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ABSTRAK 

 

Teknologi hadir untuk mempermudah aktivitas masyarakat 

sosial sehari-hari. Dengan adanya teknologi mampu mempercepat dan 

memberikan dampak yang lebih efisien dan efektif bagi setiap 

individu. Pegadaian syariah memnfaatkan teknologi ini untuk 

memudahkan kinerja operasional/layanan bagi karyawan dan nasabah 

dengan meluncurkan aplikasi berbasis online yaitu Pegadaian Syariah 

Digital di tahun 2018. Tetapi di Pegadaian Syariah Cabang Radin 

Intan Lampung aplikasi ini masif digunakan pada awal Tahun 2020 di 

saat masa pandemi covid-19. Sehingga penulis tertarik melakukan 

penelitian lebih lanjut terkait aplikasi ini dengan merumuskan masalah 

yang bertujuan untuk (1) mengetahui pengoperasionalan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital di Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan 

Lampung (2) mengetahui efektivitas pelayanan aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital di Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang bersifat 

deskriptif . Sumber data penelitian ini berupa data primer yang 

didapatkan secara langsung dari responden melalui observasi dan 

wawancara mendalam dengan pihak Pegadaian dan nasabah 

Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung dan data sekunder 

yang di peroleh dari buku-buku dan referensi lainnya yang 

berhubungan dengan penelitian ini.Teknik pengumpulan data berupa 

observasi, wawancara dan dokumentasi. Dalam menganalisis data 

penelitian, penulis menggunakan Teori E-Servqual yang dikemukakan 

oleh Zeithaml tentang kualitas jasa layanan online. 

Hasil penelitian yang didapatkan berdasarkan temuan data 

yaitu (1) Pengoperasionalan layanan aplikasi PSD di Pegadaian 

Syariah Cabang Radin Intan Lampung sudah berjalan dengan lancar 

dan baik yang tentunya untuk mengaktifkannya memerlukan tahapan-

tahapan yang akan dibantu oleh pihak pegadaian dan (2) Aplikasi ini 

dapat dikatakan efektif dan efisien, dengan hasil temuan yang 

menunjukkan hanya 1 indikator yang belum terpenuhi dari 7 indikator 

yang diuji yaitu fullfilment, tingkat keakuratan dan seberapa cepat dan 

tepat aplikasi ini merespon permintaan nasabah dalam bertransaksi 

online. 

 

Kata Kunci : Efektivitas, Pegadaian Syariah, Pegadaian Syariah 

Digital (PSD) 
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ABSTRACT 

 

 Technology is here to facilitate everyday social activities. 

With the existence of technology, it is able to accelerate and provide a 

more efficient and effective impact for each individual. Pegadaian 

Syariah utilizes this technology to facilitate operational/service 

performance for employees and customers by launching an online-

based application, namely Pegadaian Syariah Digital in 2018. 

However, at the Radin Intan Lampung Branch Sharia Pegadaian this 

application was massively used in early 2020 during the Covid-19 

pandemic. So the authors are interested in conducting further research 

related to this application by formulating a problem that aims to (1) 

find out the operationalization of the Digital Sharia Pawnshop 

application at the Sharia Pawnshop Radin Intan Lampung Branch (2) 

find out the effectiveness of the Digital Sharia Pawnshop application 

service at the Sharia Pawnshop Branch of Radin Intan Lampung. 

 This study uses a qualitative method that is descriptive. The 

data source for this research is primary data obtained directly from 

respondents through observation and in-depth interviews with 

Pegadaian and Sharia Pawnshop customers of the Radin Intan 

Lampung Branch and secondary data obtained from books and other 

references related to this research. Collection techniques data in the 

form of observations, interviews and documentation. In analyzing 

research data, the authors use the E-Servqual Theory proposed by 

Zeithaml about the quality of online services. 

 The research results obtained are based on data findings, 

namely (1) The operation of the PSD application service at the Sharia 

Pawnshop of the Radin Intan Lampung Branch has been running 

smoothly and well which of course requires steps to be assisted by the 

pawnshop to activate it and (2) This application can be said effective 

and efficient, with findings showing only 1 indicator that has not been 

met out of 7 indicators tested, namely fullfillment, level of accuracy 

and how quickly and precisely this application responds to customer 

requests in online transactions. 

 

Keywords: Effectiveness, Pegadaian Syariah, Pegadaian Syariah 

Digital (PSD) 
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MOTTO 

 

          … 

“Allah SWT tidak akan membebani seorang hamba melainkan sesuai 

dengan kemampuannya” 

(Q.S Al-Baqarah : 286) 

 

 

“Yakinlah bahwa ada sesuatu yang menunggumu setelah banyak 

bersabar, yang akan membuatmu terpana hingga kau lupa betapa 

pedihnya rasa sakit” 

(Ali Bin Abi Thalib) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Untuk mendapatkan pemahaman yang jelas dan 

pengertian dalam memahami arti judul yang dimaksud oleh 

penulis,maka perlu adanya penegasan arti dan makna yang 

terkandung dalam skripsi ini,agar tidak terdapat perbedaan 

pemahaman antara penulis dan pembaca. Adapun judul skripsi 

ini adalah “EFEKTIVITAS PENGGUNAAN LAYANAN 

APLIKASI PEGADAIAN SYARIAH DIGITAL (PSD) di 

PT. PEGADAIAN SYARIAH CABANG RADIN INTAN 

LAMPUNG’’. 

Adapun beberapa istilah yang harus dijelaskan antara lain 

sebagai berikut: 

1. Efektivitas ialah suatu ukuran yang menunjukkan 

tercapainya suatu sasaran yang sesuai dengan tujuan yang 

telah ditetapkan atau dengan kata lain yaitu pencapaian 

tujuan.
1
 

2. Penggunaan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

penggunaan memiliki arti proses, cara perbuatan 

menggunakan sesuatu. Penggunaan merupakan kegiatan 

dalam menggunakan atau memakai sesuatu seperti sarana 

atau barang.
2
 

3. Layanan ialah tindakan atau perbuatan seseorang atau 

suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, sesama karyawan, dan juga pimpinan.
3
 

4. Aplikasi ialah program siap pakai yang dapat digunakan 

untuk menjalankan perintah- perintah dari pengguna 

                                                             
1 Lysa Angrayni dan Yusliati, Efektivitas Rehabilitasi Pecandu Narkotika 

Serta Pengaruhnya Terhadap Tingkat Kejahatan di Indonesia, (Ponorogo: Uwais 

Inspirasi Indonesia,   2018), 13 
2https://kbbi.kemdikbud.go.id/ (diakses pada 21 februari 2022) 
3 I Ketut Sudana,Ni Luh Putu Yesy Anggreni dan I Putu Eka 

Indrawan,‟‟Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Kober Mie Setan‟‟ Widyadari.,Vol, 22 No ,2.(2021): 555-556. 
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aplikasi tersebut dengan tujuan mendapatkan hasil yang 

lebih akurat sesuai dengan tujuan pembuatan aplikasi 

tersebut.
4
 

5. Pegadaian Syariah Digital (PSD) ialah salah satu layanan 

Pegadaian yang berbasis aplikasi online secara realtime. 

Dengan aplikasi tersebut nasabah pegadaian dapat 

melakukan transaksi melalui smartphone layaknya 

bertransaksi di outlet. Dengan aplikasi ini kapan pun dan di 

mana pun layanan pegadaian dibutuhkan, transaksi bisa 

dilakukan secara efektif dan efisien.
5
 

6. Pegadaian Syariah ialah perusahaan yang menjaminkan 

barang-barang berharga kepada pihak tertentu, guna 

memperoleh sejumlah uang dan barang yang dijaminkan 

akan ditebus kembali sesuai dengan perjanjian antara 

nasabah dengan lembaga pegadaian sesuai syariat islam.
6
 

     Berdasarkan penjelasan istilah-istilah diatas, maka dapat 

ditegaskan penelitian ini bermaksud untuk mengetahui 

bagaimana operasional dan efektivitas penggunaan layanan 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) di PT. Pegadaian 

Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi yang terus berkembang pesat 

berdampak kepada perubahan cara hidup yang biasanya 

dilakoni. Perkembangan teknologi dirasakan telah menyentuh 

seluruh aspek, tidak ada ruang yang tidak dimasuki kemajuan 

                                                             
4 Muhammad Saed Novendri,Ade Saputra,dan Chandra Eri Firman.‟‟Aplikasi 

Inventaris Barang Pada MTs Nurul Islam Dumai Menggunakan PHP dan 

MYSQL‟‟.Lentera Dumai.Vol, 10 No, 2.(2019). 
5 Feni Hariyati, Fathuddin Abdi, dan Mellya Embun Baining.‟‟ Efektifitas 

Aplikasi PSDS (Pegadaian Syariah Digital Service) Dalam Meningkatkan Jumlah 

Nasabah‟‟. IJIEB: Indonesian Journal of Islamic Economics and Business. Vol, 5 No, 

1 (2020): 61-69. 
6 Kasmir, Bank Dan Lembaga Keuangan Lainnya, ( Jakarta: PT.Raja Grafindo 

Persada, 2016 ) ,231 
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teknologi. 
7
 Salah satunya sektor keuangan, tren tersebut juga 

berkembang di sektor keuangan dimana teknologi dapat 

mempunyai potensi yang baik dalam hal digital. Dalam 

rangka mewujudkan pertumbuhan yang kuat melalui 

pengembangan dan inovasi keuangan digital, ekosistem 

ekonomi dan keuangan digital terus di dorong agar semakin 

berdaya saing, mampu mengikuti perkembangan teknologi, 

serta menjamin kepastian dan perlindungan hukum, termasuk 

keamanan siber.
8
 

Kemajuan teknologi ini diwujudkan dalam 

pengembangan sistem pelayanan terhadap nasabah dalam 

bentuk aplikasi digital seperti Pegadaian. Pegadaian 

merupakan Lembaga keuangan non bank yang sampai saat ini 

masih menunjukkan eksistensinya. Pegadaian merupakan 

satu-satunya badan usaha di negara Indonesia yang secara 

resmi mempunyai izin dalam melaksanakan aktivitas lembaga 

keuangan yang berupa pembayaran dalam bentuk penyaluran 

dana kepada masyarakat berdasarkan hukum gadai. Transaksi 

gadai ini sudah ada di Indonesia sejak zaman VOC di Tahun 

1786 melalui lembaga keuangan yang disebut Bank Van 

Leening, yang kemudian di Tahun 1811 pemerintah Inggris 

mengambil alih dan membubarkan Bank Van Leening. Setelah 

melalui proses waktu yang panjang, kemudian diambil alih 

dan dimonopoli oleh Pemerintah. Pegadaian di Indonesia 

didirikan pertama kali pada tanggal 1 april 1901 di Sukabumi 

(Jawa Barat), tanggal tersebut dijadikan tanggal kelahiran 

pegadaian di Indonesia.
9
 

PT. Pegadaian merupakan perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa keuangan dan jasa lainnya yang mempunyai 

                                                             
7 Mth, “manfaatkan kemajuan teknologi untuk dukung produktivitas”, 

Kominfo, 2022,  https://www.kominfo.go.id/content/detail/15121/manfaatkan-

kemajuan-teknologi-untuk-dukung-produktivitas/0/berita_satker 
8 Viska, “Dukung akselerasi pemulihan ekonomi, platform keuangan digital 

jadi domestic player”, Kominfo, 2022, 

https://www.kominfo.go.id/content/detail/45611/dukung-akselerasi-pemulihan-

ekonomi-platform-keuangan-digital-jadi-domestic-player/0/berita 
9 Choirunnisak dan Disfa Lidian Handayani, “Gadai Dalam Islam”, Jurnal 

