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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO : 
 

 

"Kesabaran dan ketekunan membawa hasil yang luar biasa." 

- Napoleon Hill 

 
"Kegigihan dan kerja keras adalah kunci utama menuju impian yang diinginkan." 

- Anonim 

 
"Pembelajaran tak pernah berhenti, karena hidup adalah proses belajar." 

- Anonim 
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ABSTRAK 

 

PEDRO GEOFANI, Pengaruh Kepercayaan,Kualitas Pelayanan Dan 

Persepsi Tingkat Bunga Terhadap Keputusan Penggunaan Layanan 

Pembiayaan Pada Pt Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat Palembang 

(dibawah bimbingan ibu Dr. Yuni Adinda Putri, SE, M.Si dan ibu Hj. 

Noviarni, SE,M.Si) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas 

pelayanan, dan persepsi tingkat bunga terhadap keputusan penggunaan layanan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang menggunakan layanan 

perusahaan. Metode analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji parsial (uji t), 

dan uji simultan (uji F). 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan. Sementara itu, 

kualitas pelayanan dan persepsi tingkat bunga berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan penggunaan layanan. Secara simultan, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kepercayaan, kualitas pelayanan, dan persepsi tingkat bunga secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan. 

 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, perusahaan disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelayanan yang cepat, tepat, ramah, 

serta memberikan informasi yang jelas kepada pengguna. Selain itu, perusahaan 

perlu menetapkan tingkat bunga yang kompetitif dan transparan agar dapat 

meningkatkan keputusan pengguna dalam menggunakan layanan yang 

ditawarkan. 

 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Persepsi Tingkat Bunga, 

Keputusan Penggunaan Layanan. 
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ABSTRACT 

 

PEDRO GEOFANI, The Influence of Trust, Service Quality and Interest Rate 

Perception on the Decision to Use Financing Services at PT Sinar Mas Finance, 

Basuki Rahmat Palembang Branch (under the guidance of Dr. Yuni Adinda 

Putri, SE, M.Si and Hj. Noviarni, SE, M.Si) 

 

This study aims to analyze the influence of trust, service quality, and interest rate 

perception on service usage decisions. This study uses a quantitative approach 

with data collection techniques through questionnaires distributed to respondents 

who use the company's services. The data analysis methods employed include 

validity testing, reliability testing, classical assumption testing, multiple linear 

regression analysis, partial testing (t-test), and simultaneous testing (F-test). 

 

The results of this study indicate that partially, trust does not have a significant 

effect on service usage decisions. Meanwhile, service quality and interest rate 

perception have a significant effect on service usage decisions. Simultaneously, 

the results indicate that trust, service quality, and interest rate perception 

collectively have a significant effect on service usage decisions. 

 

Based on these findings, the company is recommended to continuously improve 

service quality by providing fast, accurate, and friendly services, as well as clear 

information to users. Furthermore, the company should establish competitive and 

transparent interest rates to enhance users’ decisions to utilize the services 

offered. 

 

 

 

Keywords: Trust, Service Quality, Interest Rate Perception, Service Usage 

Decision. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri keuangan di Indonesia menunjukkan peningkatan 

yang signifikan, khususnya pada sektor pembiayaan (multifinance). 

Peningkatan ini ditandai dengan semakin tingginya kebutuhan masyarakat 

terhadap pembiayaan, baik untuk keperluan konsumtif maupun produktif. 

Konsumen saat ini semakin selektif dalam memilih layanan pembiayaan, 

tidak hanya mempertimbangkan aspek finansial seperti suku bunga, tetapi 

juga aspek non-finansial seperti kualitas pelayanan, kepercayaan, reputasi 

perusahaan, serta kemudahan proses (Aisyah & Arif, 2023;Puspitasari, 2021). 

Hal ini menunjukkan bahwa keputusan penggunaan layanan pembiayaan 

menjadi fenomena penting dalam industri keuangan. 

 

Fenomena yang terjadi saat ini menunjukkan bahwa keputusan 

penggunaan layanan pembiayaan mengalami dinamika yang cukup kompleks. 

Banyak konsumen yang masih merasa ragu dalam menentukan pilihan karena 

adanya berbagai alternatif layanan pembiayaan yang tersedia. Selain itu, 

masih ditemukan keluhan terkait kualitas layanan, kurangnya transparansi 

informasi, serta rendahnya tingkat kepercayaan terhadap beberapa perusahaan 

pembiayaan. Hal ini berdampak pada menurunnya minat atau keputusan 

penggunaan layanan oleh konsumen. 

