
EFEKTIVITAS PELAYANAN PEGADAIAN DIGITAL SERVICE (PDS) 

DALAM MELAYANI TRANSAKSI PRODUK GADAI DAN NON 

GADAI DI PT. PEGADAIAN (PERSERO)  

CABANG BONDOWOSO 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

 

Desi Duwi Safitri 

NIM 212105010012 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

KIAI HAJI ACHMAD SIDDIQ JEMBER 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

MARET 2025 



 i 

EFEKTIVITAS PELAYANAN PEGADAIAN DIGITAL SERVICE (PDS) 

DALAM MELAYANI TRANSAKSI PRODUK GADAI DAN NON 

GADAI DI PT. PEGADAIAN (PERSERO)  

CABANG BONDOWOSO 

 

SKRIPSI 

 
diajukan kepada Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Sidddiq Jember  

untuk memenuhi salah satu persyaratan memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Ekonomi Islam 

Program Studi Perbankan Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

 

Desi Duwi Safitri 

NIM 212105010012 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

KIAI HAJI ACHMAD SIDDIQ JEMBER 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

MARET 2025 



 ii 

EFEKTIVITAS PELAYANAN PEGADAIAN DIGITAL SERVICE (PDS) 

DALAM MELAYANI TRANSAKSI PRODUK GADAI DAN NON 

GADAI DI PT. PEGADAIAN (PERSERO)  

CABANG BONDOWOSO 

 

SKRIPSI 

 
diajukan kepada Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Sidddiq Jember  

untuk memenuhi salah satu persyaratan memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Ekonomi Islam 

Program Studi Perbankan Syariah 

 

 

 

Oleh: 

 

Desi Duwi Safitri 

NIM 212105010012 

 

 

 

 

Disetujui Pembimbing 

 

 

 

 

 

Aminatus Zahriyah, S.E. M.Si 

NIP.198907232019032012 

  



 iii 

EFEKTIVITAS PELAYANAN PEGADAIAN DIGITAL SERVICE (PDS) 

DALAM MELAYANI TRANSAKSI PRODUK GADAI DAN NON 

GADAI DI PT. PEGADAIAN (PERSERO)  

CABANG BONDOWOSO 
 

 

SKRIPSI 

 
Telah diuji dan diterima  untuk memenuhi salah satu persyaratan   

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E)  

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  

Program Studi Perbankan Syariah 

 

Hari: Rabu 

Tanggal: 26 Februari 2025 

 

Tim Penguji: 

 

 

Ketua      Sekretaris 

 

 

 

Dr. Ika Mauliyah,S.E., M.Ak.   Muhammad Saiful Anam, M.Ag. 

NIP.198803012018012001   NIP.197111142003121002  

 

Anggota: 1. Dr. H. Fauzan, M.Si.    (   ) 

 2. Aminatus Zahriyah, S.E., M.Si.  (   ) 

 

Menyetujui: 

Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam 

 

 

 

 
Dr. H. Ubaidillah, M.Ag. 

NIP.196812261996031001 



 iv 

MOTTO 

                            

                                

                   

Artinya: “Jika kamu dalam perjalanan, sedangkan kamu tidak mendapatkan 

seorang pencatat, hendaklah ada barang jaminan yang dipegang. Akan 

tetapi, jika sebagian kamu memercayai sebagian yang lain, hendaklah 

yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya) dan hendaklah dia 

bertakwa kepada Allah, Tuhannya. Janganlah kamu menyembunyikan 

kesaksian karena siapa yang menyembunyikannya, sesungguhnya hatinya 

berdosa. Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan..”(QS. Al-

Baqarah:283)
1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 https://quran.nu.or.id/al-baqarah/283 
 

https://quran.nu.or.id/al-baqarah/283
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ABSTRAK 

Desi Duwi Safitri, Aminatus Zahriyah, 2024: Efektivitas Pelayanan Aplikasi 

Pegadaian Digital Service Dalam Melayani Transaksi Produk Gadai Dan Non 

Gadai Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso. 

Kata Kunci: Efektivitas, Pegadaian Digital Service, Gadai dan Non Gadai 

Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) digunakan oleh PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Bondowoso untuk meningkatkan kualitas pelayanan nasabah. 

Sebagai pelayanan baru, PDS diharapkan mempermudah transaksi digital. 

Namun, dalam penerapannya, penggunaan PDS masih rendah, terutama dalam 

transaksi gadai. Data menunjukkan bahwa jumlah nasabah yang memanfaatkan 

pelayanan digital masih belum sebanyak yang diharapkan. Hal ini menunjukkan 

bahwa meskipun pelayanan digital menawarkan kemudahan dan efisiensi, masih 

terdapat berbagai kendala yang menghambat adopsinya. 

Fokus penelitian ini adalah: 1). Bagaimana pelayanan dan kendala pada 

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) dalam transaksi gadai dan non gadai di 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso dan 2). Bagaimana efektivitas 

pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) pada transaksi gadai dan non gadai di 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

Penelitian ini bertujuan: 1). Untuk Mengetahui pelayanan dan kendala 

pada aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) dalam transaksi gadai dan non 

gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 2). Untuk Mengetahui 

efektivitas pelayanan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) pada transaksi 

gadai dan non gadai di PT Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Jenis penelitian ini adalah 

deskriptif atau penelitian lapangan karena penelitian dilakukan dengan terjun 

langsung ke lapangan untuk memperluas dalam penelitian kualitatif. Teknik 

pengumpulan data didapatkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

 

Kesimpulan penelitian ini adalah: 1). Pelayanan aplikasi Digital Service 

melalui beberapa tahap antara lain: download aplikasi, input nama, nomor hp, 

input kode otp, input alamat email, input password, membuka email, dan login. 

Adapun kendala pada aplikasi Digital Service yaitu  tidak memiki tim khusus 

pada bagian penanganan pada aplikasi digital service, sistem error (maintance), 

gangguan jaringan. 2). Efektivitas pelayanan pegadaian Digital Service di PT. 

Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso  cukup efektif dan efisien dilihat dari tiga 

aspek yaitu: 1). Kualitas pelayanan digital yang telah menyediakan informasi 

secara cepat dan tepat serta bermanfaat bagi nasabah. 2). Aplikasi Digital Service 

dapat memberikan kemudahan untuk nasabah yang memiliki keterbatasan waktu 

untuk datang langsung ke outlet pegadaian. 3). Aplikasi  Digital Service mampu  

memenuhi harapan nasabah dapat mendorong nasabah untuk memberikan 

rekomendasi aplikasi (PDS) ke orang lain.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

Di era digitalisasi telah membawa perubahan besar pada berbagai 

macam sektor, terutama industri jasa keuangan. Perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi yang tak terbendung, telah mentransformasikan 

berbagai aspek kehidupan sehingga telah membawa berbagai platform digital 

yang dapat mengakses dengan mudah terhadap pelayanan keuangan bank dan 

non bank.
2
 lembaga-lembaga ini memiliki peranan penting dalam menopang 

dunia roda perekonomian, hal ini menjadi tantangan baru untuk menghadapi 

tantangan baru untuk beradaptasi dengan cepat dan tepat agar tidak tertinggal 

dalam arus digitalisasi yang deras.  

 Era globalisasi dunia persaingan bisnis semakin ketat untuk meraih 

kemenangan dalam persaingan ini, setiap organisasi atau penyedia jasa harus 

memahami kebutuhan dan keinginan konsumen atau nasabah. Perusahaan 

harus berupaya memenuhi harapan nasabah dengan memberikan pelayanan 

yang memuaskan, sehingga dapat membangun loyalitas dan kepercayaan. 

PT. Pegadaian (Persero) merupakan lembaga keuangan non-bank di 

indonesia yang secara legal diizinkan untuk memberikan kredit dengan 

jaminan barang berdasarkan hukum gadai. PT. Pegadaian (Persero) dikenal 

dengan slogan "Mengatasi Masalah Tanpa Masalah" dan meskipun 

operasionalnya diatur oleh perbankan, pengawasan PT. Pegadaian (Persero) 

                                                             
2

 I Hadi Adha, Zaeni Asyhadie, Rachmawati Kusuma, “Digitalisasi Industri Dan 

Pengaruhnya Terhadap Ketenagakerjaan Dan Hubungan Kerja Di Indonesia” Jurnal Kompilasi 

Hukum 5, no.2 ( Desember 2020): 278 



 

 

2 

dilakukan secara mandiri. Kegiatan pegadaian atau usaha gadai ini diatur oleh 

peraturan pemerintah (PP) Nomor 10 Tahun 1990 tentang perusahaan umum 

pegadaian.
3
 

PT. Pegadaian (Persero) telah menunjukkan peningkatan kinerja dari 

tahun ke tahun. Hal ini disebabkan oleh semakin banyaknya masyarakat yang 

memanfaatkan pelayanan mereka, seiring dengan upaya pembenahan internal 

yang terus dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Meskipun 

demikian, PT. Pegadaian menyadari bahwa mereka belum dapat memberikan 

pelayanan optimal kepada seluruh masyarakat. 

Untuk mengatasi hal ini, mereka berupaya memperluas jangkauan 

pelayanan dengan membuka kantor cabang atau unit di lokasi yang strategis 

dan memiliki potensi bisnis. Selain itu, PT. Pegadaian juga terus 

mengembangkan produk-produk baru yang sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat dan berusaha untuk mengurangi praktik rentenir serta pencucian 

uang.  

Kualitas pelayanan yang tinggi merupakan kunci utama untuk menarik 

dan mempertahankan nasabah di PT. Pegadaian. Kepuasan nasabah sangat erat 

kaitannya dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Untuk 

mengukur kualitas pelayanan yang ada di PT. Pegadaian, model e-serqual 

(service quality) digunakan di antara berbagai model kualitas jasa yang 

berkembang saat ini, model e-serqual dianggap sebagai model yang paling 

komprehensif dan integratif. Maka dari itu untuk mewujudkan visi dan misi 

                                                             
3

 Tari Oktavia Dkk, “Penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital Service (Pds) Dalam 

Mempermudah pelayanan Transaksi Nasabah Di Pt. Pegadaian (Persero) Pekan Baru” Jurnal 

Ilmiah Mahasiswa Merdeka Emba 2, no. 2 (Juni 2023): 30-31 
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serta menghadapi tantangan zaman, PT. Pegadaian melakukan transformasi 

dengan menghadirkan pelayanan digital melalui inovasi baru bernama 

Pegadaian Digital Service (PDS). Pelayanan berbasis digital ini diharapkan 

dapat mempermudah akses masyarakat terhadap produk-produk pegadaian.
4
  

Pegadaian Digital Service (PDS) adalah aplikasi berbasis website dan 

mobile yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi gadai, pembayaran, 

dan investasi tabungan emas melalui handphone. Keunggulan Pegadaian 

Digital Service (PDS) dapat menawarkan kecepatan pelayanan yang setara 

dengan pelayanan di outlet pegadaian konvensional. Dengan kemudahan akses 

dan kecepatan transaksi yang ditawarkan, Pegadaian Digital Service (PDS) 

diharapkan dapat menarik minat generasi milenial untuk lebih mengenal dan 

menggunakan produk-produk pegadaian. Berikut contoh gmbar Aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS): 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Tampilan Informasi Aplikasi Pegadaian Digital Service di Playstore 

Sumber: Playstore, 2024 

                                                             
4
 Ning Karnawijaya Dan Siti Rokhaniyah, “Pegadaian Digital Service upaya peningkatan 

inklusi keangan segmen bisnis syariah”, Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis Syariah 

3, no.3, (Desember 2022): 709 
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Gambar 1.1 menunjukkan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) 

menawarkan berbagai fitur yang memudahkan transaksi dan akses informasi 

terkait produk pegadaian. Fitur-fitur tersebut meliputi informasi produk, 

booking gadai online, pengajuan pembiayaan, pembukaan rekening tabungan 

emas, pembayaran transaksi gadai, pembayaran tagihan, dan pembayaran 

berbagai tagihan seperti PLN, PDAM, indihome, token listrik, dan lainnya. 

Aplikasi ini juga menyediakan informasi lengkap mengenai rekening 

tabungan, harga emas, dan hadiah menarik dari pegadaian. 

Menurut wahbah zuhaily, rahn atau gadai adalah tindakan menahan 

harta milik peminjam sebagai jaminan untuk menjamin pengembalian 

pinjaman yang diterimanya.
5

 rahn atau yang lebih dikenal sebagai gadai 

adalah sistem jaminan hutang yang melibatkan penahanan barang bernilai 

ekonomis sebagai jaminan. Pihak yang menahan barang tersebut memiliki 

jaminan untuk mendapatkan kembali seluruh atau sebagian piutangnya jika 

peminjam gagal melunasi hutang. 

Tabel 1. 1 Transaksi Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS)  

Per Tahun 2023 

No Produk  Jenis transaksi Jumlah 

transaksi 

1 Tabungan emas Buka rekening 49 

2 Tabungan emas Transaksi order 1 

3 Tabungan emas Transaksi buyback 131 

4 Tabungan emas Transaksi transfer tabungan emas 13 

5 Tabungan emas Tabungan emas (Top up) 896 

 Sumber: data MIS. Pegadaian.co.id 

                                                             
5

 Luluk Wahy Roficoh Dkk, “Aplikasi Akad Rahn Pada Pegadaian Syariah” Jurnal 

Ekonomi Dan Perbankan Syariah 3, No. 2 (Oktober 2018): 28 
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Berdasarkan tabel 1.1 diatas, terlihat bahwa aplikasi pelayanan (PDS) 

dapat memberikan pelayanan kepada nasabah yang tertarik pada pelayanan 

aplikasi (PDS) untuk tabungan emas. data diatas menunjukkan bahwa aplikasi 

pelayanan digital pegadaian service (PDS) efektif dalam menarik nasabah 

baru dan dapat memfasilitasi pada transaksi non-gadai contohnya seperti 

tabungan emas. akan tetapi, penggunaan pelayanan digital dalam transaksi 

gadai masih rendah. Pelayanan pegadaian Digital Service mempunyai potensi 

besar untuk meningkatkan efisiensi layanan, namun dibutuhkan upaya untuk 

meningkatkan penggunaan pegadaian Digital Service (PDS). 

Tabel 1. 2 Jumlah Nasabah Pengguna Aplikasi Pelayanan Pegadaian 

Digital Service (PDS) Area Bondowoso Tahun 2020-2023 

No Unit Jumlah transaksi 

1 Cabang Bondowoso 3.361 

2 Unit Wonosari 1.808 

3 Unit Tamanan 893 

4 Unit Sukowono 586 

5 Unit Pujer 591 

6 Unit Maesan 212 

Sumber: data MIS. Pegadaian.co.id 

Berdasarkan tabel 1.2 menjelaskan bahwa jumlah transaksi pelayanan 

pegadaian Digital Service (PDS) nasabah di area bondowoso, transaksi (PDS) 

pada cabang Bondowoso berjumlah 3.361 transkasi selama empat tahun, maka 

dapat disimpulkan bahwa pegadaian cabang Bondowoso memiliki transaksi 

(PDS) paling tinggi diantara UPC pegadaian yang lainnya. oleh karena itu 

penulis memilih cabang bondowoso. 
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Tabel 1. 3 Jumlah Nasabah Offline Dan Online Pengguna Aplikasi 

Pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) Di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Bondowoso Tahun 2020-2023 

Tabel 1.3  

Tahun Jumlah Nasabah 

Corporate 

Jumlah Nasabah 

Offline 

Jumlah Nasabah 

Online 

2020 7.681 7.132 549 

2021 9.024 8.219 805 

2022 10.004 9.042 962 

2023 10.964 9.919 1.045 

Jumlah  37.637 34.312 3.361 

Sumber: data MIS. Pegadaian.co.id 

Berdasarkan tabel 1.3 diatas menunjukkan bahwa mengalami tren 

positif dalam penggunaan aplikasi pelayanan pegadaian Digital Service (PDS), 

walaupun jumlah nasabah offline masih lebih banyak, namun pertumbuhan 

jumlah nasabah (PDS) lebih cepat untuk menunjukkan potensi (PDS) pada 

pegadaian dalam mengembangkan serta meningkatkan pelayanan digital.  

Pegadaian menjadikan pelayanan gadai sebagai produk unggulannya, 

menawarkan kemudahan bagi nasabah untuk memperoleh dana tunai dengan 

menjaminkan barang berharga. Salah satu produk gadai yang paling diminati 

adalah gadai tabungan emas, tersedia dalam pilihan konvensional dan syariah. 

Pegadaian juga memfasilitasi transaksi yang mudah dan fleksibel melalui 

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS), memungkinkan nasabah melakukan 

transaksi gadai dan non-gadai kapan saja dan di mana saja tanpa harus 

mengunjungi kantor cabang. Pembayaran dapat dilakukan dengan mudah 
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melalui aplikasi, dengan pilihan pembayaran melalui bank yang ditentukan 

pegadaian atau melalui ATM (Anjungan Tunai Mandiri). 

Grand theory yang digunakan dalam penelitian ini adalah tentang 

kualitas pelayanan dan kompetensi sumber daya manusia, yang menyoroti 

hubungan antara kompetensi karyawan dan kualitas layanan. Teori ini sangat 

relevan dalam konteks Pegadaian Digital Service (PDS), karena menekankan 

pentingnya keterampilan karyawan dalam memberikan pelayanan digital yang 

berkualitas tinggi. Sumber daya manusia menjadi kunci dalam operasionalisasi 

layanan
6
 seperti PDS, di mana pengetahuan tentang platform digital dan 

keterampilan dalam melayani nasabah menjadi faktor utama dalam mencapai 

efektivitas layanan. Teori ini juga menegaskan bahwa efektivitas sebuah 

pelayanan tidak hanya bergantung pada proses internal organisasi, tetapi juga 

pada kemampuan individu dan kelompok dalam mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Dengan demikian, integrasi teori ini dapat membantu dalam 

mengevaluasi dan meningkatkan efisiensi Pegadaian dalam menyediakan 

pelayanan PDS kepada masyarakat. 

Berdasarkan penjelasan yang telah dikemukakan diatas, maka untuk itu 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian seberapa efektif aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS) dalam melayani transaksi gadai dan non 

gadai, maupun upaya perusahaan untuk meningkatkan loyalitas nasabah dalam 

investasi emas di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso. Oleh karena 

itu, penulis melakukan penelitian dengan judul “Efektivitas Pelayanan 

                                                             
6

 Reni Kristiani Podengge Dkk, “Analisis Pengaruh Kalitas Pelayanan, Fasilitas Dan 

Kemudahan Akses Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bandar Udara Internasional Jenderal 

Ahmad Yani Semarang”, Jurnal Manajemen Dan Inovasi 1, no. 2, (Mei 2023): 77 
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Pegadaian Digital Service (Pds) Dalam Melayani Transaksi Produk Gadai Dan 

Non Gadai Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso”. 

B. Fokus Penelitian  

Berdasarkan permasalahan dalam penelitian kualitatif disebut dengan 

fokus penelitian. Daftar ini mencakup semua isu penting yang akan diteliti, 

dan menujukkan fokus utama penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan dan kendala pada aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) dalam transaksi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) 

cabang Bondowoso? 

2. Bagaimana efektivitas pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) pada 

transaksi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian merupakan hasil yang ingin dicapai atau masalah 

yang ingin dipecahkan melalui proses penelitian.
7
 tujuan penelitian ini harus 

mengacu berdasarkan dengan permasalahan yang telah dipaparkan 

sebelumnya. Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut di antaranya: 

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan dan kendala pada aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS) dalam transaksi gadai dan non gadai di 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

                                                             
7
 Dr. Muhammad Ramdhan, S.Pd., M.M. Metode Penelitian, (Surabaya: Cipta Media 

Nusantara, 2021), 13 



 

 

9 

2. Untuk mengetahui bagaimana efektivitas pelayanan aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS) pada transaksi gadai dan non gadai di PT Pegadaian 

(Persero) cabang Bondowoso. 