Pemikiran dan Pengembangan Ekonomi Syariah, Vol.6 No. 1 (2020) 
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produk utama yaitu pembiayaan gadai dan pembiayaan mikro 

fidusia. Untuk mendapatkan pembiayaan atau memperoleh 

sejumlah uang dari pihak pegadaian, nasabah harus 

menggadaikan barang yang akan dijadikan sebagai jaminan 

yang akan ditebus kembali oleh nasabahnya sesuai dengan 

perjanjian kedua belah pihak (nasabah dan lembaga 

gadai)
10

.Pegadaian merupakan perusahaan yang dimiliki oleh 

Negara 100% melalui Kementrian Badan Usaha Milik Negara 

Republik Indonesia. Memiliki dasar hukum Peraturan 

Pemerintah No. 51 Tahun 2011 tentang perubahan bentuk 

badan hukum Perusahaan Umum (Perum) Pegadaian menjadi 

Perusahaan Perseroan (Persero). Kehadiran PT.Pegadaian ini 

sangat cocok karena dapat membantu kelompok masyarakat 

yang kurang mampu menghadapi persaingan di Pasar. Dengan 

motto “menyelesaikan masalah tanpa masalah”, PT.Pegadaian 

menawarkan pinjaman modal atau kredit dengan syarat yang 

sangat mudah dan proses yang cepat.
11

 

Perusahaan pegadaian dibagi menjadi dua yakni 

Pegadaian Konvensional dan Pegadaian Syariah. Meskipun 

antara Pegadaian Konvensional dengan Pegadaian Syariah 

secara kasat mata dipandang sama tanpa ada perbedaan yang 

menonjol, namun antara keduanya terdapat hal yang jauh 

berbeda. Hal tersebut dapat dilihat dari praktik pelaksanaan 

gadai itu sendiri yang secara tetap menentukan adanya bunga 

gadai. Bunga tersebut harus dibayarkan tepat waktu sesuai 

dengan yang telah ditentukan. Sebab jika pembayarannya 

terlambat satu hari saja maka pihak penggadai harus 

membayar bunga tersebut dua kali lipat dari kewajibannya. 

Hal ini tentu saja berbeda dengan prinsip dari pegadaian 

syariah yang dalam pembiayaannya tanpa ada sistem bunga 

melainkan pendekatan fee based income (upah jasa 

                                                             
10Kasmir, Bank Dan Lembaga Keuangan Lainnya, ( Jakarta: Rajawali Pers, 

2014 ) , 231. 
11 Astuti, dkk., Bank Dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Bandung: Media 

Sains Indonesia, 2022), 141. 
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tempat/ijaroh).
12

 Hukum gadai ini tertera di dalam surah Al-

Baqarah ayat 283: 

لْبُوْضَةٌ ۗفاَِنْ اَمِنَ بعَْضُكُُْ  نٌ مَّ دُوْا كََتِبًا فرَِهى لمَْ تََِ وَاِنْ كُنْتُُْ علَٰى سَفَرٍ وَّ

 َ ى اؤْتمُِنَ اَمَاهتَهَٗ وَليَْتَّقِ الّلى ِ اَادَ َۗۗ وَمَنْ بعَْضًا فلَيُْؤَدِّ الََّّ ََّ َّهٗۗ وَاَ  كتَْمُمُوا ال  بَب

ُ بِمَا تعَْمَلوُْنَ علَِيٌْْ   ثٌِِ كلَبُْهٗۗ وَالّلى َّهٗٓ اى  ٣٨٢يَّتْمُمْاَا فاَِه

“Dan jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak 

mendapatkan seorang penulis, maka hendaklah ada barang 

jaminan yang dipegang. Tetapi, jika sebagian kamu 

mempercayai sebagian yang lain, hendaklah yang dipercayai 

itu menunaikan amanatnya (utangnya) dan hendaklah dia 

bertakwa kepada Allah, Tuhannya. Dan janganlah kamu 

menyembunyikan kesaksian, karena barang siapa 

menyembunyikannya, sungguh, hatinya kotor (berdosa). Allah 

Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan”.(Q.S. Al-Baqarah 

ayat 283. 

Arti ayat di atas dapat kita ketahui bahwa gadai 

merupakan solusi apabila seseorang pada saat ini sedang 

membutuhkan dana, dan seseorang tersebut membawa benda 

sebagai jaminan untuk mendapatkan dana maka hal tersebut 

dibolehkan. Pada zaman Rasulullah Saw pernah melakukan 

akad gadai, yang dimana akad gadai tersebut dilakukan untuk 

menolong sesama manusia, tak peduli bahwa yang 

ditolongnya masyarakat muslim atau tidak. Gadai mempunyai 

nilai sosial yang sangat tinggi dan dilakukan secara sukarela 

atas dasar tolong-menolong. 

Pegadaian Syariah hadir untuk membantu masyarakat 

luas tanpa membebani kehidupan mereka. Pegadaian syariah 

berupaya semaksimal mungkin untuk meminimalisir 

terjadinya kesalahan baik dalam prosedur maupun dalam 

pelayanan terhadap konsumen. Pegadaian Syariah yang 

                                                             
12Ilham Ramadan Muhamad, „‟Analisis Perbandingan Pelaksanaan Pegadaian 

Konvensional Dengan Pegadaian Syariah Di Kota Tasikmalaya (Studi Kasus Pada 
Perusahaan Pegadaian Konvensional Dan Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Tasikmalaya ’’(Thesis, Universitas Siliwangi, 2018), 7. 
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berlandaskan terhadap syariat Islam menambah rasa 

kepercayaan konsumen terhadap pelayanan mereka. Terlebih, 

Pegadaian Syariah sudah memiliki  beberapa cabang dan unit 

di seluruh Indonesia sehingga memudahkan masyarakat dalam 

pelayanan, tanpa harus menempuh jarak yang jauh untuk 

menggadaikan barang mereka.Pegadaian Syariah merupakan 

salah satu unit layanan syariah yang dilaksanakan oleh perum 

pegadaian. Berdirinya unit layanan syariah ini didasarkan atas 

perjanjian musyarakah dengan sistem bagi hasil antara perum 

pegadaian dengan Bank Muamalat Indonesia (BMI) untuk 

tujuan melayani nasabah yang ingin memanfaatkan asas 

dengan menggunakan prinsip syariah.
13

Pegadaian Syariah 

pertama kali hadir di Jakarta  dengan membentuk Unit 

Layanan Gadai Syariah (ULGS) di Tahun 2003 dengan nama 

ULGS Cabang Dewi Sartika, kemudian mulai menyebar di 

beberapa kota di Indonesia. Dengan berdirinya Pegadaian 

Syariah di Indonesia menjadi kebahagian tersendiri bagi 

masyarakat Indonesia yang dominan beragama islam, karena 

dapat memberikan rasa aman dan nyaman bagi konsumen 

beragama Islam dalam melakukan transaksi tanpa harus takut 

dengan riba karena Pegadaian Syariah berbasis Islam.  

Pegadaian Syariah sendiri merupakan lembaga keuangan 

syariah yang menawarkan produk andalannya, rahn. Rahn 

memiliki arti gadai. Produk utama ini yang sangat 

diunggulkan oleh nasabah yang sedang membutuhkan dana 

secara cepat tanpa harus menjual barang mereka, dengan cara 

nasabah menyerahkan perhiasan emasnya untuk kemudian 

memperoleh dana tambahan sesuai dengan taksiran yang 

diperoleh. Contoh nya seperti nasabah yang sedang 

membutuhkan dana mendesak, kemudian mereka 

menyerahkan barang atau surat berharganya ke Pegadaian 

agar mendapat tambahan dana sesuai taksiran yang telah 

ditentukan. Dan pada saat nasabah tersebut telah selesai 

mengembalikan dana yang diperoleh dari hasil taksiran gadai 

                                                             
13 Jefry Tarantang, Regulasi dan Implementasi Pegadaian Syariah di 

Indonesia, (Yogyakarta: K-media, 2019), 5. 
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barang sebelumnya, maka barang yang tadinya milik 

perusahaan sementara akan dikembalikan kepada nasabah 

sesuai dengan ketentuan dan akad yang telah di sepakati oleh 

kedua belah pihak di awal perjanjian.
14

Pegadaian menjadi 

alternatif yang sangat baik bagi mereka yang tidak ingin 

menjual barang nya tetapi dapat memperoleh dana secara 

cepat hanya dengan menggadaikan barang baik itu berupa, 

perhiasan, antam, surat berharga, barang elektornik serta 

kendaraan. Jadi Pegadaian Syariah tak lain bertujuan untuk 

menolong  masyarakat yang sedang membutuhkan dana cepat 

serta mencegah masyarakat untuk melakukan riba dan 

mendatangi rentenir guna mendapatkan dana secara cepat.  

Di usianya yang sudah 121 Tahun, pegadaian terus 

melakukan pembenahan dan perbaikan untuk terus bisa 

menyesuaikan dengan zaman. Terlebih di era persaingan ini, 

inovasi dan kreatifitas menjadi sebuah kebutuhan dan 

kompetensi. Di zaman sekarang perusahaan-perusahaan baik 

itu lembaga bank maupun non bank memiliki persaingan 

yang sangat ketat untuk bisa menjadi yang terbaik. Dalam 

hal ini pegadaian syariah pun menempatkan teknologi 

informasi sebagai bagian terpenting demi meningkatkan 

kinerja perusahaan dalam memberikan pelayanan secara 

prima kepada nasabah, sehingga nasabah pun merasakan 

pengalaman yang baik, salah satu bentuk inovasi yang 

dilakukan dengan memanfaatkan teknologi ialah dengan 

meluncurkan layanan aplikasi berbasis online. Layanan 

aplikasi berbasis online diluncurkan sebagai bentuk daya 

saing bisnis agar tidak tergerus oleh zaman. Berdasarkan hal 

tersebut, pegadaian syariah pusat meluncurkan aplikasi e-

service yang bernama Pegadaian Syariah Digital (PSD). 

Dengan adanya peluncuran aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital (PSD) merupakan langkah awal dari perubahan 

untuk memperbesar target pasar hingga ke generasi milenial. 

                                                             
14 Choirunnisak, “Gadai Dalam Islam”, Jurnal Pemikiran dan Pengembangan 

Ekonomi Syariag, Vol.6 No.1 (2020) 
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Gambar 1.1 

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) adalah layanan 

digital dari pegadaian berupa aplikasi berbasis web dan 

mobile. Pegadaian Syariah Digital  dirilis pada tanggal 29 

Oktober 2018, pada awal perilisannya, lebih dari 10.000 

orang telah mengunggah aplikasi tersebut melalui Google 

Play Store. Melalui aplikasi PSD, nasabah atau calon 

nasabah dapat mengakses informasi tentang produk-produk 

pegadaian dan pelayanan yang disediakan oleh Pegadaian 

Syariah. Dari segi kecepatan, keunggulan aplikasi PSD ini 

adalah nasabah mendapatkan pelayanan setara seperti yang 

diberikan oleh pelayanan di outlet Pegadaian.
15

 Hampir 

semua transaksi di pegadaian syariah sudah tersedia di 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD), dan yang belum 

tersedia antara lain Gadai Sertifikat, Gadai Kendaraan, KUR 

Syariah, Amanah. Dikarenakan produk tersebut harus dicek 

secara berkala, jadi tidak bisa melalui aplikasi PSD. Ada 

juga produk layanan yang bisa dicek terlebih dahulu melalui 

aplikasi tetapi tetap harus datang ke outlet antara lain, Gadai 

Emas, Gadai Non Emas, dan Gadai Emas Angsuran. 