Berdasarkan fenomena tersebut, keputusan penggunaan layanan 

pembiayaan menjadi hal yang penting untuk dikaji lebih lanjut. Keputusan 
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penggunaan merupakan proses pemilihan yang dilakukan konsumen sebelum 

menggunakan suatu produk atau jasa, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor 

baik internal maupun eksternal. Rendah atau tingginya keputusan penggunaan 

dapat dilihat dari tingkat minat, keyakinan, serta tindakan konsumen dalam 

memilih layanan pembiayaan tertentu. 

Objek dalam penelitian ini adalah PT SINAR MAS FINANCE BASUKI 

RAHMAT PALEMBANG, yang merupakan salah satu perusahaan 

pembiayaan yang menawarkan berbagai layanan kepada masyarakat. 

Pemilihan objek ini didasarkan pada adanya fenomena persaingan yang ketat 

serta variasi keputusan konsumen dalam menggunakan layanan yang 

ditawarkan. 

Keputusan penggunaan layanan pembiayaan merupakan konstruk 

kompleks yang dipengaruhi oleh berbagai faktor. Dalam penelitian ini, 

terdapat tiga variabel independen yang digunakan, yaitu persepsi kualitas 

produk , kepercayaan merek dan Tingkat Suku bunga. 

 

Keputusan pembelian konsumen dalam pembelian dipengaruhi oleh 

beragam faktor. Tiga variabel kunci yang menarik perhatian peneliti adalah 

persepsi kualitas produk, kepercayaan terhadap merek, dan Electronic Word 

of Mouth (EWOM). Penelitian Choirunnida & Prabowo (2024) 

mengungkapkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap keputusan pembelian, dengan kemampuan variabel independen 

memengaruhi keputusan pembelian sebesar 41,8 persen. Penelitian Humaira 

(2024) dalam studinya menemukan bahwa mahasiswa sangat memperhatikan 
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kualitas produk, baik dari aspek fungsionalitas maupun kemasan, serta 

melakukan perbandingan harga untuk memperoleh kualitas optimal. 

 

Salah satu faktor penting yang mempengaruhi keputusan penggunaan 

layanan pembiayaan adalah kepercayaan. Kepercayaan merupakan dasar 

hubungan antara konsumen dan perusahaan, terutama dalam sektor keuangan 

yang memiliki tingkat risiko yang tinggi. Kepercayaan merek (brand trust) 

telah terbukti memainkan peran kritikal dalam keputusan pembelian online 

Nyoman et al. (2024) mendemonstrasikan bahwa kepercayaan merek 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap keputusan penggunaan. 

Penelitian Marsalin & Hendratmoko (2023) di Kota Sukoharjo 

mengungkapkan bahwa kepercayaan, kenyamanan, citra merek, dan kualitas 

informasi secara simultan memengaruhi keputusan pembelian, dengan 

kontribusi variabel mencapai 64,3%. Pudyardana & Aribowo (2024) di 

Surabaya lebih lanjut mengkonfirmasi signifikansi kepercayaan merek, 

dengan tingkat signifikansi 0,000 yang menunjukkan pengaruh substansial. 

 

Namun demikian, masih terdapat research gap dimana tidak semua 

penelitian menunjukkan hasil yang konsisten, terutama pada konteks layanan 

pembiayaan yang lebih menekankan aspek jasa dibandingkan produk fisik. 

Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk menguji 

kembali pengaruh persepsi kualitas produk terhadap keputusan penggunaan 

layanan pembiayaan. 
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Salah satu elemen penting yang menjadi pertimbangan utama konsumen 

didalam melakukan pembelian suatu produk adalah adanya kualitas 

pelayanan, baik itu produk fisik atau barang kualitas dapat dilihat secara 

obyektif dapat dilihat juga dari kualitas pelayanan dalam penjualan produk 

tersebut baik pelayanan sebelum dan sesudah pembelian Gunawan (2023). 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai suatu kondisi yang dapat 

mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan 

perusahaan dengan ekspektasi pelayanan yang diwujudkan melalui 

pemenuhan kebutuhan pelanggan Silaban & Tanjung (2025). Kualitas 

pelayanan mencerminkan seberapa baik layanan yang diberikan oleh 

perusahaan mampu memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Jika sebuah 

perusahaan ingin bertahan dalam bisnis dan terus mendapatkan kepercayaan 

dari pelanggannya, maka harus mengutamakan kualitas pelayanan. 

Perusahaan harus mampu menawarkan layanan berkualitas tinggi agar dapat 

beradaptasi dengan kebiasaan dan pola konsumsi konsumen Realino et al. 

(2023). 