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian ini memberikan kontribusi yang sangat luas untuk 

mencakup berbagai aspek terutama aspek kehidupan bukan hanya itu mulai 

dari pengembangan ilmu pengetahuan, sehingga dapat memberikan solusi 

praktis untuk masalah yang akan dihadapi. Dalam penerapan penelitian ini 

dapat mencakup beberapa hal antara lain dalam bidang teoritis dan praktis, 

melayani akademisi dan lembaga serta masyarakat. Penelitian ini disusun 

dengan fokus pada manfaat praktisnya. Hingga tujuan penelitian ini dapat 

menghasilkan beberapa temuan yang tidak hanya bernilai teoritis, namun juga 

dapat diterapkan secara nyata dalam kehidupan. Berikut penjelasan secara 

detail mengenai manfaat teoritis dan praktis dari penelitian ini antara lain: 

1. Manfaat Teoritis  

Dalam penelitian ini dapat menghasilkan informasi, pemahaman 

ilmiah, serta wawasan baru yang bisa merangsang pemikiran, sehingga 

penelitian ini berjalan dengan bermakna dan bermanfaat, baik bagi penulis 

maupun pembaca. Secara praktisi, penelitian ini dapat memberikan 

kontribsi dalam pemahaman tentang “Efevektitas Pelayanan Pegadaian 

Digital Service (PDS) Dalam Melayani Transaksi Produk Gadai Dan Non 

Gadai Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso”. Adapun temuan 

penelitian ini juga bisa digunakan sebagai bahan rujukan untuk penelitian 

ilmiah yang akan mendatang.  



 

 

10 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang 

lebih mendalam tentang “Efektivitas Pelayanan Pegadaian Digital 

Service (PDS) Dalam Melayani Produk Gadai Dan Non Gadai Di PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso. Harapannya, dapat 

membantu meningkatkan efektifitas pelayanan pada produk-produk 

gadai dan non gadai yang terdapat dalam pegadaian Digital Service 

(PDS). 

b. UIN Khas Jember  

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi pada 

pemahaman dunia perekonomian, terutama dalam konteks industri 

bank maupun non bank. Beberapa temuan ini diharapkan dapat 

bermanfaat sebagai bahan bacaan bagi mahasiswa yang ingin 

mempelajari lebih dalam tentang materi bank maupun non bank. 

Adapun, temuan ini juga dapat menjadi dasar bagi penelitian lanjutan 

dan bisa publikasi ilmiah di lingkungan Uin Khas Jember. 

c. Pegadaian (persero) 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan berharga 

dan bermakna bagi PT. Pegadaian (Persero) dalam memahami 

kebutuhan dan prioritas masyarakat. Informasi ini dapat bermanfaat 

bagi pegadaian dalam menentkan strategi dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan pegadaian Digital Service (PDS) dan memenuhi 

harapan nasabah. 
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d. Bagi masyarakat  

Bagi masyarakat penelitian ini bukan hanya memberikan 

informasi tentang pegadaian saja namun juga dapat membantu 

masyarakat dalam memutuskan apakah pelayanan pegadaian Digital 

Service (PDS) efektif untuk masyarakat. 

E. Definisi Istilah  

1. Efektivitas Layanan 

Efektivitas merupakan mengukur seberapa sukses dalam suatu 

kegiatan untuk mencapai tujuannya, sehingga kegiatan tersebut dianggap 

efektif. efektivitas pelayanan menjadi penting karena dapat menghasilkan 

keberhasilan dalam suatu bisnis sehingga dapat meningkatkan keuntungan 

(profitabilitas), dan membangun reputasi perusahaan yang baik hingga 

bisa mempertahankan nasabah. 

2. Pegadaian Digital Service (PDS) 

Pegadaian Digital Service adalah suatu teknologi berupa aplikasi 

sehingga dapat memberikan pelayanan digital yang ditawarkan oleh PT. 

Pegadaian (Persero) agar dapat memudahkan dan efektif bagi nasabah 

dalam mengakses fitur-fitur produk dan pelayanan pegadaian secara 

online.  

3. Jual beli  

Jual beli ialah suatu proses pertukaran barang antara dua belah 

pihak diantara pembeli dan penjual. Konsumen atau pembeli akan 

memberikan uang sebagai bentuk pembayaran lain kepada penjual untuk 

imbalan barang atau jasa yang telah dibeli. Jual beli ini juga merupakan 
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suatu aktivitas ekonomi yang menciptakan lapangan kerja dan bisa 

menghasilkan pendapatan.  

4. Nasabah  

Nasabah adalah pelaku atau etintitas yang mempunyai hubungan 

bisnis dengan suatu perusahaan keuangan, seperti dunia perbankan atau 

non bank. Nasabah juga merupakan pelanggan dari sebuah perusahaan 

keuangan yang dapat menggunakan pelayanan perusahaan untuk 

mengelola keuangan nasabah. 

5. Produk Gadai dan Non Gadai  

Gadai adalah pelayanan yang ditawarkan oleh PT. Pegadaian 

kepada masyarakat yang membutuhkan dana baik tunai ataupun non tnai 

dengan cepat. Nasabah dapat menyerahkan barang berharga miliknya 

berupa perhiasan, emas, dll sebagai jaminan kepada PT. Pegadaian. 

Kemudian PT. Pegadaian akan memberikan pinjaman dengan kesepakatan 

bersama dengan jangka waktu yang telah ditentukan bersama. Sedangkan 

non gadai adalah suatu pelayanan yang diberikan oleh PT. Pegadaian, 

selain produk gadai, produk non gadai ini biasanya lebih fokus terhadap 

pelayanan keuangan dan investasi dan tidak memerlukan jaiminan barang 

berharga. Adapun produk non gadai yang terdapat di (PDS) ini seperti jasa 

pembayaran atau transaksi seperti transaksi, PDAM, pembelian pulsa, 

pembayaran tagihan listrik, dan lain-lain. 
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F. Sistematika Pembahasan  

Sistematika pembahasan suatu kerangka yang berisi tentang struktur 

penulisan yang dapat menunjukkan urutan pembahasan atau masalah dalam 

mendeskripsikan suatu topik yang akan disusun dalam skripsi. Sebagai berikut 

sistematika pembahasan antara lain: 

BAB I Pendahuluan, berisi tentang latar belakang masalah, fokus 

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, serta 

sistematika pembahasan. 

BAB II Kajian Kepustakaan, berisi tentang penelitian terdahulu 

secara relevan dengan penelitian yang akan dilaksanakan, serta menjelaskan 

tentang memuat kajian teori. 

BAB III Metode Penelitian, berisi tentang metode yang akan 

digunakan, jenis penelitian, lokasi penelitian, subjek penelitian, teknik 

pengumpulan data, keabsahan data serta tahap-tahap penelitian. 

BAB IV Penyajian Data dan Analisis, berisi tentang inti atau hasil 

penelitian, objek penelitian, penyajian data, analisis data dan pembahasan 

temuan. 

BAB V Penutup, berisi tentang kesimpulan dan saran dan kemudian 

akan dilengkapi dengan saran peneliti. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah suatu bagian penting dari proses penelitian. 

Dengan pemahaman penelitian sebelumnya. Kumpulan studi ini, laporan atau 

karya ilmiah dilaksanakan sebelum atau membahas topik yang sama atau 

berkaitan dengan topik judul yang akan diteliti. Dengan mempelajari 

penelitian terdahulu ini, akan tampak orisinilitas dan nilai tambah dari 

penelitian posisi peneliti hendak melakukan perbandingan: 

1. Feni hariyati dkk, “Efektivitas Aplikasi Psds (Pegadaian Syariah Digital 

Service) Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah” (2020), jurnal: 

indonesian journal of islamics economics and business. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa operasional aplikasi 

(PSDS) memiliki 3 keterbatasan yang pertama efisiensi pada aplikasi, 

yang kedua reliabilitas pada (PSDS), dan yang ketiga yaitu daya tanggap 

aplikasi perlu ditingkatkan. Persamaan penelitian ini adalah sama-sama 

menggunakan metode kualitatif, sedangkan perbedaanya yaitu penelitian 

yang dilakukan oleh feni hariyati yaitu lebih mendalam membahas tentang 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service dalam meningkatkan jumlah 

nasabah, sedangkan peneliti membahas tentang efektivitas pelayanan 

pegadaian Digital Service (PDS) dalam melayani transaksi produk gadai 

dan non gadai di PT. Pegadaian konvensioal yang terletak di cabang 

Bondowoso.
8
 

                                                             
8
 Feni Hariyati Dkk, “Efektifitas Aplikasi Psds (Pegadaian Syariah Digital Service) Dalam 

Meningkatkan Jumlah Nasabah” Jurnal Ekonomi Islam Dan Bisnis 5, no.1, (Juni 2020): 68-64 
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2. Denia maulani, “E-Government: Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital Service (Psds) Pada Cabang Pegadaian Syariah Bogor 

Baru” (2020), jurnal manejemen strategi dan aplikasi bisnis. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan sistem aplikasi 

(PSDS) cabang pegadaian syariah cabang bogor baru dapat mempermudah 

nasabah dalam melakukan transaksi jauh. Namun ada bebeapa kegiatan 

yang harus mendatangi outlet pegadaian seperti mengambil barang setelah 

di tebus serta dapat mendatangi outlet pegadaian terdekat jika terdapat 

masalah pada aplikasi (PSDS) dalam mengadkan hal tersebut. Persamaan 

penelitian ini sama-sama menggunakan metode kualitatif. Serta sama-

sama menjelaskan tentang aplikasi pegadaian Digital Service dan bedanya 

dalam konteks syariah dan konvensional.
9
 

3. Andi syahril fachruzi, “Analisis Penerapan Sistem Informasi Aplikasi 

Pegadaian Digital Service Dalam Memudahkan Nasabah Bertransaksi 

(Studi Kasus Pegadaian Unit Betun), (2021), jurnal teknologi informasi. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan evaluasi yang 

telah dilakukan oleh peneliti dengan menggunakan metode webuse 

disimpulkan bahwasanya jumlah poin keseluruhan 0,59 yang mennjukkan 

bahwa Aplikasi Digital Service (PDS) termasuk kedalam kategori yang 

cukup baik. Persamaan penelitian ini menunjukkan bahwa sama-sama 

membahas aplikasi pegadaian Digital Service dalam konteks cabang 

konvensional. Sedangkan perbedaan penelitian ini memiliki perbedaan 

                                                             
9
 Denia Maulani, “E-Government: Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digtal 

Service (Psds) Pada Cabanag Pegadaian Syariah Bogor Baru” Jurnal: Manajemen Strategi Dan 

Aplikasi Bisnis 3, no.2, (Desember 2020): 185-194 
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yang signifikan peneliti menggunakan metode kualitatif deskriptif 

sedangkan peneliti andi Syahril fachruzi menggunakan kuantitaif dan 

menekankan penjelasan tentang bagaimana penerapan pegadaian Digital 

Service (PDS) pada unit pegadaian betun.
10

 

4. Iva khoiril mala, “E- Government: Efektivitas Pelayanan Aplikasi 

Pegadaian Service Syariah Di Pegadaian Cabang Malang” (2021), jurnal 

at-tamwil: kajian ekonomi syariah .  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya kemudahan 

pekayanan pada pegadaian syariah cabang Malang selama menggunakan 

aplikasi Digital Service didukung dengan sarana pemanfaatan gadget 

untuk meringkas prosedur pelayanan yang selama ini dilakukan secara 

manual. Persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama menggunakan 

metode kualitatif deskriptif. Sedangkan perbedaanya, yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh Iva khoiril mala yaitu pegadaian Digital Service Syariah 

(PDSS) syariah cabang Malang, sedangkan peneliti membahas tentang 

Pegadaian Digital Service (PDS) objek peneliti di PT. Pegadaian 

konvensional cabang Bondowoso
11

 

5. Evania indri aurellia, “Analisis Efektivitas Digial Service Sebagai Upaya 

Mempertahankan Keberlangsungan Usaha PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Sepanjang”, (2022), jurnal: ilmu hukum dan riset akuntasi. 

                                                             
10

 Andi Syahril Fachruzi Dkk, “Analisis Penerapan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian 

Digital Service Dalam Memudahkan Nasabah Bertransaksi (Studi Kasus Pegadaian Unit Betun), 

Jurnal Teknologi Informasi 12, no.2, (Desember 2021): 59-61 
11

 Iva Khoiril Mala, E-Government: Efektivitas Pepelayanan Aplikasi Pegadaian Digital 

Service Syariah Di Pegadaian Cabang Malang”, Jurnal At-Tamwil 3, no.2, (Sptember 2021): 159 
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Hasil peneitian ini menunjukkan bahwa analisis efektvitas Digital 

Service sebagai upaya mempertahankan operasional aplikasi (PDS) telah 

memenuhi 7 dimensi efektivitas e-servqual yaitu efisiensi, realibilitas, full 

fillment, daya tanggap, konta, privasi, kompensasi. Penerapan pelayanan 

(PDS) pada PT. Pegadaian (Persero) cabang Sepanjang tidak berkontribusi 

untuk kenaikan jumlah nasabah. Serta adanya aplikasi (PDS) ini dapat 

menambah jumlah profitalibilitas perusahaan. Persamaaan penelitian ini 

yaitu sama-sama menggunakan metode kualitatif deskriptif dan juga 

mmbahas tentang aplikasi (PDS) pada pegadaian konvensional. Sedangkan 

perbedaannya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Evania indri aurellia 

lebih menekankan solusi atau upaya untuk mempertahankan 

keberlangsungan usaha di PT. pegadaian cabang Sepanjang sedangkan 

peneliti membahas tentang efektivitas pelayanan (Pds) dalam melayani 

transaksi produk gadai dan non gadai di PT. Pegadaian cabang 

Bondowoso.
12

 

6. Ning karnawijaya dkk, “Pegadaian Digital Service: Upaya Peningkatan 

Inklusi Keuangan Segmen Bisnis Syariah” (2022), jurnal al-kharaj: jurnal 

ekonomi, keuangan dan bisnis syariah. 

Hasil penelitian ini yaitu menunjukkan bahwa kehadiran Pegadaian 

Digital Service (PDS) nilai omset, outstanding loan, dan mu‟nah revenue 

selalu mengalami peningkatan, serta kehadiran (PDS) menurut pengjian 

empiris membuktikan bahwa (PDS) cukup strategis untuk mendukung 

                                                             
12

 Evania Indri Aurellia, “Analisis Efektivitas Digital Service Sebagai Upaya 

Mempertahankan Keberlangsngan Usaha Pt. Pegadaian (Persero) Cabang Sepanjang” Jurnal: Ilmu 

Dan Riset Akuntansi 11. no.10, (Oktober 2022):2-12 
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percepatan program inklusi keuangan, khususnya pada dunia non bank 

yaitu PT. Pegadaian. Persamaan penelitian ini adalah sama-sama 

membahas tentang aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) konvensional. 

Sedangkan perbedaannya yaitu peneliti Ning karnawijaya menggunakan 

metode kuantitatif dan kualitatif sedangkan peneliti menggunkan kualitatif 

deskriptif. Adapun perbedaan lainnya yaitu peneliti ning karnawijaya 

membahas tentang segmen bisnis syariah sedangkan peneliti membahas 

tentang PT. Pegadaiaan konvensional.
13

 

7. Dian nabila julianti dkk, “Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian 

Digital Service Pada PT. Pegadaian (Persero) Pekan Baru” (2023), jurnal: 

ilmiah mahasiswa merdeka emba. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan Digital 

Pegadaian (Persero) cabang Pekanbaru mudah dapat digunakan berkat 

penggunakan widget yang bisa menyederhakan prosedur layanan. 

Meskipun begitu ada sisi negatifnya masih ada ketidakpuasan terhadap 

format pelayanan secara umum. Aplikasi ini jga membuat pelayanan 

membantu nasabah menghindari biaya tambahan, sehingga pelayanan 

lebih murah. Persamaan penelitian ini yaitu sama-sama membahas tentang 

efektivitass Pegadaian Digital Service (PDS) konvensioanl dan sama-sama 

menggunakan metode kualitatif deskriptif. Sedangkan perbedaanya yaitu 

peneliti membahas apa saja produk yang terdapat di pegadaian, sedangkan 

                                                             
13

 Ning Karnawijaya Dkk, “Pegadaian Digital Service: Upaya Peningkatan Inklusi 

Keuangan Segmen Bisnis Syariah”, Jurnal Ekonomi, Keuangan, Dan Bisnis Syariah 4, no.3, 

(Desember 2022): 723 
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peneliti dian nabila julianti tidak membahas tentang produk gadai ataupun 

non gadai.
14

 

8. Ari pratama dkk, “Peran Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) Dalam 

Mempermudah Transaksi Dan Pelayanan Milenial Di PT Pegadaian 

Sumbawa” (2024), jurnal al-dyas: inovasi dan pengabdian kepada 

masyarakat. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa jenis 

yang mempengaruhi efektivitas pada aplikasi (PDS), yaitu tanpa 

efektivitas, efektivitas lemah, efektivitas tersembunyi dan efektivitas 

premium. Persamaan penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang 

efektivitas dalam mempermudah pelayanan traksaksi di PT. Pegadaian 

konvensioal dan sama-sama menggunakan metode kualitatif deskriptif. 

Sedangkan perbedaannya yaitu penelitian yang dilakukan oleh ari pratama 

dkk, lebih menekankan membahas tentang peran aplikasi (PDS) dan fokus 

pada pelayanan milenial sedangkan peneliti membahas tentang penekanan 

pada efektivitas aplikasi (PDS) bukan hanya fokus pada layaanan milenial 

akan tetapi pada seluruh nasabah.
15

 

9. Masrin gafar, “Efektivitas Pelayanan Nasabah Melalui Penggunaan 

Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) Pada PT. Pegadaian Cabang 

Tolitoli (2024), jurnal: cakrawala ilmiah. 

                                                             
14

 Dian Nabila Julianti Dkk, “Efektifivitas Pekayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service 

Pada Pt. Pegadaian (Persero) Pekanbaru”, Jurnal Ilmiah Mahasiswa Merdeka EMBA 2, no. 3, 

(Desember 2023): 269 
15

 Ari Pratama Dkk, “Peran Aplikasi Pegadain Digital Setvice (Pds) Dalam Mempermudah 

Transaksi Dan Pelayanan Milenial Di Pt Pegadaian Sumbawa” Jurnal Al-Dyas inovasi Dan 

Pengabdian Kepada Masyarakat 3, no.3, (Oktober 2024): 903 
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Hasil penelitian ini yaitu menunjukkan bahwasanya efektivitas 

pelayanan nasabah melalui Pegadaian Digital Service (PDS) cabang 

tolitoli bekum efektif karena minimnya pemahaman masyarakat terhadap 

(PDS). Persamaan penelitian ini yaitu sama-sama membahas tentang 

seberapa efektif aplikasi (PDS) pada pegadaian konvensional dan sama-

sama menggunakan kualitatif deskriptif. Sedangkan perbedaan dari 

penelitian yang dilakukan oleh masrin gafar tidak menjelaskan secara rinci 

tentang produk pegadaian baik gadai maupun non gadai sedangkan 

peneliti membahas terkait apa saja produk-produk gadai dan non gadai 

yang terdapat di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso.
16

 

10. Inarotul a‟yun, “Peranan Aplikasi Pegadaian Digital Sebagai Sarana 

Investasi Emas Dalam Menghadapi Tantangan Ekonomi Sustainable 

Development Goals (Sdgs) 2030” (2024), jurnal manajemen dan keuangan 

syariah. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi digital yang 

dijalankan PT. Pegadaian akan memberikan pengaruh besar terhadap 

masyarakat umum sebagai ajang distributor terhadap pendapatan dan 

meraih margin yang besar karena harga emas selalu mengalami 

peningkatan, dan bagaimana cara emas memiliki value agar tidak 

mengalami penurunan akibat adanya inflasi. Persamaan penelitian ini yaitu 

sama-sama membahas tentang aplikasi Pegadaian Digital Service, namun 

terdapat beberapa perbedaan yaitu peneliti membahas dalam konteks 

                                                             
16

 Masrin Gafar, “Efektivitas Pepelayanan Nasabah Melalui Penggunaan Aplikasi 

Pegadaian Digital Service (Pds) Pada Pt Pegadaian” Jurnal: Cakrawala Ilmiah 3, no 12,(Agustus 

2024): 3480 
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cabang saja dan perbedaan lainnya terletak pada metode, metode yang 

dilakukan oleh peneliti menggnakan kualitatif sedangkan inoratul a‟yun 

menggunakan analisis swot.
17

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa penelitian ini 

memiliki persamaan dan perbedaan signifikan pada penelitian terdahulu. 