Beberapa contoh fitur yang tersedia di aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital antara lain tersedianya informasi mengenai 

produk-produk Pegadaian Syariah, pengajuan pembiayaan, 

pembukaan rekening tabungan emas, pembayaran transaksi 

                                                             
15PT Pegadaian Syariah. (2020). Booklet Produk Pegadaian Tahun 2020. 
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gadai, pembayaran transaksi tagihan , seperti tagihan PLN, 

PDAM, Indihome, Token Listrik dan lainnya. Aplikasi ini 

juga menyediakan informasi secara lengkap baik itu skala 

perkembangan harga emas setiap harinya atau pun jarak 

lokasi antar pegadaian syariah yang ada di kota anda. Dan 

demi kemudahan dan kenyamanan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi, maka pihak pegadaian telah 

menyediakan fitur untuk melakukan transaksi online dengan 

menggunakan metode pembayaran virtual account melalui 

beberapa bank dan tempat pembayaran lainnya, sehingga 

nasabah dengan mudah melakukan pembayaran tanpa harus 

mengantri di outlet. 

              Tabel 1.1 

Jumlah Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital 

NO 

 

TAHUN JUMLAH 

PENGGUNA 

1 

 

2020 106 pengguna 

2 

 

2021 445 pengguna 

3 

 

2022 813 pengguna 

Sumber : Data PT.Pegadaian Syariah Cabang Radin 

Intan Lampung 

Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui bahwa 

pengguna aplikasi Pegadaian Digital Syariah di 

PT.Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung telah 

mencapai angka 1300 lebih pengguna. Berdasarkan pra riset 

yang sudah dilakukan penulis, diketahui bahwa aplikasi ini  

masif digunakan pada awal Tahun 2020 dengan hanya 100 

orang saja yang baru menggunakan nya. Kemudian angka 

pengguna aplikasi ini mengalami kenaikan yang cukup 

tinggi di Tahun 2021 disebabkan oleh pandemi covid-19 
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yang menyebabkan nasabah banyak melakukan transaksi 

secara online, sehingga layanan PSD ini memiliki kaitan 

tepat penggunaan  saat adanya pandemi. Hal ini 

menunjukkan dengan kehadiran aplikasi ini, diharapkan 

dapat membantu nasabah untuk melakukan transaksi saja 

tanpa perlu datang langsung ke outlet. 

 

Namun, berdasarkan observasi awal yang dilakukan 

penulis, bahwa aplikasi PSD ini masih memiliki penilaian 

rendah di playstore/appstore dari nasabah yang artinya tidak 

sedikit nasabah yang masih terkendala dengan aplikasi ini. 

Faktanya aplikasi ini juga baru dipromosikan atau 

menawarkan secara jelas kepada nasabah oleh Pegadaian 

Syariah Cabang Radin Intan Lampung semenjak Tahun 2020 

dan untuk pengoperasionalan aplikasi ini karyawan 

pegadaian dapat membantu mendaftarkan nasabahnya ketika 

nasabah tersebut datang ke outlet. Karena aplikasi ini baru 

dapat digunakan ketika sudah diaktifkan oleh pihak 

pegadaian. Selanjutnya, pada beberapa fitur yang tersedia 

mengenai produk-produk Pegadaian Syariah, nasabah dapat 

memanfaatkan fitur untuk melakukan transaksi dengan 

mudah terutama dalam hal pembayaran/menabung/cicilan 
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emas. Meskipun jumlah nasabah yang menggunakan aplikasi 

tiap tahun bertambah, namun masih ada beberapa 

permasalahan dalam aplikasi yang digunakan seperti , 

apakah seluruh fitur dapat bekerja secara efektif dalam 

menangani permasalahan nasabah, apakah semua produk 

layanan sudah tersedia di aplikasi dan dapat digunakan 

dengan baik serta bagaimana keamanan data-data dari para 

nasabah yang mempergunakan aplikasi tersebut.  

Setiap perusahaan membutuhkan jumlah nasabah banyak 

demi membantu kelancaran dan kemajuan perusahaan 

tersebut, akan tetapi butuh pengorbanan untuk memperoleh 

hal tersebut. Oleh karena itu sebuah perusahaan harus 

menyediakan pelayanan khusus bagi nasabah, baik 

pelayanan oleh pihak perusahaan dalam arti ini adalah pihak 

pegadaian, maupun penyediaan sarana prasarana. Hal ini 

bertujuan agar nasabah merasa nyaman dan tetap loyal. 

Sebagai pihak penyedia jasa sebaiknya pegadaian 

memperhatikan hal-hal tersebut, hal ini berguna untuk 

perkembangan perusahaan yang menjadi tempat pelaksanaan 

aktivitas dan kinerja sebuah aplikasi. 

Hasil observasi awal lainnya yang dilakukan kepada pihak 

pegadaian syariah dan beberapa nasabah yang sudah 

menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) di 

PT.Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung, bahwa 

fitur pelayanan pada aplikasi ini memang belum semuanya 

dapat di gunakan jika belum diaktifkan terlebih  dahulu di 

counter. Kemudian terdapat juga pelayanan yang belum 

tersedia di aplikasi, seperti KUR Syariah, Amanah, Porsi 

Haji sehingga nasabah tetap harus datang ke outlet terdekat, 

karena produk tersebutmemerlukan berkas secara langsung 

dan survei terlebih dahulu. Serta masalah lainnya terkait 

telatnya pencairan dana dan kurang akuratnya sistem dari 

aplikasi ini. Pada akhirnya nasabah masih banyak yang tetap 

memilih datang langsung ke outlet dari pada melakukan 

transaksi secara online. Aplikasi ini diluncurkan Tahun 

2018, tetapi Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan 
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Lampung baru mensosialisasikannya di Tahun 2020 

sehingga masih terbilang baru. 

Hasil pra riset ditemui bahwa penggunaan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital (PSD) pada fitur pelayanan 

aplikasi tersebut belum seluruhnya digunakan terutama di 

cabang daerah yang jauh dari pusat. Sehingga perusahaan 

terus berupaya meningkatkan kualitas layanan yang berfokus 

pada hal-hal berikut: 
16

 

1. Pengembangan produk dan fitur baru untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah.  

2. Perluasan ekosistem digital melalui Kerjasama dengan 

marketplace & fintech besar untuk menjawab tantangan 

di era serba digital.  

3. Membangun dan memperbanyak Kerjasama bisnis 

dengan institusi pemerintah dan swasta. 

4. Perluasan segmentasi pasar ke masyarakat atau 

menengah ke atas dan segmen millennial.  

5. Peningkatan dan digitalisasi layanan melalui aplikasi 

Pegadaian Digital. 

Berdasarkan latar belakang di atas,  aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital di Pegadaian Syariah Cabang 

Radin Intan Lampung ini masih terkendala beberapa 

kekurangan, oleh sebab itu penulis tertarik untuk mengetahui 

dan mengungkapkan secara deskriptif perihal 

pengoperasionalan dan keefektivitas layanan aplikasi PSD 

Pegadaian Syariah di Cabang Radin Intan Lampung. 

Sehingga penulis memberi judul penelitian ini sebagai 

berikut: “Efektivitas Penggunaan Layanan Aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital (PSD) di PT.Pegadaian Syariah 

Cabang Radin Intan Lampung’’. 

 

 

 

                                                             
16 (Annual Report, 2022) 
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C. Fokus  Penelitian 

Fokus Penelitian 

Penulis memfokuskan penelitian pada sistem secara 

online saja pada nasabah yang menggunakan aplikasi PSD. 

 

D. Rumusan Masalah 

       Penulis ingin mengetahui bagaimana operasional dari 

layanan aplikasi PSD ini dan seberapa efektif aplikasi ini 

dalam memudahkan nasabah bertransaksi non tunai Cabang 

Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung. Dengan 

mengajukan beberapa pertanyaan penelitian yaitu: 

1. Bagaimana pengoperasionalan layanan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital (PSD) di PT.Pegadaian 

Syariah cabang Radin Intan Lampung ? 

2. Bagaimana efektivitas pelayanan aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital (PSD)  di PT.Pegadaian Syariah cabang 

Radin Intan Lampung ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui bagaimana pengoperasionalan 

layanan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) yang 

diterapkan oleh PT. Pegadaian Syariah Cabang Radin 

Intan Lampung. 

2. Untuk mengetahui efektivitas dari pelayanan yang  

dilakukan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) di 

PT. Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

      Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu     

      referensi terkait layanan aplikasi Pegadaian Syariah  

      Digital. 
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2. Secara Praktik 

a. Bagi penulis, dapat menambah kontribusi dan sarana 

untuk mengembangkan keilmuan tentang pegadaian 

syariah. 

b. Bagi Instansi Terkait, dapat mengetahui tingkat 

efektivitas layanan dan peningkatan jumlah nasabah 

dengan menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital (PSD) serta membantu perusahaan untuk 

kemajuan selanjutnya. 

c. Bagi dunia akademi, dapat digunakan sebagai bahan 

tambahan informasi dan pengetahuan tentang 

pegadaian dan produk layanan terbaru mereka yang 

berbasis mobile aplikasi. 

d. Bagi masyarakat, dapat menambah pengetahuan 

tentang layanan aplikasi berbasis online yaitu 

Pegadaian Syariah Digital (PSD). 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

     Penelitian ini mengacu pada penelitian sebelumnya untuk 

mempermudah dalam penelitian skripsi ini, agar penulis 

mendapat gambaran dalam menyusun kerangka pikir dengan 

harapan penulis dapat menyajikan skripsi yang mudah 

dipahami dan relevan, diantaranya yaitu : 

1. Iva Khoiril Mala, dengan judul penelitian “Efektivitas 

Pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service Syariah 

Di Pegadaian Cabang Malang”. Fokus dalam penelitian 

ini yaitu terkait efektivitas pelayanan Pegadaian Digital 

Service Syariah berdasarkan persepsi konsumen di PT 

Pegadaian Syariah Persero Cabang Malang. Jenis 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Data diperoleh 

dari hasil wawancara antara direktur utama, pimpinan 

cabang, penaksir, kasir dan 9 nasabah pengguna 

aplikasi. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

sistem online yang disediakan oleh pegadaian dianggap 

cukup efektif bagi nasabah yang ingin bertransaksi 



 15 

dimana saja. Namun, sistem pegadaian digital tidak 

berjalan dengan baik karena kurangnya sosialisasi dari 

pihak pegadaian mengenai sistem pelayanan baru yaitu 

layanan online yang bisa diakses dengan mudah, gratis 

dan dapat diunduh melalui Appstore atau Playstore. 