 

Kepercayaan dapat dijadikan sebagai penilaian hubungan antara 

seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai 

dengan harapan dan keinginan mereka yang melakukan transaksi dalam 

lingkungan yang belum pasti. Kepercayaan ini harus dibangun sejak awal, 

dikembangkan, dan dibuktikan secara konsisten. Kepercayaan yang dibangun 

akan meminimalkan risiko yang akan berdampak dikemudian hari. Putri et al. 

(2023) Kepercayaan konsumen pada dasarnya merupakan bentuk dukungan 
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konsumen terhadap upaya yang dilakukan untuk mendapatkan segala sesuatu 

yang diinginkan, melalui kepercayaan seorang konsumen akan memberikan 

dukungan terkait dengan keputusan pembelian yang akan ditetapkan. 

Kepercayaan adalah unsur fundamental dalam setiap hubungan bisnis. Dalam 

jasa keuangan, kepercayaan menjadi sangat krusial mengingat konsumen 

menyerahkan barang berharga mereka untuk mendapatkan pinjaman. 

Kepuasan pelanggan berkorelasi positif terhadap hubungan antara perseroan 

dengan konsumennya sebab terkait dengan kualitas produk serta layanan 

perseroan. Semakin tinggi kualitasnya, semakin tinggi kepuasannya. 

(Hidayani & Arief , 2023) 

 

Namun, terdapat research gap dimana pada beberapa kasus konsumen 

masih menunjukkan keraguan meskipun merek sudah dikenal. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepercayaan merek belum tentu selalu menjadi faktor 

dominan, sehingga perlu diteliti kembali dalam konteks layanan pembiayaan 

 

Faktor lainnya adalah persepsi tingkat suku bunga. Suku bunga 

merupakan salah satu pertimbangan utama dalam pengambilan keputusan 

kredit. Besarnya suku bunga kredit yang ditetapkan oleh bank sebagian besar 

dipengaruhi oleh faktor di luar kendali bank, seperti suku bunga pasar dan 

persaingan antar bank. Semakin rendah suku bunga kredit yang ditawarkan, 

maka biasanya permintaan kredit dari nasabah akan meningkat, dan 

sebaliknya.  Namun,  selain  itu  masih  banyak  faktor  lain  yang  perlu 
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dipertimbangkan dalam menentukan permintaan kredit tersebut Adnan et al. 

(2025) 

 

Kashmir dalam Nikmah (2023) bunga bank dapat diartikan sebagai balas 

jasa yang diberikan oleh bank berdasarkan prinsip konvensial oleh nasabah 

yang membeli atau menjual produknya. Bunga juga dapat diartikan sebagai 

harga yang harus dibayar kepada nasabah (atau yang memiliki simpanan) atau 

harga yang harus dibayar nasabah kepada bank (nasabah yang memperoleh 

pinjaman). Sedangkan suku bunga adalah rasio dari bunga terhadap jumlah 

pinjaman. Menurut Mishki dalam Adnan et al. (2025) suku bunga bisa 

diartikannya sebagai biaya pada pinjaman dana ataupun harga wajib dibayar 

dalam menggunakan dana tersebut, yang umumnya dikatakan dipersentase 

tahunan. Suardika dalam Wulansari & Sukaris (2021) menjelaskan lebih 

lanjut bahwa tingkat suku bunga adalah tambahan uang dari penggunaan uang 

pinjaman oleh bank ataupun peminjam sebagai balas jasa yang dinyatakan 

dalam presentase dan dalam jangka waktu tertentu. Dari ketiga konsep diatas 

dapat disimpulkan suku bunga merupakan salah satu hal penting yang 

menjadikan pertimbangan masyarakat sebelum mereka memutuskan untuk 

melakukan investasi di suatu lembaga keuangan. 

 

Banyaknya lembaga keuangan yang bermunculan akan menempatkan 

para pelaku dalam persaingan yang ketat dengan tujuan untuk bersaing 

memperebutkan pencari modal sebagai nasabah. Tingginya intensitas 

persaingan mengharuskan setiap perusahaan untuk menerapkan strategi yang 
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tepat dan terus berinovasi untuk mempertahankan posisi dan menaklukan 

pasar yang ada. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan mereka dengan 

memberikan layanan yang lebih memuaskan. 

 

Di Indonesia terdapat beberapa jenis Lembaga Jasa Keuangan Khusus 

yang disediakan oleh Pemerintah, salah satunya yaitu PT Sinar Mas Finance. 