Dapat dilihat bahwa persamaan diatas memiliki persamaan yaitu fokus 

pada Aplikasi Digital Service (PDS) dan menggunakan metode kualitatif. 

Sedangkan perbedaannya terletak pada penggunaan beberapa metode 

kuantitatif pada penelitian terdahulu, serta perbedaanya terletak pada objek 

dan pembahasan penelitian yang berbeda. 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No. Nama/Tahun Judul Persamaan Perbedaan 

1.  Feni Hariyati 

(2020) 

“Efektivitas aplikasi 

Psds (Pegadaian 

Syariah Digital 

Service) dalam 

meningkatkan 

jumlah nasabah” 

Persamaan 

penelitian ini 

adalah sama-sama 

menggunakan 

metode kualitatif. 

Adapun perbedaanya 

yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh feni 

hariyati yaitu lebih 

mendalam 

membahas tentang 

aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital 

Service dalam 

meningkatkan 

jumlah nasabah, 

sedangkan peneliti 

membahas tentang 

                                                             
17

 Inarotl A‟yun, “Peranan Aplikasi Pegadaian Digital Sebagai Sarana Investasi Emas 

Dalam Menghadap Tantangan Ekonomi Sustainable Developmen Goals (Sdgs) 2030”, Jurnal 
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efektivitas pelayanan 

Pegadaian Digital 

Service (PDS) dalam 

melayani transaksi 

produk gadai dan 

non gadai di PT. 

Pegadaian 

konvensioal yang 

terletak di cabang 

Bondowoso. 

2. Denia 

maulani 

(2020) 

“E-government: 

efektivitas 

pelayanan aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital Service 

(PSDS) pada cabang 

pegadaian syariah 

Bogor baru” 

Persamaan 

penelitian ini sama-

sama menggunakan 

metode kualitatif. 

Serta sama-sama 

menjelaskan 

tentang aplikasi 

pegadaian Digital 

Service dan 

bedanya dalam 

konteks syariah dan 

konvensional. 

Adapun sama-sama 

menjelaskan tentang 

aplikasi pegadaian 

Digital Service dan 

bedanya dalam 

konteks syariah dan 

konvensional. 

3. Andi syahril 

fachruzi 

 (2021) 

“Analisis penerapan 

sistem informasi 

aplikasi Pegadaian 

Digital Service 

dalam memudahkan 

nasabah bertransaksi 

(studi kasus 

pegadaian unit 

Persamaan 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa sama-sama 

membahas aplikasi 

Pegadaian Digital 

Service dalam 

konteks cabang 

Adapun perbedaan 

penelitian ini 

memiliki perbedaan 

yang signifikan 

peneliti 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif sedangkan 



 

 

23 

betun)" konvensional. peneliti andi syahril 

fachruzi 

menggunakan 

kuantitaif dan 

menekankan 

penjelasan tentang 

bagaimana 

penerapan Pegadaian 

Digital Service 

(PDS) pada unit 

pegadaian betun. 

4. Iva khoiril 

mala (2021) 

“E- government: 

efektivitas 

pelayanan aplikasi 

pegadaian service 

syariah di pegadaian 

cabang Malang” 

Persamaan dalam 

penelitian ini 

adalah sama-sama 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif. 

Adapun 

perbedaanya, yaitu 

penelitian yang 

dilakukan oleh iva 

khoiril mala yaitu 

Pegadaian Digital 

Service (PDSS) 

syariah cabang 

Malang, sedangkan 

peneliti membahas 

tentang Pegadaian 

Digital Service 

(PDS) objek peneliti 

di PT. Pegadaian 

konvensional cabang 

Bondowoso 

5. 
Evania indri 

aurellia 

(2022) 

“Analisis efektivitas 

digial service 

sebagai upaya 

Persamaaan 

penelitian ini yaitu 

sama-sama 

Adapun 

perbedaannya yaitu 

penelitian yang 
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mempertahankan 

keberlangsungan 

usaha PT. pegadaian 

(Persero) cabang 

Sepanjang” 

menggunakan 

metode kulitatif 

deskriptif dan juga 

membahas tentang 

aplikasi (PDS) 

pada pegadaian 

konvensional. 

dilakukan oleh 

evania indri aurellia 

lebih menekankan 

solusi atau upaya 

untuk 

mempertahankan 

keberlangsungan 

usaha di PT. 

Pegadaian cabang 

Sepanjang 

sedangkan peneliti 

membahas tentang 

efektivitas pelayanan 

(PDS) dalam 

melayani transaksi 

produk gadai dan 

non gadai di PT. 

Pegadaian cabang 

Bondowoso. 

6. Ning 

karnawijaya 

(2022) 

“Pegadaian digital 

service: upaya 

peningkatan inklusi 

keuangan segmen 

bisnis syariah” 

Persamaan 

penelitian ini 

adalah sama-sama 

membahas tentang 

aplikasi Pegadaian 

Digital Service 

(PDS) 

konvensional. 

Sedangkan 

perbedaannya yaitu 

peneliti ning 

karnawijaya 

Adapun perbedaan 

lainnya yaitu peneliti 

ning karnawijaya 

membahas tentang 

segmen bisnis 

syariah sedangkan 

peneliti membahas 

tentang PT. 

Pegadaiaan 

konvensional 
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menggunakan 

metode kuantitatif 

dan kualitatif 

sedangkan peneliti 

menggunkan 

kualitatif deskriptif. 

7. Dian nabila 

julianti 

(2023) 

“Efektivitas 

pelayanan aplikasi 

pegadaian Digital 

Service pada PT. 

Pegadaian (persero) 

Pekan Baru” 

Persamaan 

penelitian ini yaitu 

sama-sama 

membahas tentang 

efektivitass 

Pegadaian Digital 

Service (PDS) 

konvensioanl dan 

sama-sama 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif. 

Adapun perbedaanya 

yaitu peneliti 

membahas apa saja 

produk yang terdapat 

di pegadaian, 

sedangkan peneliti 

dian nabila julianti 

tidak membahas 

tentang produk gadai 

ataupun non gadai. 

8. Ari pratama 

(2024) 

“Peran aplikasi 

pegadaian Digital 

Service (PDS) 

dalam 

mempermudah 

transaksi dan 

pelayanan milenial 

di PT Pegadaian 

Sumbawa” 

Persamaan 

penelitian ini 

adalah sama-sama 

membahas tentang 

efektivitas dalam 

mempermudah 

pelayanan traksaksi 

di PT Pegadaian 

konvensioal dan 

sama-sama 

menggunakan 

metode kualitatif 

Adapun 

perbedaannya yaitu 

penelitian yang 

dilakukan oleh ari 

pratama dkk, lebih 

menekankan 

membahas tentang 

peran aplikasi (PDS) 

dan fokus pada 

pelayanan milenial 

sedangkan peneliti 

membahas tentang 
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deskriptif. penekanan pada 

efektivitas aplikasi 

(PDS) bukan hanya 

fokus pada layaanan 

milenial akan tetapi 

pada seluruh 

nasabah. 

9. Masrin gafar 

(2024) 

“Efektivitas 

pelayanan nasabah 

melalui penggunaan 

aplikasi Pegadaian 

Digital Service 

(PDS) pada PT. 

Pegadaian cabang 

Tolitoli” 

Persamaan 

penelitian ini yaitu 

sama-sama 

membahas tentang 

seberapa efektif 

aplikasi (PDS) 

pada pegadaian 

konvensional dan 

sama-sama 

menggunakan 

kualitatif deskriptif. 

Adapun perbedaan 

dari penelitian yang 

dilakukan oleh 

masrin gafar tidak 

menjelaskan secara 

rinci tentang produk 

pegadaian baik gadai 

maupun non gadai 

sedangkan peneliti 

membahas terkait 

apa saja produk-

produk gadai dan 

non gadai yang 

terdapat di PT. 

Pegadaian (Persero) 

cabang Bondowoso 

10. Inarotul 

a‟yun (2024) 

“Peranan aplikasi 

pegadaian digital 

sebagai sarana 

investasi emas 

dalam menghadapi 

tantangan ekonomi 

sustainable 

Persamaan 

penelitian ini yaitu 

sama-sama 

membahas tentang 

aplikasi Pegadaian 

Digital Service 

Adapun dan 

perbedaan lainnya 

terletak pada 

metode, metode 

yang dilakukan oleh 

peneliti menggnakan 

kualitatif sedangkan 
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development goals 

(sdgs) 2030” 

inoratul a‟yun 

menggunakan 

analisis swot. 

Sumber: data diolah oleh peneliti, 2024.  

B. Kajian Teori 

Kajian teori adalah bagian teori inti dari pembahasan untuk mendasari 

penelitian, melalui penjelasan teori yang lebih luas dan mendalam, dimana 

peneliti akan memperoleh pemahaman yang lebih luas dan mendalam tentang 

isu yang akan dikaji. Hal ini menjadikan peneliti untuk mendefinisikan 

rumusan masalah peneliti dengan tepat dan mencapai tujuan penelitian yang 

efektif. 

1. Efektivitas pelayanan  

Efektivitas adalah suatu ukuran seberapa berhasil upaya untuk 

menjadikannya kegiatan berhasil atau tidaknya dalam mencapai tujuanya. 

Sedangkan menurut definisi lain bahwa efektifitas adalah suatu 

keberhasilan target untuk dijadikan output yang diukur menggunakan cara 

perbandingan out anggaran oa (seharusnya) atau harusnya dengan ouput 

realiasasi os (seharusnya) atau dengan oa > os (sesungguhnya) disebut 

dengan efektif. Sedangkan menurut prasetyo budi saksono, pengertian dari 

efektivitas adalah suatu ukuran yang didasarkan oleh kesesuaian diantara 

hasil yang diperoleh dengan hasil yang dapat diharapkan dari sumber daya 

untuk yang akan digunakan. Dari beberapa pengertian-pengertian diatas 

demikian, efektivitas merupakan diukur dari keberhasilan manajemen 
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dalam mencapai suatu target yang akan ditetapkan sebelumnya, baik dari 

segi waktu, kualitas, dan kuantitas.
18

  

Berdasarkan perspektif dalam pandangan ahli ekonomi efektivitas 

adalah suatu yang menggambarkan seberapa jauh suatu target, adapun 

yang telah ditetapkan sebelumnya tercapai oleh manajemen yang 

mencakup waktu, kualitas dan kuantitas. Semakin banyak suatu target 

yang akan dicapai maka semakin efektif kegiatan yang akan dilaksanakan. 

Efektivitas ini juga diartikan sebagai pencapaian atau suatu keberhasilan 

dalam usaha tertentu, baik secara individu maupun perusahaan.
19

 

Menurut kamus besar bahasa indonesia (KBBI) pelayanan adalah 

suatu hal yang merujuk pada hal tindakan yang dapat melayani kebutuhan 

orang untuk tujuan memperoleh imbalan berupa uang. Menurut pakar ahli 

ekonomi kualitas pelayanan adalah suatu hal yang sangat kompleks dan 

memiliki macam interpretasi. Menurut definisi lain kualitas pelayanan 

adalah suatu model yang dapat menggambarkan dimana kondisi pelanggan 

membentuk dalam ekspetasi pada suatu pelayanan yang dimulai dari 

pengalaman masa lalu. Lalu membandingkan sebagai ekspetasi dengan 

pengalaman mereka saat menerima pelayanan tersebut. Adapun pelayanan 

yang akan diterima oleh mereka sesuai atau melebihi ekspetasi, pelanggan 

merasa puas. Akan tetapi, jika pelayanan tersebut yang akan diterima tidak 
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 Feska Jefri, “Efektivitas Kepemimpinan Dalam Manjajemen Berbasis Madrasah”, Jurnal 

Kepependikan Islam 7, no 2, (Desember 2017): 101 
19

 Shofiana Syam, “Pengaruh Efektivitas Dan Efisiensi Kerja Terhadap Kinerja Pegawai 
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sesuai atau bahkan buruk dari ekspetasi yang mereka duga, maka 

pelanggan akan merasa kecewa.
20

  

Grand theory yang digunakan oleh peneliti untuk mengembangkan 

penelitian ini adalah grand theory kualitas pelayanan dan kompetensi 

sumber daya manusia mencakup pada suatu hubungan antara kompetensi 

karyawan dan kualitas layanan. Teori ini penting bagi peneliti, untuk 

memahami efektivitas pegadaian Digital Service (PDS) karena secara 

langsung teori ini membahas tentang peran SDM untuk memberikan 

pelayanan digital. Sumber daya manusia merupakan bagian yang penting 

dalam dunia bisnis apapun.
21

 Teori ini menjelaskan bahwa penting dalam 

kompetensi karyawan (PDS), yang utama dalam hal keterampilan 

pelayanan nasabah, pengetahuan tentang platform digital, yang sangat 

penting dalam memberikan suatu pelayanan berkualitas tinggi. grand 

theory administrasi publik dimana teori pelayanan ini adalah middle 

theory serta teori kompetensi sumber daya manusia dan kualitas pelayanan 

bahwa ini merupakan operasional theory. Teori ini menyampaikan bahwa 

hakikatnya pelayanan merupakan suatu serangkaian aktivitas atau suatu 

proses yang secara langsung dan rutin serta berkesinambungan, yang 

meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. Teori adminisitrasi 

publik berisi tentang pelayanan yang menekankan suatu peran lembaga 
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pemerintah kepada masyarakat. Teori ini relevan dengan penelitian 

efektivitas pelayanan pegadaian Digital Service (PDS) dalam melayani 

transaksi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (persero) cabang 

Bondowoso karena pegadaian Digital Service (PDS) adalah suatu 

pelayanan yang disediakan oleh perusahaan PT. Pegadaian dan teori ini 

menyoroti tentang bagaimanan pentingnya efektivitas, efisiensi, dan 

responsif dalam menyampaikan suatu layanan, sehingga sangat penting 

untuk mengevaluasi efektifitas Pegadaian Digital Service (PDS). Menurut 

teori Gibson mengenai efektivitas mengacu tentang keefektifan, 

mengemukakan bahwa kefektifan merupakan penilaian yang dibentuk 

sehubungan pada suatu prestasi individu, kelompok, maupun organisasi. 

Karyawan aparatur pemerintah sebagai seorang individu adalah pelaku 

dalam suatu efektivitas individu. Dalam sudut pandang perspektif 

kefektifan, dibagi menjadi tiga tingkatan yang paling dasar adalah suatu 

kefektifan individu. Kefektifan suatu kelompok dapat ditentukan oleh 

kefektifan setiap orang dan kefektifan organisasi tergantung suatu 

keefektifan setiap kelompok. Menurut martini dan lubis terdapat tiga 

pendekatan yang dapat mengukur efektivitas setiap orang antara lain: 

1. Pendekatan sumber (resource approach) yaitu mengukur tentang 

efektivitas melalui input. 

2. Pendekatan proses (process approach) yaitu sebagai melihat sejauh 

mana efektivitas dalam menjalankan program dari semua aktivitas 

internal maupun proses organisasi. 
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3. Pendekatan sasaran (goals approach) yaitu Dimana pusat perhatian 

pada suatu output, dapat mengukur kesuksesan suatu kelompok untuk 

mencapai hasil (output) yang sesuai dengan rencana.
22

 

Kriteria efektivitas merupakan hal yang sangat penting. Bahkan 

jika kriteria yang diusulkan sejauh ini dianggap obyektif sifatnya, tidak 

seperti hampir semua karya eksperimental lain, dalam hal perubahan 

organisasi sulit untuk melakukan eksperimen terkendali meskipun bukan 

tidak mungkin. Jenis-jenis kriteria efektivitas adalah sebagai berikut:
23

 

1. Kesesuaian strategis (strategic congruence) 

Kesesuaian strategis (strategic congruence) merupakan sejauh 

apa sistem manajemen kinerja menampilkan kinerja pekerjaan yang 

sejalan dengan strategis, sasaran, dan budaya organisasi. Jika 

pegadaian menekankan pada pelayanan pelanggan, sistem manajemen 

kinerja harus menilai seberapa baik para karyawan dalam melayani 

para calon anggota. Kesesuaian strategis menekankan pentingnya 

sistem manajemen kinerja untuk menuntun para karyawan agar dapat 

berkontribusi terhadap keberhasilan organisasi. 

2. Keabsahan (validaty) 

Keabsahan (validaty) adalah sejauh apa ukuran kinerja menilai 

seluruh dan hanya aspek-aspek kinerja yang penting. Hal ini sering 

disebut “keabsahan isi”. Agar ukuran kinerja menjadi absah, ukuran 
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kinerja tidak boleh kurang atau tercemar. Ukuran yang tercemar 

mengevaluasi aspek-aspek kinerja yang tidak penting atau aspek-

aspek yang tidak berkaitan dengan pekerjaan. 

3. Keandalan (reliability) 

Keandalan (reliability) mengacu pada keadaan ukuran kinerja 

yang tidak berubah-ubah. Salah satu jenis keandalan yang penting 

adalah keandalan antar penilai, keadaan tidak berubah-ubah di antara 

para individu melakukan evaluasi kinerja karyawan. Ukuran kinerja 

memiliki keandalan atau penilai jika dua individu memberikan 

evaluasi yang sama (atau hampir sama) terhadap kinerja pekerjaan 

seseorang. Bukti tampaknya menunjukkan bahwa ukuran kinerja 

pekerjaaan pengawasan yang paling subyektif menunjukkan 

keandalan yang rendah. 

4. Pengendalian 

Mengawasi kinerja yang tidak sesuai dengan tujuan dan 

standar. Diukur atau ditunjukkan dengan daftar tugas, seperti 

penggunaan sumber daya manusia, banyaknya produk yang ditolak 

dan kualitas layanan. 

5. Sistem sosial dan harapan perorangan 

Memelihara sistem sosial, hubungan dan keadaan tenaga kerja 

supaya perusahaan mendapatkan komitmen dari karyawan. Di ukur 

atau ditunjukkan dengan laporan penilaian kerja, survei perilaku, 

tingkat ketidakhadiran, pergantian staf dan sebagainya. 
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Sedangkan menurut Siagian, kriteria atau ukuran mengenai 

pencapaian tujuan efektif atau tidak sebagai berikut:
24

 

1. Kejelasan tujuan yang hendak dicapai, hal ini dimaksudkan supaya 

karyawan dalam pelaksanaan tugas mencapai sasaran yang terarah dan 

tujuan organisasi dapat tercapai.  

2. Kejelasan strategi mencapai 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.  

3. Proses analisis dan perumusan kebijakan yang mantap, berkaitan 

dengan tujuan yang hendak dicapai dan strategi yang telah ditetapkan 

artinya kebijakan harus mampu menjembatani tujuan-tujuan dengan 

usaha-usaha pelaksanaan kegiatan operasional.  

4. Perencanaan yang matang, pada hakekatnya berarti memutuskan 

sekarang apa yang dikerjakan oleh organisasi dimasa depan.  

5. 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.  

6. Tersedianya sarana dan prasarana kerja, salah satu indikator efektifitas 

organisasi adalah kemampuan bekerja secara produktif. Dengan 
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sarana dan prasarana yang tersedia dan mungkin disediakan oleh 

organisasi.  