Selain itu, untuk kualitas layanan pelanggan yang 

dilakukan secara manual maupun online kualitas sama-

sama puas dalam transaksi. Namun, pelanggan tetap 

memilih untuk melakukan transaksi online karena 

menghemat waktu. Adapun persamaan dengan 

penelitian ini ialah membahas efektivitas layanan 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service dan metode 

penelitian nya yang menggunakan metode kualitatif 

sedangkan perbedaan nya terletak pada tempat dan 

waktu nya.
17

 

2. Gati Annaba Naila, dengan judul penelitian „‟Pengaruh 

Persepsi Kebermanfaatan dan Persepsi Kemudahan 

Penggunaan terhadap Minat Menggunakan Layanan 

Syariah Digital  di Pegadaian Syariah Cabang 

Pekalongan‟‟tujuan dari penelitian ini adalah  untuk 

mengetahui perngaruh  persepsi manfaat terhadap 

minat, pengaruh kepercayaan terhadap minat nasabah 

dalam menggunakan Pegadaian Syariah Digital, 

mengetahui minat nasabah menggunakan Layanan 

Pegadaian Syariah Digital, mengetahui seberapa besar 

pengaruh persepsi kebermanfaatan tehadap minat dan 

persepsi kemudahan terhadap minat menggunakan 

layanan Pegadaian Syariah Digital, untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh persepsi kebermanfaatan dan 

persepsi kemudahan penggunaan terhadap minat 

menggunakan Layanan Pegadaian Syariah Digital . 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kuantitatif. Sumber data penelitian menggunakan data 

                                                             
17Iva  Khoiril Mala,.‟‟E-Government: Efektivitas Pelayanan Aplikasi 

Pegadaian Digital Service Syariah Di Pegadaian Cabang Malang,‟‟Jurnal At-Tamwil, 

Vol, 3 No, 2 (2021) 
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primer dari kuisioner dan sekunder dari studi literatur. 

Hasil dari penelitiannya adalah persepsi 

kebermanfaatan dan persepsi kemudahan penggunaan 

berpengaruh positif terhadap minat nasabah 

menggunakan Pegadaian Syariah Digital. Adapun 

persamaan dengan penelitian ini adalah sama sama 

meneliti tentang aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

sedangkan untuk perbedaannya penelitian terdahulu 

terfokus pada pengaruh persepsi kebermanfaatan dan 

kemudahan terhadap minat menggunakan aplikasi PSD 

sedangkan penulis lebih mengarah pada keefektivan dan 

pengoperasionalan dari aplikasi PSD serta penulis 

terdahulu menggunakan metode penelitian kuantitatif 

sedangkan penulis menggunakan metode penelitian 

kualitatif yang tentunya teknik analisis nya berbeda.
18

 

3. Rizky Setyaningrum, dengan judul penelitian “Analisis 

Penerapan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital Dalam Memudahkan Nasabah 

Bertransaksi Menurut Syariah Islam” Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis penerapan sistem 

informasi aplikasi Pegadaian Syariah Digital dalam 

memudahkan nasabah bertransaksi syariah di 

PT.Pegadaian Syariah Ups Mertoyudan.Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan penelitian kualitatif 

dengan menggunakan pendekatan deskriptif. Sumber 

data penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

dari pengelola dan pegawai Pegadaian Syariah UPS 

Mertoyudan dan nasabah yang menggunakan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital di Pegadaian Syariah Ups 

Mertoyudan. Teknik pengumpulan data dengan 

melakukan observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Penulis melakukan pengamatan kepada nasabah yang 

                                                             
18Gati Annaba Naila Basti.,“Pengaruh Persepsi Kebermanfaatan dan Persepsi 

Kemudahan Penggunaan terhadap Minat Menggunakan Layanan Syariah Digital di 

Peagadaian Syariah Cabang Pekalongan”, Jurnal Prosiding Hukum Ekonomi Syariah, 
Vol 5, No. 2 (2019) 
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menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dalam 

hal ingin melakukan transaksi atau perpanjangan rahn. 

Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian Syariah Ups 

Mertoyudan yang beralamat di Jl.Mayjen Bambang 

Sugeng Ruko Metro Square blok B-1 Mertoyudan 

Magelang. Hasil penelitian ini menunjukkan dibuatnya 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital sudah sesuai dengan 

tujuan Pegadaian Syariah yaitu memudahakan nasabah 

dalam hal bertransaksi dan memberikan pelayanan yang 

berdampak pada kepuasan nasabah. Pegadaian Syariah 

Ups Mertoyudan menekankan keterbukaan informasi 

yang detail dan valid supaya bisa menghindarkan 

kedzaliman dalam berbisnis. Penerapan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital di Pegadaian Syariah Ups 

Mertoyudan sesuai dengan prinsip syariah islam. 

Adapun perbedaan terletak pada waktu penelitian dan 

tempat penelitian dan persamaan dengan penelitian ini 

ialah sama sama membahas tentang layanan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital serta metode penelitian yang 

menggunakan metode kualitatif deskriptif.
19

 

4. Ageng Agti Prihatiningrum, dengan judul penelitian 

“Analisa Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking 

pada Nasabah BJB cabang Tangerang Menggunakan 

Metode Servqual‟‟Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengukur kualitas layanan yang berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan nasabah dengan metode 

servqual. Dalam melakukan penelitian, penulis 

menggunakan metode survey atau penelitian yang 

dilakukan untuk mengumpulkan data-data tentang 

fenomena yang ada pada objek penelitian dan mencari 

informasi yang aktual dan sistematis. Berdasarkan 

maksud dari variable-variabel yang diteliti, maka 

penelitian ini termasuk kedalam penelitian deskriptif 

                                                             
19Rizky Setyaningrum, Siti Afidatul Khotijah, „‟Analisis Penerapan Sistem 

Informasi Aplikasi Peagadaian Syariah Digital Dalam Memudahkan Nasabah 
Bertransaksi Menurut Syariah Islam‟‟, Gorontalo Accounting Journal, Vol. 3, No. 2 

(2020) : 105-115 
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dan verifikatif. Metode penelitian kuantitatif dengan 

teknik analisis secara deskriptif dan verifikatif. Metode 

deskriptif dengan menggunakan perhitungan distribusi 

frekuensi, skoring dan nilai rata-rata, sedangakn metode 

verifikatif dengan menggunakan analisis jalur.Hasil dari 

penelitian ini mengungkapkan bahwa layanan aplikasi 

mobile banking BJB masih terdapat keluhan dan 

ketidakpuasan pelanggan, dikarenakan masih sering 

terjadi maintenance pada aplikasi BJB Mobile sehingga 

menyebabkan transaksi pelanggan terganggu dan 

mengalami gagal transaksi. Selain hal tersebut, pada 

saat proses pengaduan ketika terjadinya gagal transaksi, 

tanggapan yang diberikan oleh pihak Bank harus 

melalui proses yang panjang dan lama.Dapat dikatakan 

kualitas layanan aplikasi mobile banking pada nasabah 

BJB Cabang Tangerang masih belum maksimal dalam 

memberikan kepuasan terhadap pelanggan. 

     Adapun persamaan dalam penulis ini adalah sama sama 

meneliti transaksi non tunai melalui aplikasi serta 

menggunakan teori yang sama sedangkan perbedaan 

nya terletak pada objek penelitian dimana penulis 

terdahulu menganalisis aplikasi m-banking pada bank 

BJB sedangkan penulis menganalisa aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan penulis terdahulu menggunakan 

metode kuantitatif sedangkan penulis menggunakan 

metode kualitatif.
20

 

5. Aganesia Magdalena, dengan judul penelitian ‟‟Analisis 

antara E-Service Quality, E-Satisfaction, dan E-Loyalty 

dalam konteks E-Commerce blibli‟‟.Tujuan dari 

penelitian adalah untuk menganalisa pengaruh dari e-

service quality terhadap e-loyalty dengan variabel 

mediasi e-satisfaction dalam konteks e-commerce 

Blibli. Penelitian ini bersifat konklusif dan 

                                                             
20Ageng Agti Prihatiningrum, ‟‟Analisa Kualitas Layanan Aplikasi Mobile 

Banking padaNasabah Bjb Cabang Tangerang Menggunakan Metode Servqual‟‟, 

Journal of Information System Research (JOSH), Vol. 3,  No. 4 (2022):  367-373 
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diklasifikasikan dalam jenis riset kausal dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Data 

dikumpulkan melalui online survey menggunakan 

instrumen kuesioner dengan respon yang dapat 

digunakan dari 116 responden.  Data diolah 

menggunakan pendekatan persamaan model structural 

dengan Teknik Partial Least Square. Hasil penelitian 

menunjukkan bukti kuat untuk mendukung keseluruan 

hipotesa penelitian,variabel variabel  memiliki hasil 

yang signifikan dan positif.Adapun persamaan dalam 

penelitian ini yaitu sama sama meneliti aplikasi online 

serta dari segi teori yang digunakan. Untuk perbedaan 

nya terletak pada objek penelitian dimana penulis 

meneliti aplikasi jasa, penulis terdahulu meneliti 

aplikasi belanja, kemudian dari segi metode penelitian 

yang menggunakan kuantitatif sedangkan penulis 

kualitatif, lalu dari segi jumlah responden,teknik 

pengumpulan data serta analisis data nya.
21

 

 

H. Metode Penelitian 

1. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah jenis pendekatan kualitatif dengan analisis 

deskriptif. Penelitian kualitatif adalah prosedur penelitian 

yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 

tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang 

dapat diamati. Penelitian kualitatif secara umum dapat 

digunakan untuk penelitian tentang kehidupan 

masyarakat, sejarah, tingkah laku, fungsionalisasi 

organisasi, aktivitas sosial, dan lain-lain.
22

 

                                                             
21 Agnesia Magdalena, „‟ Analisis antara E-Service Quality, E-Satisfaction, 

dan E-Loyalty dalam konteks E-Commerce blibli‟‟,Jurnal Strategi Pemasaran, Vol. 5, 

No. 2 (2018) 
22Sujarweni V. Wiratna, Metodologi penelitian bisnis dan 

ekonomi,(Yogyakarta : Pustaka Baru Press 2015), 21 
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Penelitian deskriptif yaitu suatu penelitian yang 

berisikan keadaan yang sebenarnya tentang objek yang 

diteliti saat peenlitian berlangsung, data yang 

dikumpulkan bukan berupa angka-angka namun data 

tersebut berasal dari wawancara, catatan lapangan, 

dokumen pribadi dan lainnya.
23

 

 

2. Jenis dan sumber data penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan 

(field research), yaitu penelitian yang dilakukan dalam 

kehidupan yang sebenarnya, untuk menemukan secara 

spesifik dan realita tentang apa yang terjadi ditengah-

tengah masyarakat. Penelitian ini dilakukan langsung ke 

lapangan untuk menggali dan meneliti data tentang 

Efektivitas Layanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital di 

PT.Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

             Sumber data di bagi menjadi dua yaitu: 

a. Data primer, data yang di peroleh secara langsung, 

seperti data yang di peroleh melalui wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Dalam hal ini penulis 

memperoleh data primer langsung dari pihak 

Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung 

dan beberapa nasabah.  

b. Data sekunder, data yang di peroleh secara tidak 

langsung. Data ini dapat berupa laporan-laporan,  

sumber literatur, internet, dan lainnya yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 

 

3. Responden dalam penelitian 

Responden penelitian adalah subjek penelitian yang 

berfungsi sebagai sumber  untuk memperoleh 

tanggapan/informasi dengan cara menanyai seseorang 

                                                             
23 Iva Khoiril Mala, “Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital Service Syariah di Pegadaian Cabang Malang”, Jurnal At-Tamwil, Vol. 3 No. 

2 (2021) 
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sesuai dengan karakterisitk yang sudah ditentukan oleh 

penulis.Karakterisitk responden ialah kriteria apa saja 

yang akan diberikan kepada subjek penelitian agar sumber 

informasi pada penelitian tersebut dapat tertuju dengan 

tepat dan sesuai harapan 

Adapun karakteristik responden dalam penelitian ini 

adalah: 

a. 5 Nasabah yang menggunakan 

aplikasiPegadaian Syariah Digital di Pegadaian 

Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

b. Pihak dari Pegadaian Syariah cabang Radin 

Intan Lampung 

- Kepala Cabang Pegadaian Syariah Cabang 

Radin Intan Lampung 

- Customer Service Pegadaian Syariah 

Cabang Radin Intan Lampung 

- Kepala Unit Pegadaian Syariah Unit 

Chandra 

- Penaksir Pegadaian Syariah Cabang Radin 

Intan Lampung 

 

4. Instrumen Penelitian 

Instrument pengumpulan data merupakan alat yang 

digunakan untuk mengumpulkan data dan fakta penelitian. 

