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ABSTRAK 

 

 YULI AMALIA. Pengaruh Tingkat Kepercayaan Nasabah, Kualitas 

Layanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Penggunaan Indodana Paylater 

Di Palembang (Studi Kasus Pada Merchant MDP IT Superstore Tahun 2025). 

(Dibawah bimbingan Ibu Dr. Sari Sakarina, S.E., M.M. Dan Bapak Rudy 

Chairudin, S.E., M.P.) 

       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan 

nasabah, kualitas layanan, dan promosi terhadap keputusan penggunaan Indodana 

Paylater di Palembang, baik secara simultan maupun parsial. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis regresi linier berganda. 

Populasi penelitian adalah seluruh konsumen pengguna Indodana Paylater pada 

merchant MDP IT Superstore Palembang yang berjumlah 1.856 orang, dengan 

sampel yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. 

       Hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: Pertama, tingkat kepercayaan 

nasabah, kualitas layanan, dan promosi secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan Indodana Paylater di Palembang; 

Kedua, tingkat kepercayaan nasabah secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan, ditunjukkan oleh rasa aman, keyakinan 

terhadap keamanan data, dan kejujuran informasi yang diberikan; Ketiga, kualitas 

layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan, dengan kontribusi paling besar dibandingkan variabel lain, dilihat dari 

kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan respon, dan kehandalan sistem; serta 

Keempat, promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan, tercermin dari efektivitas informasi bunga dan biaya, kerja 

sama dengan merchant, serta penawaran cicilan dan cashback. 

       Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan agar pihak manajemen Indodana 

Paylater terus meningkatkan kualitas layanan, keamanan sistem pembayaran, dan 

intensitas kegiatan promosi, baik melalui media digital maupun kerja sama dengan 

merchant, guna mendorong keputusan penggunaan layanan yang lebih tinggi di 

kalangan masyarakat khususnya generasi muda Kota Palembang. Penelitian 

selanjutnya juga disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti persepsi 

risiko, kemudahan penggunaan, kepuasan pengguna, citra merek, atau loyalitas 

pelanggan. 

Kata Kunci : Kepercayaan Nasabah, Kualitas Layanan, Promosi, Keputusan 

Penggunaan 
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ABSTRACT 

 

 YULI AMALIA. The Influence of Customer Trust Level, Service Quality, 

and Promotion on the Decision to Use Indodana Paylater in Palembang (Case 

Study on Merchant MDP IT Superstore in 2025). (Supervised by Dr. Sari 

Sakarina, S.E., M.M. and Rudy Chairudin, S.E., M.P.) 

 This study aims to determine the influence of customer trust level, service 

quality, and promotion on the decision to use Indodana Paylater in Palembang, 

both simultaneously and partially. This research employs a quantitative method 

using multiple linear regression analysis. The population consisted of all Indodana 

Paylater users at the MDP IT Superstore merchant in Palembang, totaling 1,856 

people, with the sample determined using the Slovin formula. 

 The results of this study are as follows: First, customer trust level, service 

quality, and promotion simultaneously have a positive and significant effect on the 

decision to use Indodana Paylater in Palembang. Second, customer trust level 

partially has a positive and significant effect on the usage decision, reflected in a 

sense of security, confidence in data security, and honesty of information provided. 

Third, service quality partially has a positive and significant effect on the usage 

decision, contributing the most compared to other variables, as seen from 

application ease of use, response speed, and system reliability. Fourth, promotion 

partially has a positive and significant effect on the usage decision, reflected in the 

effectiveness of information on interest rates and fees, merchant partnerships, and 

installment and cashback offers. 

 Based on these findings, it is recommended that Indodana Paylater’s 

management continue to improve service quality, payment system security, and 

promotional intensity, both through digital media and merchant partnerships, to 

encourage higher usage decisions, particularly among the younger generation in 

Palembang. Future research is also recommended to add other variables such as 

perceived risk, ease of use, user satisfaction, brand image, or customer loyalty. 

Keywords: Customer Trust, Service Quality, Promotion, Usage Decision 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pemasaran adalah serangkaian kegiatan yang luas dan terencana yang 

bertujuan untuk mengenalkan produk atau jasa kepada masyarakat. Pemasaran 

tidak hanya sekadar menjual barang atau menerima pembayaran, melainkan 

mencakup upaya untuk memahami apa yang sebenarnya dibutuhkan dan diinginkan 

oleh konsumen, menciptakan nilai tambah, serta melakukan berbagai strategi agar 

orang tersebut tertarik, percaya, dan akhirnya memutuskan untuk menggunakan 

produk tersebut. Selain itu, pemasaran juga berfungsi untuk membangun hubungan 

baik dengan pelanggan melalui pelayanan yang memuaskan dan komunikasi yang 

efektif, sehingga bisnis dapat berjalan secara berkelanjutan dan mendapatkan 

keuntungan dalam jangka panjang. 