7. Pelaksanaan yang efektif dan efisiensi, 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. 

Bahwa efektifitas pelayanan adalah suatu proses kegiatan yang 

dapat interaksi diantara pelanggan dan penyedia layanan. Yang dimana 

kegiatan ini dapat melibatkan suatu aktivitas tidak nyata yang bertujuan 

untuk memecahkan suatu masalah atau memenuhi kebutuhan nasabah atau 

pelanggan. Dalam pandangan islam, pelayanan juga suatu hal kewajiban 

yang harus dilaksanakan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.
25

 

Adapun karakteristik pelayanan yang baik dan tepat antara lain 

sebagai berikut:  

a. Pelayanan bersifat tidak dapat dirasakan (diraba), tidak seperti barang 

yang dapat disentuh atau dilihat, pelayanan suatu kegiatan atau 

interaksi yang tidak bisa diraba secara fisik. 

b. Pelayanan terjadi melibatkan tindakan nyata dalam interaksi sosial. 

Pelayanan ini tidak hanya sekedar dalam tindakan fisik namun juga 

melibatkan interaksi dan hubungan sosial antara nasabah dan layanan. 

c. Pelayanan dan konsumsi bisa terjadi karena bersamaan ditempat yang 

sama. Namun berbeda dengan barang untuk menjadikan diproduksi 
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dan dikonsumsi pada waktu serta tempat yang berbeda, dan pelayanan 

ini pada umumnya terjadi dan dikonsumsi secara bersamaan di lokasi 

yang sama.
26

 

Kualitas pelayanan jasa merupakan suatu yang mencerminkan 

sebagai produsen untuk memenuhi kebutuhan produk serta jasa konsumen. 

Maka produsen dapat menawarkan pelayanan konsumen dengan ramah 

dan sebaik mungkin, namun berdasarkan kemampuan ada kendala yang 

akan dihadapi untuk memberikan keringanan dan kemudahan dalam 

mempertimbangkan karakteristik produk dan jasa lainnya yang di 

tawarkan.
27

 Menurut beberapa riset dan pemasaran bahwa kualitas 

pelayanan jasa ini memiliki empat macam karakteristik yang unik 

sehingga dapat membedakan dengan barang sebagai berikut:  

a) Intangbility  

Intangbility adalah suatu pelayanan yang tidak bisa dilihat, 

dirasa, diraba, dicium, dirasa, atapun didengar sebelum dikonsumsi 

ataupun sebelum dibeli. Konsumen akan mencari tanda-tanda bahkan 

bukti untuk menunjukkan kualitas layanan. Konsumen atau nasabah 

dapat menilai bagaimana kualitas layanan. Mereka dapat menilai apa 

saja dalam kualitas pelayanan berdasarkan faktor-faktor antara lainnya 

seperti tempat (lokasi) staf atau karyawan, bahkan tentang harga. 
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Sehingga konsumen pelayanan jasa tidak akan menilai hasil dalam jasa 

jika konsumen tidak mengalami sebelumnya.  

b) Inseparability  

Inseparability adalah suatu jasa yang selalu berkaitan dari 

sumbernya, interaksi ini dapat dirasakan langsung oleh pelayanan jasa 

dengan nasabah atau pelanggan dan ini juga merupakan sebagai ciri 

khas yang bisa membedakan pemasaran jasa ataupun pemasaran 

barang. Barang tersebut biasanya dapat diproduksi sebelum 

diperjualkan dan dipakai dikonsumsi. Akan tetapi, jasa pada umum nya 

diperjualkan terlebih dulu dan secara bersamaan diproduksi dan 

dikonsumsi. Contohnya seperti tukang becak atau tukang ojek yang 

menyedikan jasanya tanpa adanya penumpang yang sangat 

membutuhkan pelayanan jasa tersebut. 

c) Variability 

Variability adalah suatu jasa yang bersifat non-standardized 

output, dapat diartikam bahwa jasa ini merupakan terdapat banyak 

vasiasi baik dari segi bentuk, kualitas, serta jenis dan tergantung pada 

siapa, kapan dan dimana jasa tersebut bisa dicapai atau dihasilkan. Hal 

ini bisa menjadi satu tantangan bagi penyedia jasa karena dapat 

memberikan pelanggan yang sangat memperhatikan beberapa variasi 

tersebut dan seringkali mencari pendapat dari orang lain sebelum 

memilih penyedia jasa. Penetapan dalam suatu kualitas pelayanan ini 
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sangat penting, karena akan sangat mempengaruhi presepsi atau 

pendapat pelanggan pada kualitas jasa di ditawarkan. 

d) Perishability  

Perishability (tidak tahan lama) adalah pelayanan jasa yang 

tidak tahan lama atau tidak dapat dsisimpan untuk digunakan dalam 

waktu yang lama pada masa mendatang, dijual ulang, ataupun 

dikembalikan. Akan tetapi, hal ini tidak akan menjadi masalah jika 

terdapat permintaan yang tetap.
28

 Seperti halnya dengan kualitas 

pelayanan pada pegadaian yang baik dan ramah, sehingga dapat 

menarik perhatian lebih pada nasabah. Dalam meningkatkan kualitas 

pelayanannya pada pegadaian dapat terfokus pada lima dimensi utama 

antara lainya sebagai berikut:  

1) Wujud fisik/ langsung (tangibles) 

Bukti fisik berkaitan dengan daya tarik atau kualitas fisik 

pegadaian yang sangat menarik dalam fasilitas antara lainnya 

seperti seperti gedung kokoh dan nyaman, ruang tunggu yang 

dilengkapi AC atau pendingin ruangan, kursi yang nyaman, dan 

peralatan lainnya yang lengkap. Adapun yang diperhatikan oleh 

perusahaan seperti kebersihan, kerapian dan tampilan karyawan. 

Dalam hal ini bertujuan untuk menciptakan dan memelihara 
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suasana yang nyaman dan tentram bagi nasabah pegadaian serta 

sarana dan prasarana yang lengkap. 
29

 

2) Kehandalan (reability)  

Kehandalan adalah suatu pelayanan yang dapat memberikan 

pelayanan suatu kemampuan dalam perusahaan untuk memenuhi 

harapan nasabah dengan tepat dan cepat. Sehingga harapan 

nasabah pegadaian melipti pelayanan yang tepat waktu, 

meminimalisir kesalahan serta dapat menunjukkan empati terhadap 

kebutuhan nasabah. PT Pegadaian (Persero), akan dituntut dalam 

memberikan suatu pelayanan yang cepat dan tepat agar dapat 

menciptakan pengalaman pelayanan yang positif bagi nasabah.
30

 

3) Daya tanggap (responsiviness) 

Daya tanggap adalah suatu pelayanan kepada nasabah atau 

pelanggan yang mengacu pada kecapatan, kesigapan pada 

perusahaan saat merespon kebutuhan serta permintaan nasabah. 

Berikut beberapa hal yang termasuk dalam daya tanggap:  

a) Karyawan pelayanan selalu memberikan kesabaran dan 

perhatian terhadap nasabah, menunjukkan bahwa mereka 

peduli dan mau didengarkan dengan keluhan mereka. 
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b) Karyawan pelayanan dapat menyampaikan informasi yang 

tepat dan akurat kepada nasabah. Sehingga nasabah merasa 

teryakinkan dan dapat terinformasi dengan baik. 

c) Karyawan pelayanan dapat merespon kesah keluh nasabah 

dengan cepat dan tanggap, agar nasabah mempercayai dengan 

perusahaan dan menujukkan bahwa mereka siap membantu 

untuk mengatasi masalah yang dihadapi oleh nasabah 

d) Karyawan pelayanan siap memberikan pelayanan untuk 

membantu nasabah yang sedang mengalami kendala, dapat 

menjukkan pada mereka bahwa berkomitmen untuk bisa 

memberikan solusi dari segala masalah yang ada dan kepuasan 

kepada nasabah. 

e) Karyawan pelayanan bisa merespon keluhan nasabah dengan 

cepat dan teapat serta efisiensi, maka dari itu nasabah dapat 

merasakan rasa dihargai, dan masalah mereka bisa teratasi 

dengan baik.
31

 

4) Jaminan (assurance) 

Jaminan adalah suatu hal yang terdapat dalam suatu konteks 

pelayanan nasabah yang menajdi faktor kunci yang dapat 

membangun kepercayaan serta keyakinan nasabah terhadap 

kemampuan dan kompetensi penyedia layanan. Sehingga nasabah 

dapat merasakan jaminan, nasabah memiliki kepercayaan dan 
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keyakinan kuat bahwa nasabah dapat akan mendapatkan pelayanan 

yang berkualitas dan berkompeten.  

Nasabah dapat merasakan keyakinan bahwa penyedia jasa 

bisa mempunyai pengetahuan dan skill yang memadai dan mamp 

memberikan komitmen dan pelayanan yang sesuai standar yang 

diharapkan nasabah. Jaminan ini juga dapat mencerminkan 

kredibilitas serta reputasi penyedia pelayanan jasa yang terbukti 

dapat memberikan pelayanan yang berkuliatas dan terpecaya. 

5) Perhatian terhadap nasabah (empaty) 

Perhatian terhadap nasabah atau rasa simpati dalam konteks 

pelayanan merupakan suatu kemampuan penting yang dimiliki oleh 

penyedia pelayanan untuk membangun hubungan yang bermakna 

dengan nasabah. Sehingga penyedia jasa dapat memberikan tutur 

kata yang ramah atau sopan santun. Akan tetapi, perusahaan 

mampu memberikan kemampuan untuk lebih memahami apa yang 

dirasakan oleh nasabah.  

Dengan memahami keadaan dan perasaan nasabah, 

perusahaan dapat memberikan pelayanan yang lebih personal dan 

responsif, dan pada akhirnya mampu meningkatkan kepuasan 

nasabah dan loyalitas terhadap nasabah.  

2. Pegadaian Digital Service (PDS)  

Pegadaian Digital Service adalah suatu aplikasi digital yang 

dimodifikasi untuk menjangkau target pasar yang lebih luas, khususnya 
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pada generasi milenial gen-z. Pengembangan aplikasi 9 (PDS) ini dimulai 

pada tahun 2017 dan diresmikan pada tahun 2018. Pegadaian Digial 

Service (PDS) merupakan suatu pelayanan yang disediakan oleh PT. 

Pegadaian berupa platform digital sehingga nasabah dapat mengakses 

pelayanan produk pegadaian melalui penggunaan aplikasi berbasis web 

atau mobile dengan mudah dan tidak perlu mendatangi outlet pegadaian. 

Sehingga nasabah dapat melakukan transaksi simpanan atau berbagai 

macam produk pegadaian memalui ponsel. 

Pegadaian Digital Service (PDS) juga mempunyai keunggulan, 

keunggulan pegadaian Digital Service yaitu kemudahan mengakses serta 

kecepatan dalam bertransaksi. Nasabah hanya perlu menyediakan 

handphone untuk menjalankan aplikasi tersebut dan melakukan berbagai 

macam transaksi, seperti pinjaman, simpanan, dan produk lainnya. Proses 

transaksi ini lebih menjadi praktis dan cepat serta efisien tanpa perlu antri 

di pegadaian. Bukan hanya itu, Pegadaian Digital Service (PDS) juga 

menawarkan pelayanan yang setara dengan outlet pegadaian jika dilihat 

dari sisi kecepatan, bahkan nasabah juga dapat merasakan pelayanan yang 

sama seperti nasabah dapatkan di outlet, tanpa harus datang ke lokasi 

pegadaian. Keunggulan lainnya terletak pada kemudahan pembayaran. 

Nasabah tidak perlu datang ke outlet untuk melakukan pembayaran, hanya 
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cukup melakukan pembayaran melalui aplikasi pegadaian Digital Service 

(PDS) dan hanya mengikuti arahan dan petunjuk yang telah disediakan.
32

 

Dengan demikian, Pegadaian Digital Service (PDS) dapat 

menawarkan sejumlah kenggulan bagi nasabah maupun calon nasabah, 

untuk memberikan transaksi yang cepat, praktis dan efisiensi. Aplikasi ini 

memberikan kemudahan untuk melakukan bertranskasi kapan saja dan 

dimana saja, tanpa harus mendatangi outlet pegadaian.  

 

 

 

Gambar 2. 1 Aplikasi (PDS) di Playstore 

Sumber: Playstore, 2024 
 

Berikut cara registrasi aplikasi pegadaian digital service: 

1) Cara registrasi pada Pegadaian Digital Service (PDS) 

a) Buka playstore atau app store di handphone, lalu instal aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS). 

b) Kemudian setelah selesai mendwonload, kemudian buka dan jalankan 

aplikasinya. 

 

 

 

Gambar 2. 2 Tampilan Informasi Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) di Google 

Sumber: Google, 2024 
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c) Lalu pilih opsi daftar atau registrasi. 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 3 Tampilan Informasi Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) di Google 

Sumber: Google, 2024 

d) Masukkan data pribadi anda dengan benar seperti email, nomor handphone 

alamat email, dan nama lengkap. Pastikan data yang kalian cantumkan 

sesuai dengan identitas resmi. 

 

 

 

 

  

Gambar 2. 4 Tampilan Informasi Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) di Google 

Sumber: Google, 2024 

e) Setelah mengisi nama lengkap dan nomor handphone, lalu klik pengisian 

kode otp yang akan dikirimkan pada nomor handphone yang telah kita 

cantumkan. 

f) Klik “selanjutnya” dan akan muncul dimana halaman untuk pengisian 

email. 
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g) Kemudian setelah pengisian email maka masukkan password yang telah 

kita buat. Lalu klik “selesai” selanjutnya proses registrasi berhasil dan 

akan muncul fitur halaman. 

h) Setelah itu, verfikasi alamat email terverifikasi lakukan dengan pengisian 

“data nasabah” kemudian tekan tombol klik menu pengaturan. Lalu isi 

dengan lengkap dan resmi sesuai ktp. Lalu mintalah no. cif kepada 

pegawai pegadaian 

i) Registrasi telah selesai, maka pegadaian Digital Service sudah dapat 

digunakan. 

 

 

 

Gambar 2. 5 Tampilan Informasi Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) di Google  

Sumber: Google, 2024 

2) Fitur-fitur pada Pegadaian Digital Service (PDS) 

Aplikasi Digital Service (PDS) merupakan aplikasi digital yang 

dirancang untuk mempermudah nasabah untuk bertransaksi dengan pegadaian. 

Dan aplikasi menawarkan beberapa fitur seperti cicil emas, gadai emas, top 

up, gadai, pembiayaan, pembelian pulsa, serta cabang pegadaian dll. Melalui 

aplikasi (PDS) nasabah dapat dipermudah dalam berbagai macam transaksi, 

seperti pengajuan pinjaman, melihat lokasi seluruh cabang pegadaian yang ada 

di indonesia, serta mendapatkan informasi terbaru tentang harga jual beli 

emas.  
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3) Kendala dan solusi Pegadaian Digital Service (PDS)  

Penggunaan Pegadaian Digital Service ini tidak selalu berjalan 

dengan lancar, setiap aplikasi digital pasti mempunyai kendala beserta solsusi. 

Adapun kendala dan solusi pada pegadaian Digital Service antara lain:  

a) Transaksi yang tertunda dimana nasabah akan mengalami keterlambatan 

dalam hal bertransaksi, seperti penambahan saldo tabungan emas yang 

tidak langsung update di aplikasi. Hal ini disebabkan oleh gangguan 

jaringan atau kendala di pihak pegadaian. 

b) Kesulitan dalam penggunaan pada nasabah yang dimana nasabah belum 

terbiasa dengan teknologi atau gaptek dan kesulitan menggunakan aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS). Hal ini membat nasabah mengalami 

kesulitan dalam akses dan memanfaatkan berbagai macam fitur yang 

terdapat di aplikasi. 

c) Kualitas jaringan juga ini merupakan kendala yang sering terjadi yang 

dapat menyebabkan permasalahan dalam penggunaan aplikasi (PDS). 

Tempat tinggal yang jauh dari kota dan jenis kartu internet yang sulit 

dijangkau dapat mempengaruhi kualitas sinyal yang buruk dan 

mengakibatkan koneksi terputus. 

Solusi dalam penggunaan Pegadaian Digital Service (PDS) antara lain: 

(1) Nasabah jika mendapatkan kendala transaksi atau terjadi suatu 

permasalahan lain, maka nasabah langssng menghubungi customer 

service (PDS) agar dapat melaporkan masalah dan mendapatkan 

bantuan serta solusi dalam menyelesaikan permasalahan tersebut, 
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(2) Masih banyak nasabah yang belum mengerti tentang penggunaan 

teknologi, terutama pada aplikasi (PDS), maka pegawai pegadaian 

sebaiknya memberikan penjelasan yang jelas dan mudah dipahami 

mengenai fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi (PDS), beserta fungsi 

dan penggunaanya. 

(3) Dalam mengatasi masalah internet buruk, maka disarankan untuk 

nasabah menggantikan kartu internet yang mempunyai power yang 

cukup kuat dan stabil sesuai dengan lokasi mereka. 
33

 

3. Transaksi jual beli  

a. Pengertian transaksi  

Menurut kamus besar bahasa indonesia (KBBI), transaksi adalah 

kesepakatan yang terjadi diantara pembeli dan penjual pada suatu 

proses pergadangan atau usaha. Hal ini mencakup macam proses 

pembayaran serta penyelesaian kewajiban finansial, yang terjadi di 

bank maupun non bank. Transaksi, berasal dari bahasa inggris yang 

berarti “transaction” sering disebut juga sebagai al-muamalat dalam 

bahasa arab. Traksaksi adalah suatu hal yang merujuk pada pertukaran 

nilai dianata dua pihak atau lebih. Dalam pandangan ilmu fiqh bidang 

yang mempelajari tentang hukum-hukum yang berkaitan dengan al-
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muamalat disebut dengan fiqh. Fiqh al muamalat mencakup aspek 

hukum diantaranya, seperti kontrak, sanksi, kejahatan, jaminan.
34

 

Dalam pemaparan diatas dapat diartikan bahwa transaksi dalam 

pandangan fiqh al- muamalat adalah suatu bidang ilmu fiqh yang 

terfokuskan pada syariat hukum-hukum yang dapat mengatur 

hubungan dan tindakan sebagai manusia terkait harta, kekayaan, dan 

harta milik serta penyelesaian sengketa harta. Tujuannya yaitu dapat 

membantu umat muslim dengan cara memenuhi kebutuhan sehari-hari 

mereka sesuai dengan ajaran syariat islam. 

b. Definisi jual beli  

Jual beli secara bahasa berarti “memindahkan” artinya 

memindahkan hak milik pada suatu benda dengan cara saling bertukar. 

Secara definisi, jual beli menandakan bahwa jual beli berbeda dengan 

hibah atau pemberian, karena hibah tidak dapat dilibatkan pertukaran. 

Kata “harta” menujukkan suatu kegiatan jual beli tidak termasuk 

dalam menikah yang dipertukarkan bukti harta, adapun melainkan hak 

untuk diberikan kepada hubungan suami istri (dengan kata lain 

kepemilikan harta dan manfaatnya untuk selama-lamanya). Menurut 

Mahzab Hanafiah, kegiatan jual beli dapat diartikan dua pengertian, 

yang pertama secara khusus jual beli adalah saling tukar menukar 

anata suatu benda dengan uang atau barang, dengan cara yang khusus. 

Pengertian yang kedua secara umum yaitu jual beli adalah saling tukar 
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menukar harta dengan harta lainnya dengan cara yang spesifik. 