Dalam penelitian kualitatif (karena tidak melakukan 

pengukuran, tetapi eksplorasi untuk menemukan) maka, 

yang menjadi instrumen atau alat penelitian adalah penulis 

itu sendiri (Human Instrument) namun, selanjutnya setelah 

fokus penelitian menjadi jelas, maka kemungkinan akan 

dikembangkan instrumen penelitian sederhana, yang 

diharapkan dapat melengkapi data dan membandingkan 

dengan data yang telah ditemukan melalui observasi dan 

wawancara. Penulis akan terjun ke lapangan sendiri, baik 
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pada melakukan pengumpulan data, analisis data, dan 

membuat kesimpulan.
24

 

 

5. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi  

Observasi merupakan suatu kegiatan pengamatan 

terhadap suatu objek dengan maksud memahami 

pengetahuan dari objek tersebut untuk mendapatkan 

informasi yang dibutuhkan untuk suatu penelitian. 

Hasil observasi berupa aktivitas, kejadian, peristiwa, 

objek, kondisi atau suasana tertentu. Dalam hal ini 

penulismelakukan pengamatan langsung dengan 

mendatangi PT. Pegadaian Syariah Cabang Radin 

Intan Lampung untuk melihat seperti apa efektivitas 

layanan yang diberikan pada aplikasi ini dan 

bagaimana sistem pelayanan secara langsung di outlet 

dan melalui aplikasi. 

b. Wawancara  

Wawancara merupakan komunikasi atau 

percakapan dua arah yang mempunyai maksud dan 

tujuan tertentu. Hal ini bermaksud untuk menggali 

informasi lebih mendalam yang berkaitan dengan 

subjek penelitian.
25

 Proses memperoleh penjelasan 

untuk mengumpulkan informasi dengan menggunakan 

cara tanya jawab bisa sambil bertatap muka ataupun 

tanpa tatap muka yaitu melalui media telekomunikasi 

antara pewawancara dengan orang yang 

diwawancarai, dengan atau tanpa menggunakan 

pedoman. Pada hakikatnya wawancara merupakan 

kegiatan untuk memperoleh informasi secara 

mendalam tentang sebuah isu atau tema yang diangkat 

                                                             
24 Prof.Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D 

(Bandung: ALFABETA, 2019),  295 
25Prof.Dr.Sugiyono,Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif dan 

R&D,(Bandung:ALFABETA, 2019), 315 
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dalam penelitian.
26

Dengan ini penulis melakukan 

percakapan yang sangat hati-hati dan sudah terstruktur 

dengan para nasabah yang menggunakan aplikasi PSD 

di Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan Lampung. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang 

sudah berlalu, berupa tulisan, gambar, atau karya dari 

seseorang. Studi dokumen merupakan pelengkap dari 

pdnggunaan metode observasi dan wawancara dalam 

penelitian kualitatif.
27

 Dalam hal ini, dokumentasi 

yang diperoleh merupakan hal yang penting dalam 

membuktikan validitas sebuah data ataupun hasil 

penelitian maka dianggap perlu oleh penulis 

mengambil dokumentasi pada setiap kegiatan 

penelitian yang dilakukan, dokumentasi yang akan 

diambil yaitu berbentuk tulisan, rekaman atau foto. 

d. Uji Kredibilitas 

Uji Kredibilitas adalah uji kepercayaan dari data 

yang telah dihasilkan selama proses penelitian 

kualitatif. Terdapat lima hal yang dilakukan pada 

penelitian dalam uji kredibilitas yaitu, perpanjangan 

pengamatan, peningkatan ketekunan dalam penelitian, 

triangulasi data, analisis kasus negatif,  member check 

serta meggunakan referensi yang tepat. Keakuratan, 

keabsahan, serta kebenaran suatu data yang telah 

dikumpulkan dan dianalisis sejak awal penelitian 

kualitatif akan menentukan kebenaran dan ketepatan 

hasil penelitian sesuai fokus penelitian. Masalah yang 

telah ditentukan dalam penelitian kualitatif 

kemungkinan dapat berubah ketika turun ke lapangan, 

hal ini karena adanya hal yang lebih penting dan 

mendesak dari apa yang telah ditetapkan atau adanya 

pembatasan hanya sebagian kecil saja dari apa yang 

                                                             
26Sujarweni V. Wiratna, Metodologi penelitian bisnis dan ekonomi, ( 

Yogyakarta : Pustaka Baru Press,  2015),  30. 
27Ibid.,h.314 
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telah ditentukan.
28

 Oleh karenanya, pada penelitian ini 

dilakukan dengan teknik triangulasi, yaitu pengecekan 

data dari berbagai cara. Dalam menguji kredibilitas 

data dilakukan dengan cara, mengecek data kepada 

sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. Data 

diperoleh dengan wawancara, lalu dicek dengan 

observasi, dokumentasi. Bila dengan tiga teknik 

pengujian kredibilitas data tersebut, menghasilkan 

data yang berbeda-beda, maka peneliti melakukan 

diskusi lebih lanjut kepada sumber data yang 

bersangkutan atau yang lain, untuk memastikan data 

mana yang dianggap benar. Kemudian data bisa saja 

semuanya benar, karena sudut pandanganya berbeda-

beda. Maka, wawancara dengan sembilan narasumber 

yang berbeda sudut pandang dapat diperoleh uji 

kredibilitasnya dengan menggunakan referensi yang 

tepat, dimana data yang dituliskan dari hasil penelitian 

lapangan atau rekaman percakapan dapat 

dibandingkan dengan pendapat para ahli dalam 

referensi  dan sumber yang valid. 

 

6. Teknik Analisis Data 

      Menurut Milles dan Huberman analisis data dalam 

penelitian kualitatif, dilakukan pada saat pengumpulan 

data berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data 

dalam periode tertentu. Pada saat wawancara, penulis 

sudah melakukan analisis terhadap jawaban yang 

diwawancarai. Bila jawaban yang diwawancarai setelah 

dianalisis terasa belum memuaskan, maka penulis akan 

melanjutkan pertanyaan lagi, sampai tahap teretentu dan 

diperoleh hasil yang kredibel. Aktivitas dalam analisis 

data kualitatif dilakukan secara interaktif dan 

berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, 

                                                             
  28 Muri Yusuf, Penelitian Kuantittaif, Kualitatif, dan Penelitian 

Gabungan,  Jakarta : KENCANA, 2017. 
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sehingga datanya sudah jenuh.
29

 Adapun alur tahapannya 

sebagai berikut: 

a. Pengumpulan Data 

Yaitu mengelompokkan data sesuai dengan 

topik pembahasan. Dalam penelitian kualitatif 

pengumpulan data dengan observasi, wawancara, 

dan dokumentasi di kumpulkan dalam bentuk 

laporan dan dipilih hal-hal pokoknya sehingga 

penulis memperoleh data yang sesuai dan bervariasi. 

b. Reduksi Data 

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya 

cukup banyak, untuk itu maka perlu dicatat secara 

teliti dan rinci. Maka, apabila semakin lama penulis 

meneliti di lapangan jumlah data akan semakin 

banyak, untuk itu perlu segera dilakukan analisis.. 

Mereduksi data sama halnya seperti merangkum, 

memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada 

hal-hal yang penting. 

c. Penyajian Data 

Setelah data direduksi maka dilakukan 

penyajian data. Dalam penelitian kualitatif, 

penyajian data biasanya berupa uraian singkat, 

bagan, dan sejenisnya. Dengan demikian maka akan 

memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, 

merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa 

yang telah dipahami. 

d.  Penarikan Kesimpulan/Verifikasi 

Penarikan kesimpulan, kesimpulan awal yang 

yang bersifat sementara, dan akan dirubah bila tidak 

dtemukan bukti-bukti yang kuat dan mendukung 

pada tahap pengumpulan data berikutnya. 

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan 

temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada dan 

                                                             
29Prof.Dr.Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif kualitatif dan R&D 

(Bandung : ALFABETA, 2019), 321. 
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temuan tersebut berupa deskripsi atau gambaran 

suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang 

atau gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas. 

e. Analisis data induktif 

Penelitian ini menggunakan teknik induktif, 

yaitu metode yang pada proses pikirnya diawali dari 

sesuatu yang khusus mengarah ke umum, dimana 

dalam melakukan kesimpulan menggunakan 

pengamatan. Penelitian induktif mempunyai tujuan 

untuk menemukan pengetahuan baru. Ini dapat 

diawali pada sesuatu yang menarik dan sedang 

digeluti penulis. Penulis akan menentukan masalah 

penelitian berdasarkan apa yang sedang digeluti dan 

ditentukan untuk menyusun pertanyaan penelitian. 

Selanjutnya penulis akan berupaya untuk 

memperoleh datanya. 

 

I. Sistematika Pembahasan 

Untuk memudahkan penyusunan skripsi ini, pembahasan 

dibagi dalam 5 (lima) bab yang di dalamnya terdapat sub-sub 

bab, sehingga secara keseluruhan menjadi kesatuan yang 

saling menjelaskan sebagai satu pemikiran. Adapun 

sistematika penelitian skripsi ini dibagi menjadi lima bab 

sebagai berikut: 

Bab Pertama merupakan pendahuluan yang memuat tentang 

penegasan judul, latar belakang masalah, dokus dan sub-

fokus penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, kajian penelitian terdahulu yang relevan, metode 

penelitian dan sistematika pembahasan.  

Bab Kedua merupakan landaan teori, berisi tentang deskripsi 

teori –teori yang dijadikan sebagai landasan dalam 

melakukan penelitian. Teori ini membantu mempertajam 

pemikiran mengenai berbagai hal yang dilakukan dalam suatu 

penelitian. 
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Bab Ketiga merupakan deskripsi objek penelitian, berisi 

tentang deskripsi objek penelitian yaitu data yang berkaitan 

dengan variabel yang diteliti dengan jelas dan lengkap. Yaitu 

mengenai profil pegadaian syariah, visi, misi, struktur 

organisasi, deskripsi tugas Pegadaian Syariah cabang Radin 

Intan Lampung, produk dan jasa pegadaian syariah, serta 

penyajian fakta dan data penelitian.  

Bab Keempat merupakan analisis penelitian, dalam bagian 

ini diuraikan mengenai teknik observasi yang dipakai agar 

bisa meraih hasil observasi dengan optimal yang berisi 

mengenai jenis-jenis observasi yang digunakan serta 

pendekatan, responden penelitian, lokasi penelitian, metode 

untuk mengumpulkan informasi,teknik menganalisis data 

sehingga menghasilkan hasil penelitian. 