Bagi masyarakat dengan golongan ekonomi menengah kebawah, terutama 

mereka yang memiliki bisnis skala mikro, kecil dan menengah menjadikan PT 

Sinar Mas Finance sebagai salah satu alternatif paling tepat yang dapat 

memenuhi kebutuhan mereka akan dana. 

Tabel 1. 1 

Data Penjualan 

PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat Palembang 

Tahun Pendapatan 

2022 Rp. 5.300.000.000 

2023 Rp. 4.500.000.000 

2024 Rp. 4.220.000.000 

2025 Rp. 5.800.000.000 

Sumber : PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat Palembang (2026) 

 

 

Objek dalam penelitian ini adalah PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki 

Rahmat Palembang, yang merupakan salah satu perusahaan pembiayaan 

konsumen di Indonesia. Berdasarkan observasi awal, masih terdapat beberapa 

kendala seperti proses penilaian kredit yang relatif lambat, serta adanya 

persepsi nasabah terhadap bunga dan pelayanan yang mempengaruhi 

keputusan penggunaan layanan. 
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Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, dan persepsi tingkat 

suku bunga terhadap keputusan penggunaan layanan pembiayaan. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas layanan serta strategi dalam menarik minat konsumen. 

 

Berdasarkan pengamatan peneliti, konsumen atau nasabah PT 

SINARMAS Multi Finance Basuki Rahmat Palembang, mereka harus 

memikirkan Finance terbaik dan sifatnya transparan yang akan mereka pilih 

sebagai pembayaran cicilan motor, mobil, dan multiguna dengan denda yang 

minim dan jatuh tempo yang tepat. Dari hasil wawancara awal, responden 

mengatakan PT SINARMAS Multi Finance Basuki Rahmat Palembang 

memiliki jangkauan yang luas sehingga konsumen tidak sulit mencarinya, PT 

SINARMAS Multi Finance mempunyai kriteria konsumen yang cukup ketat 

untuk memberikan pembiayaan agar menghindari kredit macet, dan kelalaian 

dalam pembayaran. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dalam penelitian ini diperlukan 

membangun suatu SKRIPSI PENGARUH KEPERCAYAAN,KUALITAS 

PELAYANAN DAN PERSEPSI TINGKAT BUNGA TERHADAP 

KEPUTUSAN PENGGUNAAN LAYANAN PEMBIAYAAN PADA PT 

SINAR MAS FINANCE CABANG BASUKI RAHMAT PALEMBANG 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan 

pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat Palembang? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan 

layanan pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat 

Palembang? 

3. Apakah persepsi tingkat suku bunga berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan layanan pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki 

Rahmat Palembang? 

4. Apakah kepercayaan, kualitas pelayanan, dan persepsi suku bunga secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan 

pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap keputusan penggunaan 

layanan pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan layanan pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki 

Rahmat Palembang. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi tingkat suku bunga terhadap 

keputusan penggunaan layanan pembiayaan PT Sinar Mas Finance Cabang 

Basuki Rahmat Palembang PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat 

Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kepercayaan terhadap 

kualitas pelayanan, persepsi tingkat dan suku bunga terhadap keputusan 

penggunaan layanan PT Sinar Mas Finance Cabang Basuki Rahmat 

Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan. Adapun maanfat teoritis penelitian ini adalah : 

 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang manajemen 

pemasaran jasa dan perilaku konsumen terkait keputusan penggunaan 

layanan pembiayaan. 

2. Penelitian ini dapat memperkaya kajian teoritis mengenai pengaruh 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan persepsi tingkat suku bunga 

terhadap keputusan penggunaan layanan pembiayaan. 
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3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau rujukan bagi 

penelitian selanjutnya yang memiliki topik sejenis, serta dapat digunakan 

sebagai bahan perbandingan dalam penelitian yang akan datang. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

Adapun maanfat praktis penelitian ini adalah : 

 

a. Bagi Perusahaan (PT Sinar Mas Finance) 

1. Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

nasabah. 

2. Sebagai dasar pertimbangan dalam menentukan strategi pemasaran yang 

lebih efektif. 

3. Memberikan informasi terkait faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan penggunaan layanan pembiayaan. 

 

b. Bagi Peneliti 

1. Menambah wawasan dan pengalaman dalam melakukan penelitian 

ilmiah. 

2. Mengembangkan kemampuan dalam menganalisis permasalahan yang 

berkaitan dengan dunia keuangan dan pemasaran jasa. 

 

c. Bagi Pihak Lain 

 

 

1. Sebagai sumber informasi dan referensi bagi peneliti selanjutnya. 

2. Memberikan tambahan pengetahuan bagi pembaca mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan layanan pembiayaan. 
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