Adapun harta dalam pengertian ini mencakup benda (barang) atau 

uang.
35

 

Jual beli merupakan kegiatan transaksi pertukaran antara barang 

dan jasa yang mempunyai nilai. Dalam kegiatan transaksi, penjual 

menawarkan barang atau jasa kepada pembeli, sehingga pembeli dapat 

membayar sesuai dengan kesepakatan atau akad bersama yang telah 

disetujui. Jual beli adalah proses interaksi antara penjual (pelaku 

usaha) dan pembeli (konsumen). Dalam kegiatan kesepakatan jual beli, 

diantaranya dua pihak utama yaitu penjual dan pembeli. Dimana 

penjual adalah sebagai pihak yang dapat menawarkan barang atau jasa, 

sedangkan pembeli atau disebut dengan konsumen adalah suatu pihak 

yang dapat membeli atau menggunakan barang atau jasa tersebut.
36

 

c. Dasar hukum jual beli  

Dasar hukum jual beli dalam perspektif islam yang bersumber 

dari Al-Qur‟an dan Hadist. Jual beli adalah suatu kegiatan yang 

melakukan transaksi pada kehidupan manusia, dan agama islam hal ini 

untuk mengatur secara rinci tentang hukum, syarat, beserta rukunnya 

sehingga transaksi jual beli tersebut dapat berjalan dengan adil dan 

jujur agar terhindar dari hal yang dilarang. 
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Berikut dasar hukum jual beli dalam yang bersumber al-qur‟an 

surat al-baqarah ayat 275.  

                 

                           

                              

                      

     

Artinya: orang-orang yang memakan (bertransaksi dengan) riba tidak 

dapat berdiri, kecuali seperti orang yang berdiri 

sempoyongan karena kesurupan setan. Demikian itu terjadi 

karena mereka berkata bahwa jual beli itu sama dengan 

riba. Padahal, allah telah menghalalkan jual beli dan 

mengharamkan riba. Siapa pun yang telah sampai 

kepadanya peringatan dari tuhannya (menyangkut riba), 

lalu dia berhenti sehingga apa yang telah diperolehnya 

dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) kepada 

allah. Siapa yang mengulangi (transaksi riba), mereka itulah 

penghuni neraka. Mereka kekal di dalamnya. (QS.Al-

Baqarah 275). 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa kita dapat menetahui riba adalah 

suatu perbuatan yang dikerjakan oleh setan. Maka riba bisa membuat 

orang sepert halnya orang mabuk dan kehilangan arah atau 

keseimbangan, karena mempunyai sifat yang dapat merusak dan tidak 

adil serta jujur.
37
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Surat An-Nisa ayat 29. 

                        

                         

Artinya: wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan 

harta sesamamu dengan cara yang batil (tidak benar), 

kecuali berupa perniagaan atas dasar suka sama suka di 

antara kamu. Janganlah kamu membunuh dirimu. 

Sesungguhnya allah adalah maha penyayang kepadamu. 

(An-Nisa 29)  
 

 Ayat diatas menjelaskan bahwasanya prinsip-prinsip ini 

menganut keadilan dan kejujuran dalam konteks bertransaksi jual beli 

dalam sudut pandang islam, sehingga kedua belah pihak antara penjual 

sama-sama ridho dan saling menerima kesepakatan bersama.
38

 

Dasar hukum jual beli menurut hadist yang didasari oleh nabi 

muhammad saw, yaitu yang berbunyi “Nabi SAW pernah ditanya: 

usaha pekerjaan atau profesi apakah yang paling baik, paling ideal 

rasulullah SAWbersabda bahwa pekerjaan (usaha) seseorang dengan 

tangannya dan setiap jual beli yang baik.” (HR. Bazzar dan Al-

Hakim). 

Berdasarkan hadist diatas menjelaskan bahwa dasar hukum jual 

beli menurut HR. Bazzar dan Al-Hakim yaitu mubah. Akan tetapi, 

dalam pandangan imam asy-syaitibi menuturkan jika hukum transaksi 

                                                             
38

 Nurul Fikri, “Pelajaran Dari Qs. An-Nisa Ayat 29: Jual-Beli Dan Pasar Derivatif Dalam 

Islam”, Jurnal Ayat Dan Hadist Ekonomi 2, no.2, (April-Juni 2024): 87-88 



 

 

51 

jual beli bisa haram jika dilakukan penimbunan yang dapat 

menyebabkan nilai naik dan efek buruk pada harga.
39

 

Pada konteks jual beli pada pandangan konvensional islam, 

terdapat beberapa prinsip dan syarat yang bisa dilengkapi, agar 

transaksi dianggap sah. Berikut tiga prinsip-prinsip transaksi jual beli 

diantaranya:  

a. Transaksi kontrak jual beli (Al-Aqd) dimana perjanjian transaksi 

jual beli ini harus jelas dalam mengikat kedua belah pihak. Seperti 

harga yang disetujui, kesepakatan, serta bagaimana barang 

diserahkan dan dibayar. 

b. Transaksi laba jual beli (Al-Murabahah) dimana perjanjian penjual 

dapat mengambil kentngan pada penjualan barang. Akan tetapi, 

laba ini harus disampaikan dengan jelas kepada pembeli atau 

pelanggan sebelum akad kesepakatan diperbolehkan. 

c. Transaksi kepercayaan (Al‟amana) dimana transaksi ini antara 

penjual dan pembeli harus bersifat jujur dan dapat dipercaya. Maka 

dari itu, penjual harus mempunyai sifat al-amana yang berarti jujur 

tentang kualitas dan kuantitas barang yang akan dijual, begitupun 

pembeli harus mempunyai sifat jujur dalam sistem pembayaran dan 

tepat waktu. 

Transaksi pada sistem jual beli online terdapat syarat-syarat 

mendasar yang diperbolehkan antara lainnya: 
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a) Syarat dalam ketaatan syariah yaitu berupa transaksi bisnis dalam 

sistem online harus memuat aturan agama serta tidak melibatkan 

hal-hal mudarat atau haram contohnya penipuan. 

b) Syarat dalam kontrak jelas dan tepat dimana transaksi perjanjian 

jual beli diantara kedua belah pihak harus jelas dan akad disepakati 

bersama. Kalaupun ada masalah maka mekanismenya harus jelas 

agar dapat terselesaikan dengan cara keesepakatan perjanjian 

bersama atau batalkan kontrak. 

c) Syarat sanksi dalam transaksi perjanjian jual beli pemerintah dan 

lembaga yang berkompeten bisa mengatur dan mengawasi sistem 

bisnis online. Aturan ini merupakan hal penting untuk melindungi 

hak kedua belah pihak antara penjual dan pembeli.
40

 

d. Rukun jual beli 

Pemaparan definisi jual beli dapat diketahui pengertian dan 

dasar hukumnya, dijelaskan bahwa jual beli adalah suatu pertukaran 

harta dan benda atas dasar saling ridho bersamadan atas dasar saling 

rela. Maka dari itu, agar bisnis yang kita jalankan halal, perlu diketahui 

dalam memperhatikan rukun dan syarat jual beli bisnis antara lainnya 

sebagai berikut: 

1) Pihak yang berakad  

Kegiatan jual beli harus dijalankan oleh dua belah pihak 

yang memahami tentang hukum, antara penjual dan pembeli. 
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Mereka haruslah orang yang dewasa yang memahami mengenai 

akad apa saja, berakal sehat dan tidak dipaksa. 

2) Harga dan barang 

Kegiatan jual beli diharuskan berkaitan dengan harga (uang) 

dan barang yang diperjual belikan. 

3) Sighat akad (ijab qabul) 

Suatu pernyataan resmi diantara penjual dan pembeli yang 

dapat menunjukkan persetujuan atas transaksi. Beberapa syarat ijab 

qabul diantaranya sebagai berikut: 

a) Ijab qabul dinyatakan oleh orang yang memahami tentang 

segala hukum dan akad. adapun orang tersebut telah mencapai 

usia dewasa. 

b) Ijab qabul yang tertuju pada suatu objek yang dimana harus 

jelas dan terarah pada barang dan jasa yang diperjualbelikan. 

c) Ijab qabul diharuskan berhubungan langsung dalam suatu 

majelis, baik jika kedua belahpihak hadir ataupun satu pihak 

tidak hadir, akan tetapi ijab qabul dapat diketahui oleh pihak 

yang tidak berkenan hadir.
41

 

4. Nasabah  

Menurut kamus besar bahasa indonesia (KBBI) adalah orang atau 

individu yang menjadi pelanggan untuk melakukan transaksi keuangan 

atau jual beli. nasabah merupakan orang yang berhubungan dengan atau 
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suatu pelanggan tetap yang sering berinteraksi pada waktu yang cukup 

panjang, nasabah dalam dunia perbankan atau non bank dibangi menjadi 

dua yaitu debitur dan kreditur.
42

 Peran nasabah sangat penting dalam 

sistem ekonomi, karena nasabah sebagai sumber dana bagi perusahaan. 

Perusahaan dapat menggunakan dana yang bersumber dari nasabah untuk 

diberikan pinjaman kepada bisnis ataupun pemerintah dan tiap individu 

sehingga dapat mendorong pertumbuhan ekonomi.  

Menurut jenis transaksi nasabah dibagi menjadi dua macam antara 

lain:  

a) Nasabah penyimpan dimana nasabah ini sebagai penyimpan uang atau 

harta yang dipunya kepada lembaga keuangan contohnya di bank 

maupun non bank.  

b) Nasabah debitur dimana nasabah ini sebagai terima pinjaman ataupun 

kredit dari lembaga keuangan contohnya di bank maupun non bank.
43

 

5. Produk gadai dan non gadai 

Menurut Soemitra gadai (rahn) merupakan produk pembiayaan 

dengan cara untuk mendapatkan pinjaman secara cepat dengan jaminan 

berupa harta (emas). Nasabah dapat menyerahkan emas sebagai jaminan 

untuk bisa mendapatkan suatu pinjaman tanpa adanya bunga. Hal ini 

nasabah juga bisa menbayar pinjaman sekaligus berupa cicilan dengan 

kesepakatan bersama. Bank atau pegadaian akan menyimpan dan menjaga 
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harta (emas) nasabah serta nasabah membayar biaya jasa sewa (ijarah) 

sebagai pemeliharaan tersebut.
44

 gadai (rahn) adalah suatu bentuk 

transkasi yang dilakukan oleh kedua belah pihak yaitu penyedia jasa dan 

nasabah yang diperbolehkan dalam islam, untuk memberikan alternatif 

pada nasabah untuk memberikan pinjaman dengan aman dan terpercaya 

agar terhindar dari bunga (riba), transaksi gadai (rahn) dapat memberikan 

suatu perlindungan sebagai pemberi pinjaman pada jaminan barang 

berharga (harta). 

Non gadai merupakan jenis transaksi atau pembiayaan yang 

memberikan pinjaman tanpa memerlukan jaminan barang berharga (harta). 

Nasabah bisa memperoleh pinjaman tanpa harus memberikan jaminan 

kepada pegadaian. Jenis transaksi pembiayaan ini dapat menawarkan suatu 

alternatif bagi nasabah yang tidak mempunyai jaminan barang berharga 

(harta) yang tidak ingin menggadaikan aset harta berharga mereka. Jenis 

pembiayaan non gadai ini dasarnya nilai kredit dan kemampuan nasabah 

untuk membayar kembali pinjaman. Pegadaian biasanya akan memberikan 

pinjaman dengan mengevaluasi riwayat kredit nasabah dengan melihat 

penghasilan, dan kemampuanya dalam pembayaran cicilan pinjaman 

sebelum memberikan pinjaman kepada nasabah. Maka dari itu, produk 

non gadai mungkin tidak memiliki persyaratan yang tidak memerlukan 

jaminan fisik, namun produk non gadai memiliki jaminan yang ketat 

dibandingkan pada pinjaman dengan jaminan.  
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Keuntungan paling utama dalam menggunakan pembiyaaan produk 

non gadai yaitu proses yang lebih cepat dan fleksibelitas dalam 

menggunakan dana. Nasabah tidak perlu mengantri appraisal untuk 

jaminan yang berupa fisik, serta dana yang dapat diperoleh dan dapat 

dignunakan untuk keperluan. Kekurangan non gadai terletak pada bunga 

yang lebih tinggi serta persyaratan yang ketat.  

Berdasarkan pemaparan diatas tentang pengertian gadai dan non 

gadai, maka berikut macam-macam produk gadai serta non gadai 

diantaranya: 

a) KCA ( kredit cepat aman )  

Kredit cepat aman atau KCA adalah jenis produk yang sering 

diminati oleh nasabah pilihan ini lebih baik untuk digunakan serta 

dapat menggambarkan suatu pinjaman yang cepat dan dapat 

ditawarkan oleh perusahaan keuangan contohnya pegadaian yang 

terpercaya dan mempunyai reputasi yang cukup baik. 

b) Fleksi 

Produk fleksi pada pegadaian merupakan suatu pelayanan gadai 

(rahn) emas yang bisa memberikan kemudahan kepada nasabah ketika 

mengatur biaya pinjaman dan pembayarannya. Nasabah mempunyai 

kebebasan untuk menentukan jumlah pinjaman serta menentukan 

jangka waktu pinjaman.  

c) Pembiayaan amanah  

Pembiayaan amanah merupakan pembaiayaan yang digunakan 

untuk menggambarkan suatu produk keuangan yang dijalankan 

berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Produk amanah dibentuk untuk 
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mematuhi segala aturan-aturan sesuai syariat islam, yang paling utama 

terkait spekulasi atau (riba) bunga. 

d) Mulia 

Produk mulia adalah suatu pembiayaan yang ditawarkan oleh 

pegadaian dalam bentuk logam mulia,emas, maupun perak. Beberapa 

macam contoh produk mulia seperti emas antam, emas batangan, emas 

(ubs), perhiasan emas, dll. 

e) Kreasi  

Produk kreasi adalah suatu pembiayaan yang menawarkan 

berbagai macam pelayanan serta solusi keuangan, pelayanan ini dapat 

memberikan angsuran kepada nasabah yang mempunyai usaha kecil 

menengah (UKM) untuk memberikan perkembangan pada usahanya 

dengan menggunakan sistem fidusia. 

f) Krasida  

Krasida adalah kredit gadai yang menggunakan sistem angsuran 

yang diberikan kepada nasabah yang memiliki usaha kecil menengah 

(UKM) dengan jaminan gadai emas atau lainnya. Krasida ini sangat 

cocok untuk keperluan biaya pendidikan rumah ataupn pelaku umkm 

dalam pengembangan usaha  

g) Tabungan emas  

Tabungan emas merupakan pembiayaan investasi dalam bentuk 

emas yang dapat mempermudah masyarakat. Kelebihan dalam 

berinvestasi emas sebagai berikut: 
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1) Pelayanan cetak emas dapat dilakukan mulai dari 5 gram. 

2) Harga jual emas selalu kompetitif tiap tahun. 

3) Kemurnian 24 karat. 

4) Proses dapat dikelola secara profesional dan transparan  

5) Bisa melakukan transfer emas ke rekening tabungan emas mulai 

0,1 gram  

h) Arrum haji  

Pembiayaan arrum haji merupakan produk pelayanan 

pembiayaan untuk memberikan porsi haji yang dimiliki oleh 

pegadaian. Pembiayaan arrum haji adalah pembiayaan sesusai syariat 

dari pegadaian yang bisa membantu calon jamaah haji untuk 

mendapatkan porsi serta nomor antrian dalam pelaksaanaan ibadah 

haji. 

i) Pembayaran 

Pelayanan pembayaran yang disediakan oleh pegadaian atau 

disebut dengam (multi pembayaran online) yang tersedia dalam 

aplikasi Pegadaian Digital Sevice (PDS) dapat memberikan solusi serta 

kemudahan dalam berbagai macam transaksi pembayaran seperti 

pembayaran listrik, PDAM, top up, pulsa, dll.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kualitatif. Penelitian kualitatif dapat menghasilkan suatu hal yang berupa teks 

ataupun narasi, yang diambil melalui teknik pengumpulan data kualitatif. 

Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang bersumber data riset yang 

bersifat deskriptif maka akan cenderung menggunakan analisis. Penelitian 

kualitatif ini juga menekankan landasan teori pada suatu proses serta makna 

sebagai pedoman dalam memastikan pada fokus penelitian kualitatif yang 

sesuai dengan fakta dan realita lapangan. Sukmadita menyatakan dasar 

penelitian kualitatif adalah suatu konstruktivisme yang berasumsi dengan 

realitas dan bersifat multidimensi, dan interaktif, yang meliputi suatu 

pertukaran pengalaman sosial yang diinterpretasikan pada setiap individu.
45

 

pendekatan ini bertujuan untuk menggambarkan suatu naturalistik atau 

alamiah, etnografis, simbolik, interaksi, etnometodologi, fenomologis, 

humanistik, studi kasus, ekologis dan deksriptif.
46

 

Jenis penelitian ini dikategorikan penelitian lapangan (field research).
47

 

karena penelitian ini melibatkan peneliti untuk terjun langsung ke lapangan 

dan langsung bisa beriteraksi dengan masyarakat sekitar. Kegiatan penelitian 
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pendekatan ini juga menggunakan pendekatan yang luas dalam penelitian 

kualitatif. Jenis penelitian ini adalah pendekatan deskriptif kualitatif dalam 

meneliti suatu kondisi atau kejadian, objek, sistem pemikiran serta kejadian 

(peristiwa) tertentu yang terjadi pada masa kini dengan mengumpulkan data, 

disusun dan diinterpretasikan
48

. Maka dari itu, dengan menggunakan field 

research jenis penelitian ini peneliti ingin mengetahui dengan cara terjun 

langsung untuk mengetahui keadaan atau lokasi penelitian tentang bagaimana 

suatu “Efektivitas Pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) Dalam 

Melayani Transkasi Produk Gadai Dan Non Gadai Di PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Bondowoso”. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini adalah objek atau tempat dimana penelitian ini 

akan dilaksanakan. Objek penelitian ini berisi tentang: desa, organisasi, 

peristiwa dan lain-lain serta unit analisis. Adapun lokasi penelitian akan 

dilakukan di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso lokasi ini memiliki 

lokasi yang sangat strategis serta mudah dijangkau oleh masyarakat. Lokasi 

ini terletak pada JL. Letnan Karsono No.4, Purbosari, Kotakulon, Kec. 

Bondowoso, Kabupaten Bondowoso, Jawa Timur 68212. 

Alasan peneliti memilih lokasi PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso yaitu karena lokasi ini memiliki letak strategis yang dimana 

berada di pusat kota sebelah timur pasar kota Bondowoso, sebelah selatan 

alun-alun. lokasi ini sebagai pusat aktivitas masyarakat di pasar Bondowoso. 
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Dalam meningkatnya ekonomi masyarakat PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso dapat menawarkan berbagai macam produk yang berguna dan 

bermanfaat bagi masyarakat. Dengan adanya pegadaian Digital Service (PDS) 

dapat mempermudah masyarakat dalam bertransaksi dimanapun berada. 

C. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian merupakan orang atau sesuatu yang ingin diteliti 

untuk mendapatkan keterangan tentang situasi dan kondisi latar penelitian. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu purposive dalam 

memutuskan ini dengan pertimbangan serta tujuan tertentu. Adapun memilih 

partisipan penelitian untuk mencari sumber data utama dengan menggunakan 

metode intensional, dalam memilih informan berdasarkan kriteria serta 

kesukaan atau preferensi peneliti sendiri.
49

 

Pemilihan informan didasarkan dengan beberapa kriteria misalnya 

pengetahuan tentang masalah penelitian dan netralitas, sehingga peneliti 

berharap memperoleh data yang valid. Berikut beberapa pertimbangan yang 

dilakukan dalam menentukan infroman berdasarkan beberapa hal, yaitu:  

1) Informan tersebut mengetahui tentang permasalaham yang akan diteliti. 

2) Informan tersebut bersifat netral artinya tidak menjelek-jelekkan 

perusahaan lain.  

Menurut pertimbangan diatas, diharapkan peneliti dapat memperoleh 

informan yang benar-benar mengetahui pada masalah yang akan peneliti teliti 

sehingga menghasilkan data yang valid. 
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Berdasarkan pemaparan diatas, berikut beberapa informan yang 

dipandang memiliki pengetahuan tentang masalah yang akan diteliti, 

diantaranya sebagai berikut:  

1. Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

2. Bapak Sjeh Yudha F selaku penaksir di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

3. Bapak M. Ifan P selaku marketing officer di PT. Pegadaian (Persero) 

cabang Bondowoso. 