                  Bab Kelima merupakan penutup, terdiri dari kesimpulan oleh 

penulis dan saran kepada Pegadaian Syariah cabang Radin 

Intan Lampung mengenaiaplikasi PSD. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Efektivitas 

Definisi efektivitas merupakan pengukuran kesuksesan 

ataupun tidak sebuah aktivitas dalam mencapai tujuan. Jika 

sebuah aktivitas sukses dalam meraih tujuannya maka 

aktivitas itu sudah berlangsung secara efektif. Efektivitas ini 

dipakai untuk menjadi suatu batas pengukuran agar dapat 

melakukan perbandingan terhadap perencanaan sampai 

prosedur yang dilaksanakan serta melalui hasil yang telah 

diraih.
30

 

Definisi efektivitas antar pakar tentu beragam dikarenakan 

pendekatan yang digunakan masing-masing pakar 

tersebut,seperti dalam pengertian berikut: 

      1. Menurut Drucker, definisi efektivitas adalah melakukan 

pekerjaan yang benar. 

     2. Menurut Chung & Megginson, efektivitas merupakan 

kemampuan atau tingkat pencapaian tujuan dan 

kemampuan menyesuaikan diri dengan lingkungan agar 

organisasi tertap survive (hidup 

     3. Menurut Arens dan Lorlbecke, efektivitas mengacu 

kepada pencapaian tujuan,sedangkan efisiensi mengacu 

pada sumber daya yang digunakan untuk mencapai 

tujuan tersebut. 

  Beralih dari definisi di atas, menurut Sutrisno efektivitas 

dapat diartikan seberapa jauh tercapainya suatu tujuan yang 

telah ditentukan sebelumnya, konsep efektivitas sering 

berkaitan antara hasil yang diharapkan dengan hasil yang 

telah dicapai. Efektivitas dapat diartikan sebagai tingkat atau 

derajat dalam mencapai tujuan yang diharapkan. Untuk 

                                                             
30Japami Wingfi dan Fitri Erianti, “Efektivitas Pelayanan Keliling Online 

Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tanah Dahar”, Jurnal 

Ilmu Admnistrasi Publik, Vol.2 No.1 
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mengukur efektivitas suatu kegiatan perlu diperhatikan 

beberapa indikator,yaitu:
31

 

a.  Pemahaman Program 

Pada indikator ini pemahaman program yang 

dimaksud ialah bagaimana suatu program 

direalisasikan sehingga dapat dengan mudah diterima 

dan dipahami. Hal ini juga dimaksudkan ketika 

program yang dijalankan dapat dengan mudah dan 

efektif dalam proses pelaksanaannya pihak yang perlu 

memahami ini adalah semua pihak yang terlibat 

dalam proses kegiatan program tersebut. 

b.  Tepat Sasaran 

Sasaran yang dibahas dalam indikator ini merupakan 

hal yang perlu ditinjau secara langsung akan 

keberadaan program. Karena keberadaan program 

yang dirancang apakah sudah sesuai dengan aturan 

yang telah ditentukan sebelumnya. Suatu program 

dikatakan efektif apabila program sesuai dengan 

sasaran yang telah ditentukan sejak awal. 

c.  Tepat Waktu 

Waktu merupakan hal yang sangat penting dalam 

suatu proses kegiatan. Ketetapan waktu dalam hal ini 

dimaksudkan untuk melakukan sebuah pengukuran 

apabila dikatakan efektif jika pelaksanaan 

kegiatan/program sesuai dengan aturan waktu. 

Semakin tepat pada saat pelaksanaan program maka 

semakin efektif program dapat terealisasi. 

d. Tercapainya Tujuan 

Pada indikator ini mengukur keefektifan suatu 

program dengan menegtahui bagaimana tujuan yang 

telah ditentukan sejak awal dapat dicapai. 

 

                                                             
31Sutrisno Edi,Manajemen Sumber Daya Manusia,(Jakarta:Kencana, 2007), 

125-126 
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e.  Perubahan Nyata. 

Dalam point terakhir yaitu mengukur keefektifan 

dengan memberikan perubahan yang nyata, 

dimaksudakan bahwa aturan yang telah ditentukan 

sejak awal pada program ini dapat teresalisasi dengan 

baik sesuai dengan rencana. 

Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan penulis 

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa efektivitas 

merupakan unsur pokok untuk mencapai tujuan atau sasaran 

yang telah ditentukan dalam setiap organisasi baik jangka 

pendek maupun jangka panjang. Bisa disebut efektif apabila 

tujuan ataupun sasaran yang telah ditetapkan tercapai dan 

sebaliknya dikatakan belum efektif apabila tujuan dan 

sasaran yang ditetapkan belum tercapai. Untuk lebih 

rincinya, Sutrisno memaparkan kriteria atau ukuran 

mengenai pencapaian tujuan efektif atau tidak, yaitu:
32

 

a).  Kejelasan tujuan yang hendak dicapai, hal ini 

dimaksudkan supaya karyawan dalam pelaksanaan 

tugas mencapai sasaran yang terarah dan tujuan 

organisasi dapat tercapai.  

 b).  Kejelasan strategi pencapaian tujuan, telah diketahui 

bahwa strategi adalah “pada jalan”yang diikuti dalam 

melakukan berbagai upaya dalam mencapai sasaran-

sasaran yang ditentukan agar para implementer tidak 

tersesat dalam pencapaian tujuan organisasi.  

c).  Proses analisis dan perumusan kebijakan yang mantap, 

berkaitan dengan tujuan   yang hendak dicapai dan 

strategi yang telah di tetapkan artinya kebijakan harus 

mamp menjembatani tujuantujuan dengan usaha-

usaha pelaksanaan kegiatan operasional.  

 d). Perencanaan yang matang, pada hakekatnya berarti 

memutuskan sekarang apa yang dikerjakan oleh 

organisasi dimasa depan.  

                                                             
32Ibid., 5-6. 



 32 

 e).  Penyusunan program yang tepat suatu rencana yang 

baik masih perlu dijabarkan dalam program-program 

pelaksanaan yang tepat sebab apabila tidak, para 

pelaksana akan kurang memiliki pedoman bertindak 

dan bekerja.  

f). Tersedianya sarana dan prasarana kerja, salah satu 

indikator efektivitas organisasi adalah kemampuan 

bekerja secara produktif. Dengan sarana dan 

prasarana yang tersedia dan mungkin disediakan oleh 

organisasi.  

 g). Pelaksanaan yang efektif dan efisien, bagaimanapun 

baiknya suatu program apabila tidak dilaksanakan 

secara efektif dan efisien maka organisasi tersebut 

tidak akan mencapai sasarannya, karena dengan 

pelaksanaan organisasi semakin didekatkan pada 

tujuannya.  

 h). Sistem pengawasan dan pengendalian yang bersifat 

mendidik mengingat sifat manusia yang tidak 

sempurna maka efektivitas organisasi menuntut 

terdapatnya sistem pengawasan dan pengendalian.  

 

B. Pelayanan 

Pelayanan secara umum ialah rasa menyenangkan yang 

diberikan kepada orang lain disertai kemudahan-kemudahan 

segala kebutuhan mereka. Sehingga pelayanan merupakan 

suatu bentuk prosedur yang diberikan dalam upaya 

memberikan kesenangan-kesenangan kepada orang lain dalam 

hal ini kepada nasabah. Secara etimologis menurut kamus 

besar bahasa Indonesia menyatakan pelayanan ialah usaha 

melayani kebutuhan orang lain.
33

 

Menurut Philip Kotler, pelayanan adalah setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

                                                             
33 Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, ( Yogyakarta: 

Ghava Media, 2014), 107 
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mengakibatkan kepemilikan apapun.
34

Pelayanan pada 

dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen 

atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud 

dan tidak dapat dimiliki. Pelayanan dapat juga diartikan setiap 

tindakan membantu, menolong, memudahkan, 

menyenangkan, dan mempunyai manfaat bagi orang lain. 

Bentuk-bentuk pelayanan tidak terlepas dari tiga macam 

hal, yaitu pelayanan dengan cara lisan, pelayanan melalui 

tulisan, dan pelayanan melalui perbuatan. 

1. Pelayanan dengan cara lisan. 

 Pelayanan dengan cara lisan dilakukan oleh petugas-

petugas dibidang hubungan  masyarakat, bidang layanan 

informasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya   

memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun 

yang memerlukan. 

2. Pelayanan melalui tulisan. 

Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk pelayanan 

yang paling menonjol dalam     melaksanakan tugas, tidak 

hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi peranannya. 

3. Pelayanan melalui perbuatan 

Pada umumnya pelayanan melalui perbuatan 70-80 % 

dilakukan oleh petugas- petugas tingkat menengah dan 

kebawah, oleh karena itu faktor keahlian dan  

keterampilan sangat menentukan terhadap perbuatan atau 

pekerjaan.
35

 

a. Kualitas Pelayanan Jasa 

Kualitas pelayanan merupakan gambaran atas 

seberapa jauh perbedaan antara kenyataan pelayanan 

dengan harapan para nasabah atas pelayanan yang 

seharusnya mereka terima. Kualitas layanan adalah 

                                                             
34 Ahmad Dzikri dan Muhammad Ikhsan Harahap, “Analisis Kualitas 

Pelayanan Barang Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT.Pos Indonesia (persero) 

Regional I Sumatera” Jurnal Ilmu Komputer,Ekonomi dan Manajemen. Vol, 2 No, 

1.(2022) : 923-926 
35 Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, ( Yogyakarta: 

Gava Media, 2014), 109 
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suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang 

diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus 

dimulai dari kebutuhan nasabah dan berakhir pada 

persepsi nasabah. Kepuasan nasabah adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya.
36

 

Menurut Gasperz ada beberapa faktor yang harus 

diperhatikan dalam kualitas pelayanan jasa, sebagai 

berikut:
37

 

1) Ketepatan waktu pelayanan. Hal- hal yang perlu 

diperhatikan di sini berkaitan dengan aktu tunggu 

dan waktu proses. 

2) Kesopanan dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan, terutama mereka yang langsung 

berinteraksi dengan pelanggan. 

3) anggung jawab, berkaitan dengan      penanganan 

keluhan dari pelanggan. 

4) Kelengkapan, menyangkut menyangkup ruang 

lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana 

pemdukung. 

5) Kemudahan mendapatkan pelayanan, berkaitan 

dengan banyaknya outlet atau banyaknya petugas 

yang melayani dan juga fasilitas yang 

mendukung untuk meproses data. 

6) Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, 

berkaitan dengan lokasi, ruangan temat 

pelayanan, kemudahan menjangkau, parkir 

kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk dan 

lain lain. 

                                                             
36 Siti Ees, Pangiuk,Ambok Baining,dan Mellya Embun,‟‟Pengaruh 

Digitalisasi Bank Syariah Mandiri Dalam Meningkatkan Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah’’(Jambi: Uin Sulthan Thaha Saifuddin,2019)  
37Asmara Indahingwati, Kepuasan Konsumen dan Citra Institusi Kepolisian 

Pada Kualitas Layanan SIM corner di Indonesia, (Surabaya: CV.Jkad Publishing 

Surabaya, 2019), 22. 
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7) Atribut pendukung pelayanan lainnya, seperti 

lingkungan kebershan, ruang tunggu, fasilitas 

masuk, AC, dan lain lain. 

b. Kualitas Jasa Layanan Online (E-Service Quality) 

   E-Service Quality sendiri banyak digunakan 

diberbagai industri serta perusahaan, termasuk 

perbankan dan non perbankan, ini merupakan dasar 

penting bagi kepuasaan pelanggan.
38

 Teori e-servqual 

yang dikemukakan oleh Zeithaml et al ini merupakan 

model kualitas layanan online yang paling terlengkap 

karena dimensi yang dikemukakan nya relevan dan 

secara menyeluruh memenuhi kebutuhan untuk 

mengevaluasi kualitas jasa layanan online. Terdapat 7 

dimensi e-servqual yaitu :  

1) Efisiensi, kemampuann pelanggan untuk 

mengakses website, mencari produk yang 

diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan 

produk tersebut, dan meninggalkan situs 

bersangkutan dengan upaya minimal. 