 Perkembangan teknologi finansial atau  fintech di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang sangat pesat dalam beberapa tahun terakhir. Salah satu inovasi 

yang paling diminati masyarakat adalah layanan  Paylater atau sistem beli sekarang 

bayar nanti. Layanan ini memberikan kemudahan bagi konsumen untuk melakukan 

transaksi tanpa harus membayar secara tunai atau menggunakan kartu kredit, 

sehingga menjadi alternatif pembayaran yang praktis dan efisien. 

 Di tengah persaingan industri  fintech yang semakin ketat, PT Indodana 

MultiFinance  menghadirkan layanan "Indodana  Paylater" sebagai salah satu 

solusi pembiayaan Digital. Keberhasilan sebuah perusahaan  fintech dalam menarik 

minat masyarakat tidak hanya ditentukan oleh kemudahan akses, tetapi juga 
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dipengaruhi oleh berbagai faktor psikologis dan pemasaran. Menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Abidah dan Rahmat (2025:237), faktor utama yang 

menentukan keberhasilan layanan keuangan adalah tingkat kepercayaan nasabah, 

kualitas layanan yang diberikan, serta strategi promosi yang efektif. 

 Secara umum, kepercayaan adalah keyakinan seseorang terhadap suatu 

objek, orang, atau sistem bahwa apa yang diharapkan sesuai dengan apa yang 

diyakini. Menurut Abidah dan Rahmat (2025:238) kepercayaan adalah suatu 

keyakinan yang dapat mempengaruhi perilaku nasabah dalam keputusan untuk 

menggunakan produk dari bank yang sesuai dengan harapan yang dibutuhkan. 

Demikian juga, timbulnya kepercayaan ketika mitra secara konsisten menunjukan 

tindakan sejalan dengan nilai-nilai integritas, sehingga meyakinkan nasabah akan 

keandalan-nya. Menurut Kotler dan Keller (2022:461), kepercayaan dibangun 

melalui tiga unsur utama, yaitu kompetensi, kejujuran, dan kepedulian. Kompetensi 

menunjukkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, 

kejujuran berkaitan dengan konsistensi perusahaan dalam memberikan informasi 

yang benar, sedangkan kepedulian mencerminkan perhatian perusahaan terhadap 

kepentingan pelanggan. 

Namun dalam praktiknya, membangun kepercayaan bukanlah hal yang 

mudah. Di Kota Palembang sendiri, masih banyak masyarakat yang merasa was-

was dan memiliki keraguan untuk menggunakan layanan  Paylater. Anggapan 

bahwa layanan pinjaman online identik dengan risiko penipuan, kebocoran data, 

atau praktik ilegal masih melekat di sebagian masyarakat. Hal ini menyebabkan 
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calon nasabah ragu untuk mendaftar atau menggunakan layanan secara maksimal 

karena merasa belum aman dan nyaman. 

Tantangan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Abidah 

dan Rahmat (2025:246) yang menunjukkan bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat dan keputusan penggunaan layanan  fintech. 

Artinya, semakin tinggi rasa percaya masyarakat terhadap keamanan dan legalitas 

layanan, semakin besar kemungkinan mereka memutuskan untuk menggunakan 

produk tersebut. Sebaliknya, jika kepercayaan rendah, maka minat masyarakat pun 

akan menurun. 

Kualitas layanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Menurut Chakraborty dan Ray (2021:42) Kualitas layanan adalah 

penilaian subjektif yang dilakukan oleh pelanggan berdasarkan pengalaman mereka 

terhadap berbagai elemen layanan, baik itu aspek fungsional maupun aspek 

emosional yang terlibat dalam interaksi dengan penyedia layanan. 

Fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan bahwa pengguna  

Paylater menginginkan proses yang instan, cepat, dan tanpa hambatan. Namun, 

masih ditemukan beberapa permasalahan seperti proses verifikasi data yang 

memakan waktu cukup lama, aplikasi yang terkadang error atau loading lama, serta 

respon layanan pelanggan yang belum sepenuhnya cepat tanggap. Hal ini tentu 

menjadi masalah krusial karena jika pelayanan tidak memuaskan dan tidak sesuai 

harapan, nasabah berpotensi besar untuk berpindah ke kompetitor lain yang 

menawarkan sistem lebih mudah dan stabil. 
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Pentingnya aspek ini diperkuat oleh penelitian Sari dan Sari (2025:106) 

yang membuktikan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh nyata terhadap kepuasan 

dan keputusan pengguna. Sistem yang mudah digunakan, informasi yang jelas, dan 

layanan yang responsif menjadi faktor penentu utama kenapa konsumen akhirnya 

memutuskan untuk bertransaksi secara berkelanjutan. 

Promosi adalah bagian dari bauran pemasaran yang berfokus pada upaya 

untuk menginformasikan, mempengaruhi, dan mengingatkan pasar sasaran agar 

bersedia menerima produk yang ditawarkan. Menurut Kotler, Keller dan Chernev 

(2022:280), promosi adalah berbagai insentif jangka pendek untuk mendorong 

keinginan membeli atau mencoba produk atau jasa. Menurut Wulansari dan 

Murwanti (2026:280) promosi yang dirancang secara efektif dan berkelanjutan 

mampu membentuk persepsi positif konsumen terhadap produk, memperkuat daya 

tarik merek, serta meningkatkan kemungkinan konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian. 

Di tengah persaingan yang sangat ketat, promosi menjadi senjata utama 

untuk menarik perhatian. Namun, fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa 

promosi yang dilakukan Indodana di wilayah Palembang dirasa masih kurang 

gencar dan kurang menonjol dibandingkan kompetitor besar lainnya. Selain itu, 

seringkali masyarakat tertarik awalnya karena tawaran promosi seperti bunga 

rendah atau potongan harga, namun kemudian merasa kecewa ketika menemukan 

syarat dan ketentuan yang rumit, yang pada akhirnya justru menghambat keputusan 

pembelian. 
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Hal ini didukung oleh hasil penelitian Kristanto et al (2025:66) yang 

menemukan bahwa Promosi yang efektif memiliki peran besar dalam menarik 

perhatian awal konsumen. Meskipun demikian, promosi harus didukung dengan 

kejelasan informasi dan transparansi agar tidak menimbulkan kekecewaan yang 

dapat merusak citra produk di mata masyarakat. 

Keputusan penggunaan adalah proses tahapan di mana individu melakukan 

pemilihan terhadap dua atau lebih alternatif pilihan sehingga menghasilkan suatu 

tindakan. Menurut Tjiptono dalam (Tua et al 2022:141) Keputusan pembelian 

adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal produk atau merek tertentu dan 

mengevaluasi seberapa baik masingmasing alternatif tersebut dapat memecahkan 

masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. Menurut 

Humaira,Veybitha, dan Suprani (2025:97-110)  Keputusan pembelian adalah 

sebuah kegiatan dimana konsumen telah mendapatkan produk barang atau jasa 

yang sudah sesuai dengan kriterianya dan akan digunakan untuk membelinya. 

Realitas di lapangan menunjukkan bahwa keputusan masyarakat untuk 

menggunakan Indodana  Paylater masih belum stabil. Hal ini terlihat dari data 

transaksi internal perusahaan tahun 2025 yang mengalami fluktuasi yang cukup 

signifikan. 
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Tabel 1. 1 

Data Salah Satu Penjualan Produk Jasa Indodana  Paylater di MDP IT 

Superstore Palembang tahun 2025 

 

No Bulan Penjualan (Rp) Perubahan Keterangan 

1 Januari 356.580.200 +23,19% Meningkat 

2 Februari 405.760.200    +13,79% Meningkat 

3 Maret 412.972.200 +1,78% Meningkat   

4 April 546.320.500 +32,28% Meningkat Signifikan 

5 Mei 518.562.300 -5,08% Penurunan 

6 Juni 524.891.700 +1,22% Sedikit Meningkat 

7 Juli 497.632.000 -5,19% Penurunan 

8 Agustus 439.612.300 -11,66% Penurunan Cukup Tinggi 

9 September 678.213.800 +54,27% Meningkat Sangat Tinggi 

10 Oktober 723.650.100 +6,70% Meningkat 

11 November 704.890.000 -2,59% Sedikit Menurun 

12 Desember 829.442.500 +17,67% Meningkat Tinggi 

Sumber: Data Perusahaan Indodana (2025) 

 Berdasarkan data pada Tabel 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa volume 

transaksi menggunakan Indodana  Paylater mengalami fluktuasi yang cukup 

signifikan sepanjang tahun 2025. Terjadi penurunan yang cukup drastis pada bulan 

Februari, namun kemudian menunjukkan tren kenaikan yang positif menjelang 

akhir tahun dan mencapai puncaknya pada bulan Desember. Hal ini 

mengindikasikan bahwa keputusan penggunaan sangat dipengaruhi oleh bagaimana 
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ketiga faktor sebelumnya (kepercayaan, kualitas layanan, promosi) dikelola. 