4. Ibu S. Magfiroh selaku relation officer di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

5. Ibu Dina selaku nasabah aktif di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

6. Enda selaku nasabah aktif di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

7. Revi selaku nasabah aktif di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah langkah awal yang paling krusial 

pada suatu penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan data yang 

valid. Tanpa memahami teknik pengumpulan data tang tepat, maka penelititi 

akan memenuhi standar data yang akan ditetapkan untuk mendapatkan data 

yang berkualitas untuk dipertanggungjawabkan. Teknik pengumpulan data 
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digunakan secara gabungan antara hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi.
50

 Sebagai berikut:  

1. Observasi 

Observasi merupakan suatu pengamatan yang dilakukan dalam 

teknik pengumpulan data terhadap perilaku seseorang dalam situasi 

tertentu.
51

Observasi adalah suatu proses yang begitu kompleks dalam 

melibatkan proses biologis dan psikologis, pengamatan serta ingatan. Hal 

ini, dalam mengamati objek studi secara langsung. Peneliti bisa 

mendapatkan data serta informasi yang sangat dibutuhkan oleh peneliti 

dalam menganalisis. Observasi hal utama yang paling penting untuk 

menunjukkan objektivitas serta keakuratan dalam mencari informasi yang 

bisa diperoleh dari studi pustaka ataupun penelitian itu sendiri pada tahap 

ini peneliti belum bisa membawa masalah yang akan diteliti, sehingga 

peneliti akan melakukan pemaparan secara umum dan menyeluruh, untuk 

melakukan deskripsi kepada semua yang dapat dilihat, didengar, dan 

dirasakan oleh peneliti.
52

 

Maka peneliti menggunakan observasi non-partisipan untuk 

penelitian yang akan dilakukan. Sehingga peneliti hanya melakukan 

pengamatan sehari-hari di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

tanpa terlibat secara langsung. Data informasi yang akan peneliti dapatkan 
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diperoleh dari pimpinan, karyawan, serta nasabah. Berdasarkan pemaparan 

diatas maka peneliti akan fokus pengamatan yang meliputi:  

a. Pelayanan dan kendala pada aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) 

pada transkasi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

b. Efektivitas pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) pada transaksi 

gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

2. Wawancara 

Wawancara adalah salah satu dari beberapa suatu teknik untuk 

mengumpukan informasi atau data.
53

 Dengan hal ini proses wawancara ini 

dapat melibatkan interaksi secara tatap muka, maka metode yang 

digunakan oleh peneliti yaitu wawancara secara langsung dengan 

menggunakan alat yang dinamakan panduan wawancara. Meskipun 

wawancara ini merupakan suatu bentuk percakapan tanya jawab, yang 

bertujuan untuk proses pengumpulan data untuk penelitian. 

Pedoman Wawancara dibagi menjadi dua yaitu terstruktur dan 

tidak terstruktur. Wawancara terstruktur yaitu pedoman wawancara yang 

berisi tentang pertanyaan yang dirumuskan secara detail dan rinci serta 

sistematis. Sedangkan wawancara tidak terstruktur yaitu pedoman yang 

berisi tentang garis besar topik yang akan dibahas, untuk memberikan 

fleksibelitas pada peneliti mengenai pertanyaan yang akan ditanyakakan 

nantinya. 
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Maka penelitian ini menggunakan wawancara terstruktur, yaitu 

peneliti akan menetapkan masalah sendiri serta mengajukan pertanyaan-

pertanyaan yang dimuat dan diajukan kepada pihak yang bersangkutan di 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. Dalam melakukan penelitian 

ini, peneliti menggunakan alat seperti buku catatan dan handphone serta 

mengamati dengan teliti apa yang dikemukakan oleh informan. Adapun 

data yang akan diperoleh peneliti berdasarkan wawancara yang akan 

dilakukan yaitu:  

a. Pelayanan dan kendala bagi pegadaian dan nasabah dalam 

menggunakan pelayanan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) di 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

b. Produk yang bisa diakses melalui pelayanan aplikasi Pegadaian Digital 

Service (PDS) di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. 

3. Dokumentasi 

Dokmentasi adalah suatu teknik pengumpulan data yang bisa 

memanfaatkan dengan menggunakan catatan atau dokumentasi yang 

tersedia di lokasi penelitian serta sumber yang lain terkait pada suatu 

objek penelitian. pengumpulan data yang akan digunakan oleh peneliti 

dari PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso yaitu teknik dokumentasi 

untuk melengkapi data yang diambil melalui teknik wawancara dan 

observasi. Berikut dokumentasi yang akan diteliti seperti data dokumen 

tertulis, browsur, dan lain-lain. 
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E. Analisis Data 

Analisis data adalah data yang dikumpulkan baik dari sumber primer 

atapun sekunder, serta dianalisis secara kualitatif yaitu dengan cara peneliti 

mencari kebenaran dengan menggunakan data yang tidak berbentuk angka. 

kegiatan analisis data terdiri dari tiga alur analisis yaitu: 

1. Reduksi data (data reduction)  

Reduksi data adalah suatu kegiatan yang dapat dilakukan untuk 

menyederhanakan pada data yang telah banyak dan kompleks untuk 

menghasilkan informasi yang bermakna dan dapat memudahkan dalam 

penarikan kesimpulan. Langkah ini bertujuan agar bisa memilih data yang 

relevan dengan tujuan pada akhir penelitian. Berikut tahap-tahap reduksi 

data yang akan diperoleh dengan mengumpulkan data serta informasi yang 

berkaitan dengan efektivitas pelayanan Pegadaian Digital Service (PDS) 

dalam tranksasi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso melalui wawancara, observasi, serta dokumentasi.  

2. Penyajian data (data display) 

Penyajian data merupakan satu kegiatan yang dilakukan untuk 

menyusun laporan hasil penelitian agar mudah memahami dan di analisa 

sesuai dengan tujuan yang diinginkan. Penyajian data juga bisa melibatkan 

penarikan kesimpulan. Hal ini penting karena data yang diperoleh ketika 

proses penelitian kualitatif biasanya berbentuk naratif, sehingga perlu 

disederhanakan agar mudah dipahami. 
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Tujuan penyajian data agar mudah memahami situasi terkini dan 

dapat merencanakan tindakan berikutnya. Penyusunan data yang akurat 

serta saling berkitan ini bisa membantu peneliti dalam konteks menjawab 

problem penelitian dengan menarik kesimpulan dari informasi yang akan 

diperoleh. Proses analisis data dikerjakan secara mengulang untuk bisa 

mendeskripsikan sumber data secara naratif ataupun diagram. Proses ini 

sangat penting untuk memastikan validitas dalam kenadalan proses 

penelitian. 

3. Penarikan kesimpulan (data conclusion)  

Menurut Miles dan Huberman Penarikan kesimpulan atau verifikasi 

adalah suatu proses penarikan kesimpulan untuk sebagai langkah penting 

sebagai menandai akhir dari analisis data hingga memberikan jawaban dari 

pertanyaan yang telah dilakukan oleh peneliti.
54

 kesimpulan yang akurat 

dan terstruktur dapat membantu peneliti dalam berkomunikasi tentang 

temuan yang telah mereka kepada pembaca hingga memberikan konstribusi 

yang begitu bermakna pada bidang studi yang diteliti. 

F. Keabsahan Data  

Dapat dijelaskan bahwa data penelitian harus bisa memenuhi syarat 

keabsahan serta kredibilitas. Dapat diartikan data tersebut benar dan bisa 

dipercaya. Teknik keabsahan data tersebut bisa dikerjakan untuk memastikan 

bahwa data yang akan diperoleh sudah validitas dan dapat dipercaya 

keabsahan data diperoleh dengan cara melakukan triangulasi. 
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 Triangulasi adalah suatu teknik penting untuk penelitian kualitatif 

dalam meningkatkan kredibilitas dan validitas temuan. Teknik ini terkait 

dengan pengumpulan data yang sesuai dari berbagai sumber data serta bisa 

menggunakan metode yang beda pada validasi temuan penelitian. Maka 

peneliti disini menggunakan triangulasi sumber dimana triangulasi sumber ini 

adalah membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan pada suatu 

informasi yang didapatkan melalui waktu dan alat yang berbeda pada 

penelitian kualitatif. Maka, dari hal ini akan dapat dicapai dengan jelas 

diantaranya dengan:  

1. Membandingkan data hasil pengamatan diantara hasil pengamatan dengan 

data hasil wawancara. 

2. Membandingkan data apa yang dikatakan orang didepan umum dengan 

dengan apa yang dikatakan secara pribadi. 

3. Membandingkan data hasil wawancara dengan membandingkan data 

dengan dokumen yang ada.
55

 

Selain triangulasi sumber peneliti juga menggunakan triangulasi 

teknik dimana triangulasi teknik adalah dengan mengumpulkan data dari 

berbagai sumber, seperti wawancara, observasi, dan dokumen. Sehingga 

peneliti dapat memastikan temuan dari berbagai sumber tersebut dengan 

melakukan wawancara langsung kepada informan, observasi dengan terjun 

langsung kelapangan, serta dokumentasi. 
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G. Tahap-Tahap Penelitian  

Kegiatan penelitian ini meliputi tiga tahap utama antara lain pra 

lapangan, tahap kerja lapangan, serta tahap analisis. Tahap penelitian ini 

meliputi sebagai berikut:  

1. Tahap pra lapangan 

a. Menyusun rancangan lapangan 

b. Memilih penelitian lapangan 

c. Memilih fokus penelitian 

d. Konsutasi fokus penelitian 

e. Hubungi dan mengurus perizinan lokasi penelian 

f. Memahami etika penelitian 

2. Tahap penelitian lapangan 

Setelah menyelesaikan tahapan-tahapan pra lapangan selanjutnya 

yaitu peneliti bisa melakukan pengumpulan data dan observasi serta 

wawancara agar memperoleh informasi yang bersangkutan dengan judul 

yang telah ditetapkan oleh peneliti. 

3. Tahap akhir penelitian lapangan  

Setelah melewati tahap pra lapangan dan tahap penelitian lapangan, 

peneliti akan melewati fase tahap akhir penelitian yaitu dimana peneliti 

dapat menganalisa data yang telah diperoleh dengan teknik analisis yang 

telah digunakan, yaitu dengan analisis deskripif lalu dilanjutkan dengan 

menyusun laporan penelitian. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Objek Penelitian  

1. Sejarah PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

 

Gambar 4. 1 Logo PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Google, 2024 

 

Sejarah pegadaian dimulai pada saat usaha pegadaian berdiri di 

indonesia pada saat zaman penjajahan belanda (VOC). Dan dimana pada 

sejak itu tugas pegadaian adalah untuk membantu masyarakat dalam 

meminjamkan uang dengan jaminan gadai. Awal mulanya usaha 

pegadaian dijalankan pada pihak swasta, akan tetapi dalam perkembangan 

selanjutnya perusahaan pegadaian ini di rebut alih oleh pemerintah hindia 

belanda. Lalu dijadikan perusahaan negara, menurut (UU) undang-undang 

pemerinah hindia belanda pada saat itu dengan status dinas pegadaian.
56

 

Dalam sudut pandang sejarah dunia perusahaan pegadaian pertama 

kali dilakukan di negara italia. Lalu saat perkembangan semakin pesat 

selanjutnya meluas ke wilayah-wilayah Eropa dan sekitarnya, seperti 

belanda,prancis, dan inggris. Pada sejak itu oleh orang-orang belanda 
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melewati pihak VOC perusahaan pegadaian dibawa ke hindia belanda. 

Pada saat zaman kemerdekaan, negara pemerintah republik Indonesia 

mengambil alih perusahaan dinas pegadaian lalu mengadakan perubahan 

status pegadaian menjadi perusahaan (PN) pegadaian berdasarkan undang-

undang No. 19 Prp. 1960. Perkembangan kemudian tanggal 11 maret 1969 

berdasarkan peraturan pemerintah RI No.7 tahun 1969 PN pegadaian 

beralih menjadi perusahaan Jawatan (Perjan). Lalu pada tanggal 10 April 

1990 berdasarkan Peraturan umum (Perum) pegadaian. Pada saat ini 

perusahaan pegadaian yang dapat melakukan usaha atas dasar hukum 

gadai hanya perusahaan pegadaian. 

2. Visi Misi PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

a. Visi  

Menjadi The Most Valuable Financial Company di Indoensia 

dan sebagai Agen Inklusi keuangan pilihan utama masyarakat 

b. Misi  

1) Memberikan manfaat dan keutungan optimal bagi seluruh 

stakeholder dengan mengembangkan bisnis inti 

2) Memperluas jangkauan pelayanan UMKM melalui sinergi Ultra 

mikro untuk meningkatkan proposisi nilai ke nasabah dan 

stakeholder 

3) Memberikan service excellence dengan fokus nasabah melalui: 

a). bisnis proses yang lebih sederhana dan digital  

b). teknologi informasi yang handal dan mutakhir 
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c). praktek manajemen risiko yang kokoh  

d). SDM yang profesional berbudaya kinerja baik
57

 

3. Struktur Organisasi PT. Pegadaian (persero) cabang Bondowoso 

Struktur organisasi adalah suatu kerangka kerja ataupun 

organisasi yang bisa mengatur hubungan antar bagian pada suatu 

perusahaan. Untuk memastikan kelancaran pada operasional sampai 

mencapai tujuan. Pada konteks PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso, struktur organisasi memiliki definisi yang cukup baik untuk 

mencapai visi dan misi perusahaan. Struktur organisasi yang efektif dapat 

memungkinkan manajemen dan operasional bisa berjalan secara teratur, 

sehingga program dan kegiatan yang bisa dijalankan dengan lancar dan 

efesien.  

 

 

Gambar 4. 2 Struktur Organisasi PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso 

Sumber: PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 
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Berikut job description dari masing masing kedudukan di PT. 

Pegadaian (persero) cabang Bondowoso: 

a. Pimpinan cabang  

Tugas utama yaitu merencanakan, mengorganisasikan, 

menyelenggarakan, serta mengendalikan kegiatan operasional. dan mampu 

meyakini atau memastikan bahwa target bisnis yang telah dijalankan pada 

cabang bisa tercapai dengan baik oleh seluruh unit kerja operasional 

dibawahnya. Adapun wewenang pimpinan antara lain:  

1). Mengevaluasi kegiatan perusahaan. 

2). Mengendalikan kebuthan. 

3). Penggunaan sarana dan prasarana kantor cabang. 

b. Penaksir 

Penaksir adalah ujung tombak untuk kemajuan perusahaan dan 

wewenangnya:  

1) Mengurus pembayaran serta penerimaan semua transaksi yang 

dilakkan di kantor cabang. 

2) Merencakan serta menyiapkan barang jaminan yang akan disimpan 

guna keamanan. 

3) Dapat melakukan pengujian karatase dan berat emas ataupun barang. 

4) Menetapkan nilai taksiran perhiasan emas dalam menentukan nilai 

pinjaman nasabah. 

c. Kasir 

Adapun wewenang kasir antara lain: 

1). Dapat mengatur kegiatan administrasi keuangan. 

2). Dapat melakukan pencatatan keuangan yang ditugaskan atasan. 
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3). Dapat menyusun laporan keuangan. 

4). Dapat menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang akan 

dilelang. 

5). Dapat melakukan pemeriksaan hitngan dari taksiran. 

d. Marketing Officer  

Berikut tugas marketing officer antara lain: 

1) Dapat memasarkan produk yang terdapat di perusahaan pegadaian. 

2) Dapat melakukan kunjungan agar bisa melaksanakan sosialiasi 

ataupun literasi mengenai macam-macam produk pegadaian. 

3) Dapat membangun serta menjaga hubungan baik dengan nasabah dan 

instansi. 

e). Relationship Officer  

Berikut tugas relationship officer antara lain: 

1) Dapat mengenalkan macam-macam produk kepada nasabah 

2) Dapat mendorong pertumbuhan pinjaman sehingga bisa mencapai 

target 

3) Dapat mengingatkan debitur untuk membayar angsuran kredit 

f). Security  

1) Dapat menjaga keamanan serta ketertiban dikawasan lingkungan 

kantor 

2) Dapat memberikan informasi kepada nasabah  

3) Dapat melaksanakan tugas lain yang diperintahkan oleh pimpinan 

cabang atau pengelola unit 
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4. Produk PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

a) KCA (Kredit cepat aman)  

Kredit cepat aman adalah fitur pelayanan kredit cepat dan aman 

yang dapat memberikan solusi pendanaan yang fleksibel agar membuat 

hidup nasabah lebih mudah. 

b) Gadai Krasida 

Krasida adalah pinjaman yang berbentuk kredit angsuran 

bulanan sebagai keperluan, konsumtif maupun produktif untuk 

jaminan emas yang menjadi solusi yang tepat sasaran agar 

mendapatkan fasilitas kredit dengan mudah dan murah. 

c) Kreasi  

Kreasi merupakan kredit angsran bulanan sebagai 

pengembangan usaha mikro kecil dan menengah (UMKM). 

d). Mulia  

Mulia merupakan suatu pelayanan yang diberikan oleh 

pegadaian dengan pelayanan penjualan emas batangan untuk 

masyarakat secara tunai ataupun angsuran melalui proses yang mudah 

dan jangka waktu yang lebih fleksibel. 

d) Amanah  

Amanah adalah salah satu pembiayaam yang mempunyai 

prinsip syariah kepada (PNS) pegawai negeri sipil serta karyawan 

swasta untuk mempunyai motor atau mobil dengan pembiayaan 

angsuran. 
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e) Tabungan emas  

Tabungan emas pegadaian merupakan pelayanan penjualan dan 

pembelian emas dengan fasilitas titipan. 

f) Remmitance  

Remittance merupakan pelayanan yang melakukan pengiriman 

dan penerimaan uang dari dalam ataupun luar negeri dengan biaya 

yang sangat kompetitif. 

g) Multi Pembayaran Online  

Pelayanan ini meliputi pembayaran tagihan seperti pengisian 

pulsa, pembayaran listrik, pembelian tiket kereta api, dan lain-lain. 

5. Letak Geografis PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso terletak pada JL. 

Letnan Karsono No.4, Purbosari, Kotakulon, Kec. Bondowoso, Kabupaten 

Bondowoso, Jawa Timur 68212. 

B. Penyajian dan Analisis Data 

Penyajian data merupakan bagian yang akan menunjukkan hasil 

penelitian yang relevan dan penting, sesuai dengan fokus permasalahan serta 

analisis data yang komprehensif. Sebagaimana yang telah dipaparkan bahwa 

dalam penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Selanjutnya, data-data akan diperoleh yang 

akan disajikan secara berurutan, sesuai dengan fokus penelitian. 

Penyajian data pada penelitian ini adalah laporan tertulis yang dapat 

menjelaskan kegiatan penelitian yang dilaksanakan di PT. Pegadaian (Persero) 
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cabang Bondowoso. Data akan dikumpulkan oleh peneliti kemudian dituliskan 

dalam laporan ini. Berikut penyajian data dalam hal ini antara lain: 

1. Pelayanan dan Kendala Pada Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) dalam Transaksi Gadai dan Non Gadai di PT. Pegadaian 

(Persero) cabang Bondowoso. 

PT. Pegadaian (persero) adalah perusahaan milik negara yang 

bergerak dibidang jasa keuangan, terutama pada pembiayaan gadai dan 

pinjaman mikro. Sebagai perusahaan milik negara, perusahaan pegadaian 

bertanggung jawab untuk memberikan yang terbaik kepada masyarakat 

supaya mereka dapat mengakses dana dengan mudah dan tepat. Pada saat 

ini, perusahaan pegadaian tengah telah bertransformasi menjadi 

perusahaan finansial modern menggunakan G-5Star generation. Salah satu 

pentingnya meluncurkan pegadaian Digital Service (PDS) ini adalah 

langkah utama pegadaian. Aplikasi (PDS) berbasis web dan mobile yang 

ditujukan untuk menarik minat generasi milenial atau gen z. pegadaian 

Digital Service (PDS) ini memberikan informasi tentang produk-produk 

pegadaian kepada calon nasabah dan nasabah aktif.  