2) Availability atau ketersediaan, tersedianya secara 

lengkap informasi  mengenai   produk dan jasa 

dalam layanan dan menyediakan apa yang 

dibutuhkan nasabah. 

3) Fulfillment atau Pemenuhan, mengacu pada 

keberhasilan aplikasidalam menyampaikan 

produk atau jasanya dan kemampuannya untuk 

mengoreksi kesalahan yang terjadi selama proses 

transaksi. 

4) Privacy, berkaitan dengan bagaimana sebuah 

aplikasiter bukti dapat dipercaya untuk 

menyimpan data personal bagi nasabahnya. 

Privasi ini melibatkan perlindungan yang harus 

                                                             
38 Hakiki Rahbania,Analisis Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust serta 

Perceived Usefullness terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfaction pada Pengguna 
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ketat terhadap informasi pribadi nasabah untuk 

tidak dipublikasikan.  

5) Responsiveness atau daya tanggap yaitu 

kesigapan karyawan dalam melayani nasabah, 

kecepetan karyawan dalam melakukan transaksi, 

menangani keluhan nasabah dan lain lain. 

6) Reliabilitas, berkenaan dengan fungsionalitas 

teknis situs bersangkutan, khususnya sejauh 

mana situs tersebut tersedia dan berfungsi 

sebagaimana mestinya. 

7) Kontak, yaitu berguna untuk mendapatkan 

bantuan melalui telepon atau melalui online (dan 

bukan berkomunikasi dengan mesin atau robot).
39

 

 

C. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

1. Electronic Marketing (E-Marketing) 

Menurut Chen-Ling E-Marketing adalah layanan 

yang diberikan kepada pelanggan dalam proses 

memasarkan atau mempromosikan produk dengan 

penggunaan media internet atau secara online, sehingga 

pembayaran serta transaksi bisa dilaksanakan dengan 

laman website atau aplikasi tersebut.
40

 

E- marketing memungkinkan perusahaan untuk 

mencapai potensinya dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan secara efisien dan kompetitif, dengan adanya 

pemasaran secara online maka pemenuhan kepuasan 

kebutuhan kedua belah pihak akan lebih cepat terpenuhi, 

yaitu dari segi perusahaan bisa mencapai tujuan seperti, 

meningkatnya laba perusahaan, pemasaran pasar yang 

semakin meluas dan dari segi pelanggan adalah 

terpenuhinya kebutuhan seperti mendapatkan informasi 

                                                             
39 Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality, dan Satisfaction, 

(Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2016), 175 
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yang dibutuhkan dengan lebih cepat.
41

 Beberapa 

keunggulan e-marketing antara lain 
42

: 

a. Mendorong leads, perusahaan dapat memperluas 

jangkauan pelanggan sehingga bisa mempengaruhi 

pelanggan untuk bergabung dengan perusahaan. 

b. Meningkatkan kualitas relasi pelanggan, kemudahan 

yang ditawarkan teknologi berbasis internet 

khususnya, memungkinkan perusahaan lebih sering 

memberikan infromasi produk dan menjalin 

komunikasi. Intensitas komunikasi tersebut akan 

menguatkan ingatan pelanggan terhadap produk, 

sehingga diharapkan terjadi stimulus pembelian 

ulang. 

c. Mempertahankan loyalitas pelanggan. 

d. Mengaktifkan kembali mantan pelanggan. 

 

2. Indikator-indikator pada E-Marketing 

Menurut J. Supranto, indikator-indikator yang 

digunakan dalam mengukur penerapan e-marketing 

sebagai berikut:
43

 

1) Informasi 

a) Memberikan kemudahan konsumen dalam 

memperoleh informasi. 

b) Informasi yang tersedia sesuai dengan  

kebutuhan konsumen. 

c) Informasi yang dapat diperoleh dalam waktu 

singkat. 

d) Program pemasaran yang ditawarkan memenuhi 

kebutuhan konsumen. 

                                                             
41Nada Arina, dkk., Marketing 4.0: Konsep dan Implementasinya, (Jawa 

Barat: Media Sains Indonesia, 2022), 46. 
42 Fadali Rahman dan Aang Kunafi, Manajemen Pemasaran Syariah Konsep 

Dasar, E-Marketing, dan Strategi, (Malang; CV.Literasi Nusantara Abadi, 2022), 59 
43 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Jakarta: Rineka Cipta, 

2006. 
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e) Informasi yang jelas kepada konsumen. 

f) Bentuk promosi yang menarik minat konsumen. 

g) Tersampainya program pemasaran secara baik. 

2) Keberadaan Pelayanan 

a) Memfasilitasi pelayanan yang ditawarkan 

perusahaan. 

b) Website perusahaan dapat di akses dalam 24  jam 

7 hari. 

c) Teknologi jaringan yang mengkoordinasikan 

kegiatan pemasaran. 

d) Memberikan kemudahan dalam memelihara 

hubungan dengan konsumen 

e) Dapat membangun hubungan konsumen. 

f) Memberikan kemudahan dalam melakukan 

komunikasi dengan perusahaan. 

g) Kebutuhan kedua belah pihak yaitu perusahaan 

maupun konsumen lebih dapat terpenuhi. 

h) Konsumen dengan mudah melakukan aktivitas 

secara online kepada perusahaan. 

3) Ketanggapan Pelayanan 

a) Fasilitas e-marketing yang disediakan cepat  

ketika dibutuhkan konsumen. 

b) Pelayanan e-marketing yang diberikan dapat  

menghemat waktu. 

c) Waktu tunggu antara tindakan yang konsumen  

ambil dengan respon website sangat cepat. 

4) Proses Transaksi Pembelian 

a) Proses penyampaian informasi lebih baik. 

b) Kegiatan promosi berjalan dengan efektif. 

c) Proses kegiatan pemasaran secara keseluruhan  

        menjadi begitu mudah. 
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5) Kegunaan 

a) Mampu memikat perhatian konsumen. 

b) Memberikan komitmen dan loyalitas  konsumen 

kepada perusahaan. 

c) Memberikan kemudahan dalam memperoleh 

informasi. 

d) Membantu aktivitas pemasaran untuk 

memperoleh informasi secara efektif. 

 

3. Layanan E-Commerce pada aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital 

Perkembangan internet memiliki pengaruh yang 

signifikan dalam berbagai aspek, salah satunya dalam 

dunia perbankan. Tujuan utamanya adalah untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan, baik secara kualitas 

maupun kuantitas. Secara kualitas  nasabah yang 

diperoleh adalah nasabah produktif yang mampu 

memberikan keuntungan bagi perusahaan, sedangkan 

kuantitas nasabah meningkat secara signifikan dari waktu 

ke waktu. Berbagai cara dilakukan untuk mencapai 

tujuan tersebut, salah satunya dengan memberikan 

kepuasan pelanggan. E-commerce telah merubah 

transaksi jual beli tradisional yang mensyaratkan adanya 

transaksi dalam satu waktu dan tempat, menjadi transaksi 

yang lebih mudah dan efisien karena pelanggan dan 

pihak perusahaan tidak harus berada pada lokasi yang 

sama mengimplementasikan transaksi jual beli dengan 

menggunakan teknologi informasi yang terhubung 

dengan jaringan internet. 

Menurut Schneider, menyatakan bahwa Electronic 

Commerce (E-Commerce) merupakan beberapa aktivitas 

seperti perdagangan bisnis dengan bisnis lainnya dalam 

proses internal yang digunakan perusahaan untuk 
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mendukung pembelian, penjualan, perencanaan, dan 

aktivtas lainnya dengan menggunakan internet.
44

 

 

4. Indikator E-Commerce 

 E-Commerce memiliki tiga dimensi dan indikator. 

Dimensi dan indikator tersebut dapat dijabarkan sebagai 

berikut:  

a. Proses 

Adapun indikator yang ada dalam dimensi   proses ini 

adalah:  

1) Marketing/pemasaran  

Marketing/pemasaran merupakan kegiatan 

penyusunan komunikasi terpadu yang 

dimaksudkan untuk menyediakan informasi 

tentang produksi barang atau jasa dalam 

kaitannya dengan memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen.  

2) Sales/penjualan  

Sales/penjualan merupakan pembelian sesuatu 

dari suatu pihak kepada pihak lainnya dengan 

memperoleh ganti uang dari pihak tersebut.  

3) Payment/pembayaran 

Payment/ pembayaran merupakan pembayaran 

oleh debitur kepada kreditur atas jual beli dari 

dua belah pihak tersebut. Dalam hal ini biasanya 

perusahaan melakukan kerja sama antara 

berbagai pihak bank.  

4) Internet  

Internet adalah jaringan menyeluruh yang 

menghubungkan komputer satu dengan lainnya di 

belahan dunia. Melalui internet, komputer dapat 

saling terhubung untuk berkomunikasi, berbagi 
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dan memperoleh informasi. Informasi yng 

berkembang dan kegiatan di internet menjadikan 

internet seakan-akan sebagai dunia tersendiri 

yang tanpa batas. Dunia di dalam internet juga 

disebut dengan dunia maya (cyberspace). 

 

5. Pegadaian Syariah Digital (PSD) 

   Aplikasi Pegadaian Syariah Digital merupakan aplikasi 

yang diluncurkan dengan tujuan untuk memudahkan 

nasabahnya dalam bertransaksi sehingga apabila mereka 

ingin melakukan transaksi baik pembayaran, perpanjangan 

atau yang lainnya mereka tidak perlu lagi datang ke kantor 

Pegadaian Syariah. Di dalam aplikasi ini terdapat berbagai 

fitur yang meliputi pelayanan serta informasi mengenai 

produk yang dibutuhkan nasabah apabila ingin melakukan 

gadai, seperti nasabah dapat mengetahui terlebih dahulu 

perkiraan taksiran dan berapa nominal yang akan didapatkan 

ketika melakukan gadai di outlet dan juga terdapat fitur 

pembayaran, jadi nasabah dapat melakukan perpanjangan, 

pembayaran dan lain-lain melalui aplikasi ini. Dengan 

aplikasi ini kapanpun dan di manapun nasabah dapat 

melakukan pelayanan sesuai yang dibutuhkan tanpa harus 

datang ke pegadaian. 

a. Fitur layanan dalam aplikasi Pegadaian  

     Syariah Digital 

  Aplikasi Pegadaian Syariah Digital hadir dengan 

dilengkapi berbagai fitur unggulan. Dimulai dari booking 

gadai secara online, pembukaan rekening baru tabungan 

emas pegadaian, cicil emas pegadaian, top up atau 

pembelian tabungan emas, transfer tabungan emas, buy 

back emas yang nanti nya uang akan langsung masuk ke 

rekening yang sudah terhubung di aplikasi PSD, 

pembiayaan ar-rum haji, amanah, BPKB, dan emas, 

pembayaran perpanjangan gadai atau cicilan serta 

pembayaran multipayment seperti pembelian pulsa, 
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pembayaran listrik, PDAM, telkom, serta BPJS. 

Disamping beberapa fitur yang telah disebutkan 

sebelumnya dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

juga terdapat fitur informasi seputar produk dan layanan 

pegadaian, portofolio riwayat transaksi produk, info 

tanggal jatuh tempo, alamat lokasi cabang dan unit 

pegadaian syariah serta harga beli dan jual emas setiap 

hari nya. 

