada responden yang memenubhi kriteria penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek, persepsi keamanan, dan
kualitas aplikasi secara simultan berpengaruh terhadap kepercayaan pengguna.
Secara parsial, masing-masing variabel juga berpengaruh, dengan kualitas aplikasi
sebagai faktor yang paling dominan dalam membentuk kepercayaan pengguna.
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ABSTRACT

RAY LENDRA, THE EFFECT OF BRAND IMAGE, PERCEIVED SECURITY,
AND APPLICATION QUALITY ON USER TRUST IN THE GOPAY
APPLICATION IN SURABAYA.

This study is based on the phenomenon of increasing use of digital wallet
services, particularly the GoPay application, which makes user trust a key factor in
the sustainability of such services. User trust is believed to be influenced by brand
image, security perception, and application quality. However, there remains
inconsistency in previous research findings, as well as a lack of studies examining
these three variables simultaneously among GoPay users in Surabaya.

This study aims to analyze the influence of brand image, security perception,
and app quality on GoPay user trust in Surabaya, both simultaneously and partially.
The research subjects are active GoPay users of working age (15-59 years) in
Surabaya. This is a quantitative study using a survey approach.

The method used in this study is multiple linear regression analysis to test the
relationships among the research variables. Data were collected through the
distribution of questionnaires to respondents meeting the study criteria.

The results indicate that brand image, perceived security, and app quality
simultaneously influence user trust. Partially, each variable also exerts an influence,
with app quality being the most dominant factor in shaping user trust.
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