Berikut 5 indikator dalam pelayanan antara lain:  

1.  Bukti fisik (Tangibles) 

Definisi Tangibles adalah bentuk pelayanan yang dapat dilihat, 

disentuh, dan dirasakan secara fisik sebagai bukti atau petunjuk dari 

suatu kejadian. Bisa berupa dokumen, foto, atau barang lainnya yang 

terkait dengan situasi sedang diteliti.  
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2. Reliabilitas (Reliability) 

Reliability adalah suatu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan atau produk yang konsisten dan andal sesuai dengan janji 

yang akan diberikan. Bahwa pelayanan atau produk tersebut dapat 

diandalkan, dapat dipertanggungjawabkan, dan selalu memenuhi 

standar kualitas yang diharapkan. kesimpulannya tentang keandalan 

dan konsistensi.  

3. Daya tanggap (Responsiveness)  

Responsiveness adalah kecepatan dan kesigapan dalam 

memberikan respon pada suatu kebutuhan dan permintaan pelanggan 

atau nasabah.  

4. Jaminan (Assurance) 

Assurace adalah suatu keyakinan dan kepercayaan yang akan 

diberikan kepada nasabah bahwa transaksi serta pelayanan yang 

diberikan handal, aman, dan kompeten. tujuan assurance dalam 

perusahaan membangun kepercayaan nasabah dan bisa memastikan 

kepuasaan pelanggan melalui pelayanan yang aman. 

5. Empati (Emphaty) 

Emphaty adalah suatu kemampuan sebagai memahami dan 

merasakan apa yang bisa dirasakan oleh orang lain. Meliputi berfikir, 

merasa, adapun reaksi yang kita lakukan pada orang lain dan seolah-

olah merasakan hal yang sama.  
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Sebagaimana yang telah disampaikan oleh bapak Sjeh Yudha 

Firmansyah selaku penaksir di PT. Pegadaian (persero) cabang 

Bondowoso: 

“Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) ini bisa dibilang sudah 

sangat efektif mbak, karena kan saat ini zaman digitalisasi sudah 

semakin berkembang, aplikasi PDS ini juga menyediakan fitur-

fitur lengkap mengenai informasi macam-macam produk 

pegadaian agar nasabah mudah dan bisa bertransaksi tanpa datang 

ke outlet pegadaian secara langsung, sehingga dapat meringankan 

pekerjaan karyawan juga mbk, dan aplikasi PDS ini sudah 

dilancarkan pada tahun 2019 mbk.”
58

 

 

Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir di Pegadaian cabang Bondowoso 

juga menjelaskan bahwa:  

“Menurut kacamata saya kualitas pelayanan sistem yang terdapat 

di aplikasi PDS ini sudah efektif dan sesuai dengan kebutuhan 

yang diperlukan oleh nasabah mbak, kendala pada aplikasi PDS ini 

cuma kendalanya dari faktor usia dan tergantung pemikiranya saja 

sih bisa dibilang faktor SDM mbak, biasanya solusinya saya beri 

pemahaman dan beri sosialiasi tipis-tipis ditempat outlet 

bagaimana cara penggunaan PDS mbak. Dan juga mbak, adanya 

PDS ini memili tujuan untuk mempermudah pelayanan di 

pegadaian cabang manapun mbak khususnya ya di cabang 

Bondowoso.”
59

 

 

Bapak Muhammad Ivan Prakoso selaku Marketing Officer di 

Pegadaian cabang Bondowoso juga menambahkan:  

“Bagi saya selaku Marketing Officer adanya PDS ini juga suatu 

bentuk upaya dari pegadaian pusat yang diluncurkan ke semua 

cabang agar bisa bersaing dalam menghadapi digitalisasi saat ini. 

Sudah bisa kita rasakan sendiri ya mbak, kala perkembangan 

teknologi saat ini berkembang pesat dan begitu canggih mbak, dan 

aplikasi PDS ini bisa digunakan melalui Smartphone yang 

meggunakan transaksi online mbak. Namun dengan segala 

kelebihannya, ada kekurangan seperti jaringan yang tidak stabil 

dan gangguan sistem dari pusat.”
60
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Bisa dirasakan bahwasanya pegadaian meluncurkan aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS) ini bertujuan agar bisa mempermudah 

masyarakat atau nasabah dalam bertranskasi dan tidak perlu datang ke 

outlet langsung. Dan juga adanya pelayanan ini bisa diharapkan bisa 

memberikan manfaat yang tepat kepada nasabah dan juga bisa mengenali 

produk-produk yang terdapat di pegadaian melalui aplikasi (PDS). Namun 

dari segala kelebihan yang terdapat di aplikasi (PDS) terdapat kendala dan 

kekurangan yang terletak pada sinyal dan errornya sistem aplikasi dari 

pusat. Pegadaian Digital Service (PDS) adalah suatu aplikasi yang telah 

menjadi sebuah inovasi guna untuk menghadapi zaman fintech yang telah 

merajalela dikalangan masyarakat. 

Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir di pegadaian cabang Bondowoso 

menjelaskan kembali: 

“Selama saya disini mbak, nasabah banyak terbantu dengan adanya 

aplikasi (PDS) secara keseluruhan ya, jadi nasabah tidak perlu antri 

panjang di outlet mbak. nasabah bisa melakukan transkasi apa saja 

seperti melakukan perpanjangan, gadai, serta cicilan. Kelebihan 

aplikasi ini memberikan kentungan mbak kepada nasabah yang 

kesulitan ke outlet pegadaian, nasabah bisa bertranskasi dirumah 

saja mbak.”
61

 

Selanjutnya Ibu Siti Maghfiroh selaku Relationship Officer di PT. 

Pegadaian cabang Bondowoso juga menjelaskan: 

“Jadi mbak, pelayanan produk yang terdapat di pegadaian cabang 

bondowoso ini sudah berjalan dengan baik, namun adanya Aplikasi 

(PDS) ini pegadaian terbantu. Karena nasabah bisa mengakses 

pembukaan tabungan rekening emas, pembayaran tagihan 

listrik,pembayaran cicilan gadai juga. Dan masih banyak lagi 

mbak. aplikasi ini bisa didwonload di playstore mbak. namun saya 

akui memang aplikasi (PDS) ini memiliki kendala dan hambatan 
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seperti nasabah lupa memasukkan kata sandi hingga melampaui 

batas, lalu menungg sekitar 2-3 jam agar bisa kembali login 

kembali mbak. jadi ini bisa berakibat tertundanya transaksi mbak 

yang biasanya dilakukan oleh nasabah.”
62

 

 

Jadi hadirnya Aplikasi PDS ini memang sudah bisa kita rasakan 

dengan membantu sebagian nasabah di PT. Pegadaian cabang Bondowoso 

yang tidak mempunyai banyak waktu ke outlet pegadaian dan nasabah bisa 

melakukan transaksi dimana saja dan kapanpun. Aplikasi (PDS) ini juga 

termasuk aplikasi yang cukup aman dalam penyimpanan data nasabah, 

aplikasi (PDS) ini juga diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) jadi 

nasabah tidak perlu khawatir dalam menjaga data keamanan nasabah. 

Aplikasi (PDS) ini juga memiliki beberapa fitur yang tersedia dan dapat 

diakses oleh nasabah mengenai macam produk-produk pegadaian, 

diantaranya pengajuan gadai online, pembayaran tagiahan online, 

pembayaran transaksi gadai, PDAM, pembukaan tabungan emas, token 

listrik, indihome dan sebagainya.  

Ibu Siti Maghfiroh selaku relationship officer di pegadaian cabang 

Bondowoso menambahkan kembali bahwa: 

“Ada beberapa prosedur yang bisa kita lakukan saat menggunakan 

aplikasi (PDS) mbak dengan cukup menggunakan KTP, mengisi 

data secara lengkap, nomor telepon yang aktif, lalu kode OTP akan 

dikirimkan ke nomor yang telah didaftarkan mbak”
63

 

Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir di PT. Pegadaian cabang 

Bondowoso menuturkan: 

“Tetapi mbak, nasabah sebelum menggunakan aplikasi (PDS) 

Nasabah harus datang ke outlet terlebih dahulu untuk menerima 
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CIF lalu mendaftarkan akun rekeningnya agar bisa terpantau oleh 

sistem.”
64

 

Ibu siti maghfiroh menyampaikan ada beberapa tahapan-tahapan 

sebelum menggunakan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS). Berikut 

proses penggunaan aplikasi pegadaian Digital Service (PDS): 

1. Download aplikasi (PDS) atau apps store, buka aplikasi dan pilih 

registrasi. 

 

Gambar 4. 3 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024. 

2. Input nama dan nomor Hp 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 4 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 
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3. Input kode OTP yang dikirim ke nomor HP yang telah didaftarkan  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 5 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 

4. Input alamt email pribadi  

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 6 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 

5. Input password 

 

Gambar 4. 7 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 
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6. Buka email yang telah didaftarkan dan lakukan verifikasi  

 

Gambar 4. 8 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 

7. Akun telah terdaftar dan dapat log in menggunakan email atau no. 

Hp dan password yan telah ditambahkan  

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 9 Katalog PT. Pegadaian (Persero) 

Sumber: Katalog PT. Pegadaian (Persero), diakses 2024 

Dengan adanya pelayanan aplikasi pegadaian Digital Service 

(PDS), tentunya sudah cukup bisa dirasakan oleh pengguna dengan 

bertransaksi berbasis online lainnya, ada beberapa kendala seperti sistem 

eror dan jaringan ini merupakan hal yang wajar terjadi. 
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Menurut tanggapan bapak Sjeh yudha firmansyah selaku penaksir 

di PT. pegadaian cabang Bondowoso: 

“Sampai hari ini mbak, aplikasi pegadaian Digital Service berjalan 

dengan cukup baik, namun ada hambatan bagi pegadaian dari 

faktor tergantung SDM saja mbk, kalau nasabahnya kurang 

mengerti atau mungkin dari segi teknologi belum sampai yaitu 

hambatan bagi perusahaan. Namun ada juga kemdala dari pusat 

mbk seperti sistem error dan ini tentunya ini mengganggu nasabah, 

akan tetapi itu tidak akan lama mbak biasanya dari pusat akan ada 

pembugaran atau pembaruan aplikasi dan itu tidak menjadi 

masalah.”
65

 

Lalu mbak Ariadna Firdasi menuturkan selaku kasir di PT. 

Pegadaian cabang Bondowoso:  

“Meskipun kadang terjadi trouble dan sistem error kami dari pihak 

pegadaian juga telah menyediakan nomor pelayanan seperti call 

center dari aplikasi pegadaian Digital Service ini yang langsung 

terhubng dari pusat. Dan pusat akan konfirmsi ke pihak kami. Call 

center atau kontak pelayanan ini sangat membantu dengan kelhan 

pengguna aplikasi PDS.”
66

 

Bapak Muhammad Ivan Prakoso juga menambahkan selaku 

penaksir di cabang Bondowoso: 

“Dan misal ada nasabah yang kurang mengerti mbak, seperti biasa 

mas wafi dan kawan-kawan akan membantu dan mengarahkan ke 

kasir, berkaitan dengan adanya pelayanan aplikasi PDS ini kami 

selalu saling bekerja sama dan back up dengan tim dan berjalan 

sesuai dengan jobdesk dengan ketentuan yang berlaku.”
67

 

Pegadaian juga menjelaskan untuk permasalahan tersendiri yang di 

alami oleh nasabah dalam menggunakan aplikasi Digital Service (PDS), 

Pegadaian cabang Bondowoso tidak memiliki tim khusus pada bagian 

pegadaian Digital Service yang akan membantu atau menangani 

permasalahan tersebut. Meskipun begitu, seluruh karyawan termasuk 
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kasir, penaksir, dan lain sebagainya sudah mumpuni dalam penggunaan 

aplikasi PDS dan tentunya sudah dibekali pengetahuan tentang problem 

terkait produk atau hal lainnya. Dapat diketahui juga bahwa beberapa 

hambatan dan kendala pada aplikasi PDS ini yaitu nasabah harus melewati 

proses login terlebih dahulu dan sebelum itu menggunakan aplikasi 

tersebut sama halnya seperti pelayanan perbankan. Selain itu juga ada 

beberapa gangguan jaringan atau sistem eror (maintance). Kendala 

tersebut biasanya diakibatkan oleh beberapa hal seperti jaringan yang tidak 

stabil, cuaca, dan mati lampu sehingga dapat menganggu proses transaksi. 

Namun pihak perusahaan selalu tanggap dalam mengatasi hal tersebut 

berbagai macam keluhan dari nasabah. bahkan dari pihak pegadaian akan 

memberikan kompensasi untuk nasabah jika terdapat kesalahan yang 

mengakibatkan kerugian finansial. 

2. Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) pada 

Transaksi Gadai dan Non Gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang 

Bondowoso. 

Efektivitas adalah sesuatu yang dapat menunjukkan taraf 

tercapainya pada suatu tujuan. Mengenai efektivitas ini menunjukkan 

suatu keberhasilan dengan tolak ukur untuk melihat seberapa efektif pada 

suatu sasaran kegiatan tersebut. Dari penjelasan tersebut penelitian ini 

tentunya akan menjelaskan tentang bagaimana efektivitas pelayanan 

pegadaian Digital Service pada transkasi produk gadai dan non gadai di 

PT. Pegadaian (Pesero) cabang Bondowoso yang dinilai mampu untuk 
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mempermdah pengguna aplikasi (PDS) dalam bertranskasi dan mampu 

mengetahui berbagai macam-macam produk yang tersedia di pegadaian. 

Adanya aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS), nasabah dapat 

mengakses aplikasi digital ini secara mudah dan bisa dilakukan dimana 

saja dan kapanpun sama halnya seperti mobile banking yang tersedia pada 

dunia perbankan. Begitupun kemunculan aplikasi PDS ini memberikan 

pelayanan yang mudah bertransaksi dengan efektif dan efisien seperti 

memiliki outlet pribadi karena smartphone didalam genggaman kita.  

Karena hal itu penjelasan diatas sebagaiaman penjelasan dari ibu 

Siti Maghfiroh menyampaikan:  

“Melalui aplikasi pegadaian Digital Service ini sudah dapat 

dirasakan oleh kita termasuk seluruh penjuru kota, kami pihak 

perusahaan sangat berharap agar seluruh masyarakat dapat 

mengenali produk gadai dan non gadai. Dan masyarakat tertama 

nasabah mampu melakukan pengunduhan aplikasi. Oh ya mbak, 

kembali membahas tentang ke efektivitasan ada perbedaan yang 

signifikan mbak pada saat melakukan transkasi pembayaran 

nasabah perlu melakukan nomer briva untuik membayar tagihan 

pada aplikasi PDS. Sedangkan transkasi offline nasabah hanya 

dapat melakukan penyerahan surat tagihan dan kasir akan 

memperoses dan juga memberi tahukan jumlah tagihan yang akan 

hars dibayarkan mbk tanpa memerlukan nomor brivanya mbk”
68

 

 

Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir pegadaian cabang Bondowoso 

juga menjelaskan bahwa: 

“Berbacara tingkat efektif dan efiensi aplikasi pegadaian Digital 

Service ini mbak sudah sangat efektif dan efisiensi karena nasabah 

sudah terbantu dalam melakukan transkasi. Mbak seperti yang kita 

ketahui jaman digitalisasi juga mempermudah nasabah dalam 

melakukan perpanjangan tanpa harus mengantri terlebih dulu. Dan 

nasasabah jga jika ingin emenebs barang gadai nya tidak harus 

antri, namn hanya perlu memperlihatkan bukti pelunasan secara 

                                                             
68

 Siti Magfiroh, Wawancara, Bondowoso, 22 Oktober 2024 



 

 

88 

langsung dan nasabah bisa mengambil barang gadainya yang telah 

ditebus. Nasbah bisa juga menggunakan fitur pembayan melalui 

aplikasi PDS. Jadi aplikasi digital in sangat mudah dan efisiensi 

serta tidak rumit mbak.”
69

 

 

Kemudian bapak Muhammad Ivan Prakoso selaku marketting 

officer di pegadaian cabang Bondowoso juga menyampaikan:  

“Pihak kami dari pegadaian sangat berharap aplikasi pegadaian 

Digital Service (PDS) ini bisa dikenal banyak orang secara 

menyeluruh mbak, adanya aplikasi digital ini sangat membantu 

seluruh pengguna untuk bertransaksi dan juga bisa memberikan 

informasi tekait macam-macam produk dan juga bisa mengetahui 

harga emas antam dan lainnya mbak sehingga nasabah banyak 

mengetahui informasi tersebut.”
70

 

 

Dari hasil penelitian melalui wawancara diatas dapat dilihat bahwa 

adanya aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) ini sudah cukup efektif 

dan efisiensi untuk mempermudah masyarakat dalam bertranskasi tanpa 

harus mendatangi outlet pegadaian. Dengan aplikasi Pegadaian Digital 

Service (PDS), PT. Pegadaian selalu berupaya untuk meningkatkan 

pelayanan serta kepuasan nasabah dalam menyediakan akses bertransaksi 

produk gadai dan non gadai yang lebih mudah, cepat, dan fleksibel, baik 

secara transkasi online maupun transaksi offline di seluruh cabang 

pegadaian.  

Beberapa nasabah juga menyampaikan dengan adanya aplikasi 

pegadaian Digital Service ini sangat membantu dan mempermudah dalam 

bertransaksi di pegadaian.  
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Mas enda menyampaikan selaku nasabah:  

“Saya pengguna aplikasi pegadaian Digital Service ini mbak 

kebetulan untuk non gadai emas mulia, pengalaman saya 

menggunakan aplikasi PDS ini sangat terbantu dan sangat 

menyenangkan juga mbk, kebetulan saya juga bekerja jadi ini 

memudahkan saya bertransaksi dimana aja dan kapanpun, bukan 

hanya non gadai saja mbak saya juga menggunakan fitur lainnya 

seperti pemelian pulsa, token, dan lain sebagainya. Dan juga 

banyak promo yang saya pakai. Tapi ada sedikit kendala mbk, 

lebih tepatnya kekurangan ya mbak riwayat pembayaran yang tidak 

tersedia kadang muncul kadang tidak mungkim dari sistem pusat 

ya mbak. Namun sejauh ini cukup mudah mbak. Prosesnya cukup 

mdah bisa dilakukan mudah, mungkin alur yang cukup sulit ya 

terutama saat melakukan verifikasi itu saja sih mbak. Oh iya mbak 

menurut saya sih ada fitur yang perlu ditambahkan dan terkait 

riwayat pembayaran. Sejauh ini penggunaan aplikasi PDS ini 

sudah ckup membantu dan efektif, walapun ada kendala bisa 

langsung terbantu mbk”
71

 

 

Tidak hanya mas enda yang merasakan kemudahan pengguna 

aplikasi Pegadaian Digital Service ini, mbak revi selaku mahasiswa gen-z 

yang merupakan pengguna aplikasi menyampaikan juga: 

“saya pegguna aplikasi PDS mbak, jadi selama ini saya sangaat 

terbantu sekali dimana saya merasakan efiesien waktu dalam 

melakukan pembayaran cicilan gadai saya dimana saja dan kapan 

saja dalam mengaksesnya,namun saya merasakanya aplikasi PDS 

kadang sering terjadi error atau maintance pada sistem, yang paling 

sering terjadi ya jaringan buruk mbak, apalagi saya selaku gen z ya 

mbak yang tidak suka ribet lenih dominan suka bertransaksi 

melalui PDS saja, dari situ saya bisa melakukan pembelian mas, 

pembayaran gadai mbak. Adany aplikasi ini saya merasa keamanan 

pada pembayaran saya tanpa rasa takut hilang, dan saya pun juga 

bisa mengetah harga jual, harga beli yang terus mengalami 

perubahan di aplikasi (PDS), selain itu fitur (PDS) ini sudah 

lengkap dan cukup baik.”
72

 

 

Bapak Sjeh Yudha Firmansyah selaku penaksir di pegadaian 

cabang Bondowoso menjelaskan: 
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“Pada aplikasi ini memiliki fitur-fitur yang sudah saya berkan 

contoh lewat katalog pada mbak, fitur tersebut dapat membantu 

melayani nasabah mbak dengan akurat dan tepat. Selama nasabah 

melakukan regristasi dan aktivasi, maka (PDS) ini bisa 

memberikan layamam kepada nasabah sesuai dengan kebuthanya. 