                      Tabel 2.1 

LAYANAN PEGADAIAN SYARIAH 

DIGITAL 

Tabungan Emas Gadai (Rahn) 

Cicil Emas Pembiayaan 

Pembayaran Multipayment 

Alamat Kantor 

Pegadaian 

Informasi Produk 

Sumber: Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

b. Dapat diproses melalui Virtual Account Bank 

      Virtual Account adalah akun pembayaran yang 

dibuat khusus untuk tiap pengguna yang bisa 

digunakan untuk melakukan transaksi pembayaran. 

Hal ini tentunya mempermudah nasabah Pegadaian 

dalam melakukan pembelian dan pembayaran di 

Pegadaian Syariah Digital karena lebih praktis, 

nasabah dapat  menggunakan layanan transfer via 

Virtual Account (VA) ini melalui bank BRI, BNI, 

BCA, dan Mandiri  serta melalui aplikasi 

pembayaran lainnya, seperti Tokopedia, Gotagihan, 

Indomaret, dan Link aja. Dengan Virtual Account ini 

membuat transaksi nasabah tercatat secara otomatis 

di pembukuan dan nasabah pun dapat melakukan 

pembayaran secara lebih cepat, dan bisa dilakukan 

kapan saja dan dimana saja. 
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Tabel 2.2 

           Transaksi Pegadaian 

           Mudah di Mana Saja 

 

Channel 

 

Cara Pembayaran 

 

 

Download dan Registrasi Pegadaian 

Syariah Digital > Buka menu utama 

Pembayaran dan Top Up > Pilih 

jenis transaksi > (Top Up / Bayar 

Gadai / Bayar Angsuran) > Input 

nomor kredit > Pilih cara bayar > 

Lakukan pembayaran > Terima 

bukti bayar. 

 

 

Datang ke Agen Pembayaran/Agen 

Gadai Pegadaian > Sebutkan nomor 

kredit > Pilih jenis transaksi 

(TopUp/Bayar Gadai/Bayar 

Angsuran) > Lakukan Pembayaran 

> Terima bukti bayar. 

 

M-Banking BRI > Pembayaran > 

Pegadaian > Pilih jenis transaksi > 

Input nomor kredit > Lakukan 

Pembayaran > Terima bukti bayar. 

 

Melalui M-Banking, I-Banking > 

Menu lainnya > Multipayment > 

Input kode transaksi (Cicil gadai 

(50023) / Ulang gadai (50022) / 

Tebus (50024) / Mikro (50025) + 

Nomor kredit) > Lakukan 

Pembayaran > Terima bukti bayar. 

 
Melalui M-Banking > Pembayaran 

>Pegadaian > Nama produk > 

Lakukan Pembayaran > Terima 
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bukti bayar. 

 

Melalui M-Banking, I-Banking > 

Transfer Dana > Virtual Account 

Mikro (22333)/ Ulang gadai 

(22555)/Tebus (22111) + Nomor 

kredit > Lakukan Pembayaran > 

Terima bukti bayar. 

 
Menu Utama > Top Up & Tagihan 

> Angsuran Kredit > Pegadaian > 

Input nomor kredit > Lakukan 

pembayaran > Terima bukti bayar. 

 

Buka aps Gojek > Menu 

Pembayaran > Gotagihan > Bayar & 

tagihan > Pegadaian > Pilih jenis 

transaksi (Cicilan 

Mikro/Tebus/Ulang > Lakukan 

Pembayaran > Terima bukti bayar. 

 

Sebutkan nomor kredit ke Kasir > 

Pilih jenis transaksi 

(Tebus/Ulang/Cicil Mikro) > Bayar 

sesuai tagihan > Terima bukti bayar. 

 

 

Menu utama > Linnya > Keuangan 

> Pilih jenis transaksi (Cicilan 

Mikro/Tebus/Ulang Gadai) 

>Lakukan Pembayaran > Terima 

bukti bayar. 

Sumber : Brosur Pegadaian 

c. Cara Registrasi Pegadaian Syariah Digital 

(PSD) 

       Untuk menggunakan aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital download atau install terlebih 

dahulu melalui Play store dan App Store. Setelah 

berhasil, buka aplikasi dan klik daftar sebagai 
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pengguna aplikasi pegadaian digital, kemudian 

isi data diri sesuai dengan KTP, dan tunggu 

beberapa saat hingga sistem mengirimkan kode 

OTP ke nomor yang terdaftar, kemudian 

masukkan kode OTP 6 digit dan hindari 

memberikan kode OTP kepada orang lain. 

Setelah berhasil, akan diminta untuk 

memasukkan alamat email (yang valid) dan kata 

sandi yang akan digunakan untuk masuk, 

kemudian klik selesai. 

      Selanjutnya, mendapatkan pemberitahuan 

bahwa harus melakukan aktivasi melalui email 

yang sebelumnya terdaftar. Setelah itu, akan 

mendapatkan halaman notifikasi yang 

menyatakan bahwa verifikasi email berhasil. 

Untuk mengetahui CIF dapat menanyakan 

langsung kepada petugas pegadaian. Namun jika 

sudah pernah melakukan transaksi gadai di 

pegadaian syariah, CIF terdapat di surat bukti 

Rahn, atau jika sudah pernah membuka buku 

tabungan emas, CIF terdapat di bagian depan 

buku tabungan emas. Jika berhasil proses 

pendaftaran pegadaian syariah digital, aplikasi 

sudah dapat digunakan untuk melakukan 

transaksi. 

 

6. Nasabah 

      Menurut Tjiptono, nasabah adalah setiap orang yang 

membeli dan menggunakan produk atau jasa perusahaan.
45

 

artinya mereka yang mendapatkan manfaat atau produk jasa 

dari sebuah perusahaan meliputi kegiatan pembelian, 

penyewaan serta layanan jasa. Dan  nasabah mempunyai 

                                                             
45 Dwi Perwitasari Wiryaningtyas, “Pengaruh Keputusan Nasabah Dalam 

Pengambilan Kredit Pada Bank Kredit Desa Kabupaten Jember” Jurnal Ekonomi dan 

Bisnis Growth, Vol. 14 No. 2 (2016)  
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peran penting dalam pengoperasionalan suatu industri baik 

lembaga perbankan dan non perbankan. 

1. Definisi Nasabah 

Menurut undang-undang No.10 Tahun 1998 

tentang perbankan. Dalam pasal 1 ayat 16nasabah 

adalah pihak yang menggunakan jasa bank. 

Berdasarkan pengertian tersebut. Jenis-jenis nasabah 

terdiri dari 2 (dua) jenis, yaitu :  

a. Nasabah penyimpan adalah nasabah yang 

menempatkan dananya di bank dalam 

bentuksimpanan berdasarkan perjanjian bank 

dengan nasabah yang bersangkutan. 

b. Nasabah debitur adalah nasabah yang 

memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan 

berdasarkan prinsip syariah atau dipersamakan 

dengan itu  berdasarkan perjanjian bank dengan 

nasabah yang bersangkutan.
46

 

2. Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau 

kecewa seorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Philip 

Kotler menyatakan bahwa kepuasan nasabah 

merupakan evaluasi setelah pembelian dimana 

produk yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melebihi harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 

harapan.
47

 

 

 

 

                                                             
46 Rinda Hesti Kusumaningtyas, Elsy Rahajeng, jurnal Persepsi Nasabah 

Akan Layanan ATM dan E-Bangking DenganMetode TAM.Vol. 10, No. 2 ( 2017):  91   
47 Jaka Atmaja, “Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Pada Bank BJB” Jurnal Ecodemica, Vol. 2 No. 1 (2018) 
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   a. Dimensi Kepuasan Nasabah 

Menurut Tjiptono, dimensi kepuasan pelanggan 

terdiri dari:
48

 

1).  Kesesuaian harapan, merupakan 

kesesuaian antara kinerja produk yang 

diharapkan oleh konsumen dengan yang 

dirasakan oleh konsumen. 

2). Minat berkunjung kembali, merupakan 

kesediaan pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang terhadap produk yang 

diharapkan. 

3).  Kesediaan merekomendasikan, merupakan 

kesediaan pelanggan untuk  

merekomendasikan produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga. 

b. Manfaat Kepuasan menurut Tjiptono,  

    diantaranya
49

: 

1) Hubungan antara perusahaan dan para  

pelanggannya menjadi harmonis. 

2) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang. 

3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan. 

4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut 

ke mulut (word-of-mouth) yang  

menguntungkan bagi perusahaan.  

5) Reputasi   perusahaan menjadi lebih baik 

dimata pelanggan. 

6) Laba yang diperoleh dapat meningkat. 

                                                             
48 Hery Ahmad Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, 

(Bandung: LindaKarya, 2006), 115. 

 
49 Wiwik Sulistiyowati, Kualitas Layanan: Teori dan Aplikasinya, (Jawa 

Timur: UMSIDA Press, 2018), 55. 
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c. Faktor – faktor penentu kepuasan nasabah 

1) Kualitas Produk, apabila perusahaan ingin 

bertahan dalam persaingan maka perusahaan 

harus memperhatikan kualitas produk. 

2) Kualitas Jasa, kualitas pelayanan ini 

merupakan faktor yang terdiferensiasi. 

Driverpopular dalam kualitas jasa adalah 

servqual yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty. 

Pelanggan akan merasa puas apabila 

memperoleh jasa yang sesuai dengan  

diharapkan. 

3) Emotional factor, Emotional factor 

merupakan faktor pendorong kepuasan 

pelanggan yaitu self expressive value, 

estetika dan brand personality. 

4) Harga, dengan harga murah pelanggan 

mendapatkan value for money yang tinggi 

tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi 

jaminan suatu  produk memiliki kualitas 

yang baik. Bagi pelanggan yang tidak 

sensitif terhadap harga maka harga murah 

tidak terlalu penting. 

5) Biaya atau kemudahan, pelanggan akan puas 

apabila relatif mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau 

pelayanan.
50

 

d. Loyalitas nasabah 

       Jika kepercayaan dari nasabah telah dibentuk, 

maka selanjutnya tugas dari pihak perusahaan 

adalah mendapatkan dan memelihara loyalitas dari 

nasabah. Semua bisnis yang menyediakan layanan 

jasa sangat tergantung pada bagaimana 

membangun hubungan jangka panjang yang 

                                                             
50 Oktaviana vivi dan Tantri Widiastuti, “Faktor Faktor yang mempengaruhi 

Kepuasan Nasabah” Jurnal Ilmiah Aset, Vol.23 No. 1 (2021) 
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berkonsentrasi pada mempertahankan loyalitas 

nasabah. Dalam hal ini, loyalitas sangat 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Loyalitas 

nasabah merupakan sebuah usaha nasabah untuk 

tetap setia dengan kesadaran, kesan kualitas, 

kepercayaan dan kebangggan yang kuat terhadap 

suatu produk yang diikuti pembelian ulang. 

Loyalitas nasabah dapat dibentuk dari rasa percaya 

yang telah diciptakan sebelumnya yang berada 

dibenak nasabah. Apabila, nasabah atau konsumen 

loyal pada suatu perusahaan, maka nasabah tidak 

akan berpindah ke perusahaan lain untuk 

menginvestasikan uangnya, sehingga dapat 

menguntungkan ke dua belah pihak. loyalitas 

nasabah atau konsumen merupakan salah satu 

faktor kunci akan kesuksesan dari suatu 

perusahaan.
51

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
      51Soegeng Wahyoedi dan Saparso, Loyalitas nasabah bank syariah: studi 

religitas, kualitas layanan, trust dan loyalitas. Yogyakarta: CV. Budi Utama. 2019. 
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