Penelitian yang dilakukan oleh Wulansari dan Murwanti (2026:286) juga 

menyimpulkan bahwa secara simultan, faktor-faktor strategi pemasaran tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan.  

Berdasarkan uraian di atas, terlihat jelas bahwa terdapat kesenjangan antara 

harapan dan kenyataan di lapangan. Meskipun secara teori kepercayaan, kualitas 

layanan, dan promosi diketahui sangat penting, namun implementasinya di Kota 

Palembang masih menghadapi berbagai tantangan yang menyebabkan 

ketidakstabilan jumlah transaksi. Oleh karena itu, penulis merasa penting untuk 

meneliti lebih dalam bagaimana pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap 

keputusan penggunaan Indodana  Paylater. 

 Oleh karena itu, penting untuk melakukan penelitian ini guna melihat 

bagaimana penerapan strategi pemasaran yang meliputi kepercayaan, kualitas 

layanan, dan promosi dapat mempengaruhi minat serta keputusan masyarakat 

Palembang dalam menggunakan Indodana  Paylater. 

 Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul: "PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN NASABAH, 

KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUTUSAN 

PENGGUNAAN INDODANA  PAYLATER DI PALEMBANG (STUDI 

KASUS PADA MERCHANT MDP IT SUPERSTORE TAHUN 2025)" 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas penulis dapat merumuskan permasalahan 

mengenai : 
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1. Apakah tingkat kepercayaan nasabah, kualitas layanan dan promosi 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan keputusan penggunaan pada 

indodana  Paylater Palembang? 

2. Apakah tingkat kepercayan nasabah berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan penggunaan pada indodana  Paylater Palembang? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

penggunaan pada indodana  Paylater Palembang? 

4. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan keputusan 

penggunaan pada indodana  Paylater Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk : 

1. Mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan nasabah, kualitas layanan, dan 

promosi secara simultan terhadap keputusan penggunaan Indodana  Paylater 

di Palembang. 

2. Mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan nasabah secara parsial terhadap 

keputusan penggunaan Indodana  Paylater di Palembang. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap keputusan 

penggunaan Indodana  Paylater di Palembang. 

4. Mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap keputusan penggunaan 

Indodana  Paylater di Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan penelitian diatas, adapun manfaat yang diharapkan dari 

penelitian ini adalah : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khazanah ilmu 

pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan 

keuangan, serta menjadi bahan referensi dan tambahan wawasan mengenai 

pengaruh tingkat kepercayaan nasabah, kualitas layanan, dan promosi 

terhadap keputusan penggunaan layanan  fintech khususnya sistem  

Paylater. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dapat dijadikan sebagai bahan acuan, perbandingan, dan informasi 

tambahan bagi peneliti lain yang bermaksud melakukan penelitian serupa 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam 

menggunakan layanan keuangan Digital di masa mendatang. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perusahaan (PT Indodana MultiFinance ) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan informasi 

yang berguna bagi perusahaan dalam mengevaluasi strategi pemasaran yang 

telah diterapkan, khususnya terkait upaya meningkatkan kepercayaan 

nasabah, memperbaiki kualitas layanan, dan menyusun program promosi 
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yang lebih efektif guna meningkatkan jumlah pengguna dan transaksi di 

wilayah Palembang. 

2. Bagi Masyarakat dan Pengguna Layanan 

Dapat memberikan pemahaman yang lebih jelas kepada masyarakat 

mengenai faktor-faktor penting yang perlu dipertimbangkan sebelum 

memutuskan untuk menggunakan layanan  Paylater, sehingga dapat 

mengambil keputusan yang lebih bijak, aman, dan sesuai dengan kebutuhan. 

3. Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menerapkan teori-teori yang telah diperoleh 

selama perkuliahan ke dalam praktik nyata, serta menambah pengalaman 

dan wawasan penulis dalam melakukan analisis masalah di lapangan. 
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