Seperti melihat pengecekan harga jual, harga beli emas, melihat 

promo dan selalu ada update informasi terbaru setiap saat.”
73

 

 

Dari hasil wawancara diatas dengan nasabah telah diketahui bahwa 

aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) ini sesuai dengan tujuan yang 

dapat mempermudah bagi nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Digital 

Service. Dan juga nasabah bisa mengenali berbagai macam produk-produk 

pegadaian, adapun transaksi gadai dan non gadai dapat memberikan 

keamanan dan kemudahan kepada nasabah untuk investasi emas dan lain 

sebagainya dengan menggunakan aplikasi pegadaian Digital Service 

(PDS). 

Adapun hasil wawancara yang merupakan salah satu nasabah di 

pegadaian yang bernama ibu Dina menegaskan bahwa:  

“Kalau pakai PDS enak mbak, lebih efektif ketimbang datang ke 

pegadaian ya ng masih ngantri panjang, namun mbak disini saya 

tidak ada kendala pada saat bertransaksi dan merasakan fitur 

dengan nyaman, namun kendalanya ketika saya lama ga buka 

aplikasi PDS kadang tiba-tiba sesi berakhir akhirnya mengulang 

lagi dan dikirimi kode OTP lagi mbak, seperti sistem error gitu 

mbk, untuk proses sudah cukup mudah mbak ketimbang offline 

mbak. Itu saja mbak, dan untuk fitur sudah sangat cukup 

membantu dan efektif mbk.”
74

 

 

Lalu Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir pegadaian cabang 

Bondowoso juga menjelaskan: 

                                                             
73

 Sjeh Yudha Firmansyah,Wawancara, Bondowoso, 11 Oktober 2024 
74

 Dina, Wawancara, Bondowoso, 11 Oktober 2024 



 

 

91 

“Saat ini zaman sekarang rata-rata tidak suka ribet mbak, maunya 

serba cepat dan mudah ya tentunya aplikasi PDS inilah solusinya. 

Meskipun PDS ini saangat mudah namun ada beberapa tahapan-

tahapan untuk mbak, salah satunya yaitu gadai online dan juga 

pengajuan pembiayaan. Meskipun begitu untuk menyemprnakan 

data kita harus melewati beberapa proses melalui smartphone, 

namun nasabah harus datang ke pegadaian untuk melengkapi 

persyaratan-persyaratan lainnya untuk pengajuan pembiayaan dan 

transaksi lainnya mbak.”
75

 

 

Dari beberapa wawancara dengan nasabah diatas, dapat diketahui 

bahwa aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) sudah bisa merasakan fitur-

fitur yang ada, dan cukup puas. berbagai nasabah juga merasakan keefektifan 

dan efisiensi dan memang aplikasi Pegadaian Digital Service bisa diakses 

dimana saja dan kapanpun. Sehingga nasabah pengguna aplikasi PDS yang 

mempunyai kesibukan bekerja dari pagi sampai sore bisa dapat melakukan 

transkasi tanpa harus datang ke outlet langsung. Akan tetapi, ada transkasi 

yang memerlukan nasabah harus datang ke outlet pegadaian langsung yaitu 

pengajuan pembiayaan. 

C. Pembahasan Temuan  

Berdasarkan hasil analisis peneliti data yang diperoleh dengan 

wawancara, observasi, dan dokumentasi yang berkenan dengan efektivitas 

pelayanan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) dalam melayani transaksi 

gadai dan non gadai di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso. Berikut 

pembahasan temuan ini akan disesuaikan dengnn teori-teori yang dijadikan 

untuk guna mempermudah dalam menjawab beberapa pertanyaan-pertanyaan 
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sebagai landasan dalam melakukan penelitian ini. Hasil temuan dalam 

penelitian ini antara lain sebagai berikut: 

1. Pelayanan dan Kendala pada Aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) dalam Transaksi Gadai dan Non Gadai di PT. Pegadaian 

(Persero) cabang Bondowoso. 

Temuan dari lapangan dalam pelayanan untuk nasabah, pegadaian 

cabang bondowoso telah menawarkan dua pilihan yaitu transaksi dalam 

bentuk transaksi online dan transaksi offline seperti halnya outlet serta 

agen pegadaian. Pegadaian meluncurkan suatu pelayanan inovasi dalam 

bentuk digitalisasi aplikasi (PDS) yang memiliki tujuan untuk memberikan 

kualitas yang terbaik kepada seluruh nasabah, dan adanya pelayanan 

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) sangat diharapkan untuk 

memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada nasabah dalam 

melakukan transaksi produk-produk yang terdapat di pegadaian cabanag 

Bondowoso. Kemudian untuk nasabah yang masih belum mengerti atau 

awam akan adanya peluncuran teknologi bisa langsung hadir ke 

pegadaian. Sedangkan untuk gen-z membutuhkan pelayanan aplikasi 

(PDS) secara online karena efektif, tidak ribet dan praktis. Transformasi 

perusahaan sebagai upaya menjadikan financial company melalui strategi 

5Gstar Generation.  

Fakta di lapangan pegadaian cabang bondowoso nasabah kalau 

mau bertransaksi masih harus datang ke outlet dan mengantri panjang, 

sekarang mereka lebih memilih bertransaksi melalui bertransaksi produk-
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produk Pegadaian secara online dimanapun dan kapan saja. Dari hasil 

wawancara kepada nasabah penggun aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS) untuk berbagai macam transaksi online yang diinginkan, sudah puas 

karena produk-produk yang ditawarkan sudah sesuai dengan kebutuhan 

para nasabah di zaman saat ini terutama pada gen z yang serba praktis dan 

efiensi. Nasabah yang merasa puas dengan pada produk dan jasa yang 

telah digunakannya akan kembali menggunakan produk-produk yang 

ditawarkan. Produk dan pelayanan yang terdapat di pegadaian telah 

mempunyai peran pemting dalam membentuk kepuasan nasabah, selain itu 

juga dapat menciptakan keuntungan bagi perusahaan pegadaian.  

Namun dari semua kelebihan yang ada, adapun terdapat beberapa 

kendala dan hambatan yang sering terjadi. Tidak dipungkiri untuk 

perusahaan pegadaian cabang bondowoso untuk mencapai sasaran dan 

target. Sedangkan dari keluh kesah nasabah terdapat beberapa kendala atau 

hambatan yang dirasakan oleh nasabah antara lain seperti gangguan 

jaringan dan sistem error ketika nasabah memproses transaksi, ataupun 

aplikasi terkadang keluar sendiri serta riwayat pemberitahuan transksasi 

terkadang tidak muncul. Dari hasil temuan lapangan, langkah dan bentuk 

tanggapan dari perusahaan pegadaian dalam menyikapi keluh kesah 

nasabah yakni dengan membantu perbaikan sistem dari PDS serta dengan 

memberikan bantuan dalam bentuk personal sharing kepada nasabah yang 

datang ke outlet langsung.  
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Teori yang dipaparkan oleh Fandy tjiptono menjelaskan tentang 

kualitas pelayanan yang ada di perusahaan berupaya untuk pemenuhan dan 

kebutuhan nasabah dalam penetapan penyampaianya untuk mengimbangi 

harapan nasabah.
76

 kemudian pegadaian telah akan memberikan kualitas 

pelayanan yang cukup baik dengan upaya peluncuran aplikasi (PDS) 

dengan memberikan kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi di 

pegadaian, dengan manfaat dan tujuan dalam pemenuhan kebutuhan 

nasabah di era digitalisasi yang membutuhkan transaksi secara aman, 

praktis, dan tepat.  

2. Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) pada 

Transaksi Gadai dan Non Gadai Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Bondowoso. 

Dari hasil penelitian di PT. Pegadaian (persero) cabang 

Bondowoso, bahwa adanya aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) 

tersebut cukup efektif dan efisien dalam memudahkan nasabah dalam 

bertransaksi produk gadai dan non gadai tanpa harus datang ke otlet 

pegadaian. PT. pegadaian menginginkan dan sangat berharap adanya 

aplikasi (PDS) ini sebagai bentuk upaya perusahaan pegadaian untuk 

memberikan rasa kepuasaan kepada nasabah saat bertransaksi produk 

gadai dan non gadai di pegadaian cabang bondowoso. Pengguna aplikasi 

(PDS) ini juga dapat memberikan rasa kepuasaan terhadap fitur-fitur yang 

telah tersedia. Pengguna nasabah sudah merasakan keefektifan dan 
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efisiensi karena aplikasi pegadaian Digital Service dapat diakses dimana 

saja dan kapanpun. Dan nasabah merasa dintungkan dengan adanya digital 

ini sehingga bagi nasabah yang bekerja dari pagi sampai petang bisa 

melakukan transaksi tanpa harus datang ke outlet pegadaian langsung.  

Menurut teori Adisasmita efektivitas adalah suatu kondisi dimana 

dalam memilih tujuan dalam bentuk pencapaian dan sarana atau peralatan 

yang dapat dignakan beserta tujuan yang bisa diinginkan dapat tercapai 

dengan hasil yang memuaskan, efektivitas merupakan suatu perbandingan 

antara output sampai tujuan, sehingga bisa mengetahui efektevitas 

pelayanan aplikasi (PDS).
77

  

 Sesuai dengan teori, dijelaskan bahwa dengan adanya aplikasi 

pegadaian Digital Service (PDS) ini dapat dirasakan oleh seluruh nasabah 

pengguna aplikasi (PDS) yang begitu efektif dan efiensi, walaupun ada 

beberapa kendala pada aplikasi tersebut. PT. Pegadaian juga cepat tanggap 

dengan memberikan solusi pada kendala tersebut. Dan adanya pelayanan 

aplikasi pegadain Digital Service sangat memberikan kemanfaatanya dari 

beberapa kendala yang dirasakan dan dialami oleh pengguna nasabah 

aplikasi (PDS).  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Setelah memberikan pengantar dan gambaran secara terpadu dan 

menganalisis beberapa permasalahan-permasalahan yang diteliti, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) di PT. Pegadaian 

(Persero) cabang Bondowoso telah mempermudah transaksi gadai dan 

non-gadai dengan fitur lengkap yang memungkinkan nasabah bertransaksi 

secara online tanpa harus datang ke outlet. Namun, terdapat kendala 

seperti sistem error dan jaringan yang tidak stabil, yang dapat mengganggu 

kelancaran transaksi. Selain itu, tantangan terkait dengan pemahaman 

teknologi oleh sebagian nasabah juga menjadi hambatan. Meskipun 

demikian, Pegadaian terus berupaya memberikan solusi melalui 

pemahaman tambahan dan pelayanan call center untuk mengatasi masalah 

teknis. 

2. Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) telah mampu memberikan 

persepsi yang positif bagi nasabah terhadap pelayanan efektivitas 

pegadaian digital service, yang dilihat dari berbagai aspek: (1) kualitas 

pelayanan digital yang telah menyediakan informasi secara cepat dan tepat 

serta bermanfaat bagi nasabah, (2) aplikasi (PDS) dapat memberikan 

kemudahan untuk nasabah bagi nasabah yang memiliki keterbatasan waktu 

untuk datang langsung ke outlet pegadaian, (3) aplikasi (PDS) mampu 
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memenuhi harapan nasabah dapat mendorong nasabah untuk memberikan 

rekomendasi aplikasi (PDS) ke orang lain. 

B. Saran  

1. Bagi PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

Bagi PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowos diharapkan dapat 

meningkatkan pelayanan aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) bagi 

nasabah, yang paling utama pada generasi muda “Gen z”, pegadaian 

cabang Bondowoso ada beberapa hal yang harus difokuskan, yang pertama 

pada performa sistem aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) agar dapat 

terhindar dari sistem eror agar jaringan lancar. Yang kedua dapat 

membentuk unit pelayanan yang utama di bidang IT pada area cabang 

dalam memberikan dukungan suatu teknis agar lebih efektif dan cepat. 

Dalam hal ini aplikasi PDS dapat memberikan dalam membantu 

maksimalkan suatu pelayanan dalam memastikan kepuasan pengguna 

aplikasi Pegadaian digital service.  

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Dalam penelitian ini jauh dari kata sempurna, sehingga penulis 

berharap bagi penelitian selanjutnya agar bisa melakukan penelitian 

mengenai aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) dan mengupas lebih 

dalam dengan metode yang berbeda dengan harapan memberikan 

wawasan yang lebih luas serta dijadikan referensi bagi peneliti selanjutnya 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1: Matriks Penelitian 

 

JUDUL VARIABEL  INDIKATOR SUMBER DATA METODE PENELITIAN  FOKUS PENELITIAN 

Efektivitas 

Pelayanan 

Pegadaian 

Digital 

Service 

(PDS) 

Dalam 

Melayani 

Transaksi 

Produk 

Gadai Dan 

Non Gadai 

di PT. 

Pegadaian 

(Persero) 

cabang 

Bondowoso  

Efektivitas 

pelayanan 

pegadaian 

Digital 

Service 

(PDS) dalam 

melayani 

transaksi 

produk gadai 

dan non 

gadai 

1. Efektivitas 

a. Penyediaan 

sarana dan 

prasarana 

b. Efektivitas 

tujuan 

program 

c. Memperjelas 

strategi 

untuk 

mencapai 

tujuan 

program 

2.  Layanan 

a. Bukti fisik 

b. Realiabilitas 

c. Daya 

tanggap 

d. Jaminan 

e. Empati 

 

1. Informan 

a. Penaksir  

b. Kasir 

c. RO dan MO 

d. Nasabah 

2. Informan 

lainnya  

a. Kepustakaan  

b. Dokumentasi  

c. Jurnal 

Internet 

1. Pendekatan: pendekatan 

kualitatif jenis penelitian: 

jenis deksriptif 

2. Lokasi: JL. Letnan Karsono 

No.4, Purbosari, 

Kotakulon, Kec. 

Bondowoso, Kabupaten 

Bondowoso, Jawa Timur 

68212. 

3. Subyek penelitian: teknik 

purposive  

4. Teknik pengumpulan data: 

a. Observasi 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

5. Analisis data  

a. Reduksi data  

b. Penyajian data 

c. Penarikan kesimpulan 

6. Keabsahan data: triangulasi 

sumber dan triangulasi 

teknik 

1. Bagaimana pelayanan 

dan kendala pada 

aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS) 

dalam transaksi gadai 

dan non gadai di PT. 

Pegadaian (Persero) 

cabang Bondowoso? 

2. Bagaimana 

efektivitas pelayanan 

Pegadaian Digital 

Service (PDS) pada 

transaksi gadai dan 

non gadai di PT. 

Pegadaian (Persero) 

cabang Bondowoso? 
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Lampiran 2: Surat Pernyataan Keaslian Tulisan 
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Lampiran 3: Pedoman Wawancara 

Karyawan 

1. Bagaimana sejarah PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso? 

2. Apa saja visi misi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bondowoso? 

3. Bagaimana efektivitas pelayanan pegadaian Digital Service (PDS) di PT. 

Pegadaian (persero) cabang bondowoso? 

4. Apa saja fitur yang terdapat di aplikasi pegadaian Digital Service untuk 

pelayanan transaksi produk gadai dan non gadai yang dapat diakses oleh 

nasabah? 

5. Bagaimana prosedur penggunaan dalam menggunakan aplikasi pegadaian 

Digital Service (PDS)? 

6. Apa saja produk yang dapat diakses dan tersedia di pelayanan pegadaian 

Digital Service (PDS) oleh nasabah di Pt. Pegadaian Cabang Bondowoso?  

7. Apa saja kendala dan hambatan bagi PT. Pegadaian (persero) cabang 

Bondowoso pada pelayanan pegadaian Digital Service (PDS) ? 

8. Bagaimana cara mengatasi serta solusi untuk kendala dan hambatan untuk 

mengakses aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) di PT. Pegadaian 

cabang Bondowoso ? 

9. Apakah ada perbedaan yang signifikan cara nasabah bertransaksi melalui 

aplikasi (PDS) dibandingkan bertransaksi secara offline? 

10. Selama aplikasi (PDS) diluncurkan sampai saat ini apakah ada tanggapan 

nasabah pada pelayanan (PDS)? 

11. Apa saja faktor-faktor yang dapat mempengaruhi efektivitas pelayanan 

aplikasi pegadaian digital sevice (PDS) dalam melayani transaksi produk 

gadai dan non gadai PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso? 

12. Bagaiamana strategi atau rencana Pt. Pegadaian (Persero) Cabang 

Bondowoso untuk meningkatkan loyalitas nasabah dalam penggunaan 

aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) pada PT. Pegadaian (persero) 

cabang Bondowoso? 

 



 

 

106 

Nasabah 

1. Bagaimana pengalaman bapak/ibuk dalam menggunakan pelayanan aplikasi 

(PDS) dalam melayani transaksi gadai dan non gadai di PT. Pegadaian 

(Persero) cabang Bondowoso? 

2. Apakah bapak/ibuk menemukan kendala atau kesulitan dalam penggunaan 

aplikasi (PDS) untuk melayani transaksi gadai dan gadai di pt pegadaian 

cabang bondowoso? Jika iya, jelaskan kendala apa saja? 

3. Bagaimana menurut pendapat bapak/ibu tentang proses dan alur transaksi 

gadai dan non gadai melalui aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) di PT. 

Pegadaian Cabang Bondowoso? 

4. Apakah ada fitur, menurut bapak/ibu yang perlu untuk bisa ditambahkan 

dalam meningkatkan pelayanan apikasi (PDS) untuk efektivitas layanan? 
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Lampiran 4: Surat Izin Penelitian 

SURAT IZIN PENELITIAN 
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Lampiran 5: Surat Selesai Penelitian 
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Lampiran 6: Jurnal Kegiatan Penelitian  
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Lampiran 7: Surat Plagiasi 
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Lampiran 8: Surat Selesai Bimbingan 
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Lampiran 9: Dokumentasi Wawancara 

DOKUMENTASI WAWANCARA PENELITIAN 

Wawacancara dengan bapak Sjeh Yudha Firmansyah selaku penaksir di PT. 

Pegadaian cabang Bondowoso 

 

Wawancara dengan Ibu Ariadna Firdasi selaku kasir di PT. Pegadaian cabang 

Bondowoso 
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Wawancara dengan Ibu Siti Magfiroh selaku Relationship Officer di PT. 

Pegadaian cabang Bondowoso 

 

Wawancara dengan Bapak Muhammad Ivan Prakoso selaku Marketing Officer di 

PT. Pegadaian cabang Bondowoso 
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Wawancara dengan mas Enda selaku nasabah pengguna aplikasi Pegadaian 

Digital Service di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan mbak Revi dan ibu Dina selaku nasabah pengguna aplikasi 

Pegadaian Digital Service di PT. Pegadaian (Persero) cabang Bondowoso 
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Lampiran 10: Dokumentasi Observasi Penelitan Data Mis 

JUMLAH DATA MENURUT MANAGEMENT INFORMATION SYSTEM 

(MIS) NASABAH PENGGUNA APLIKASI PEGADAIAN DIGITAL 

SERVICE (PDS) DI PT. PEGADAIAN (PERSERO) CABANG BESERTA 

UNIT BONDOWOSO TAHUN 2020-2023 
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Lampiran 11: Dokumentasi Observasi Sosialisasi 

DOKUMENTASI OBSERVASI SOSIALISASI PENELITIAN 

Cara Mensosialiasikan Pegadaian Digital Service (PDS) salah satunya dengan 

literasi ke desa,lembaga pendidikan serta lembaga kesehatan 
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Pelayanan pengisian formulir sebelum melakukan transaksi produk gadai dan non 

gadai baik secara Offline dan Online 
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Cara sosialiasi aplikasi pegadaian Digital Service (PDS) salah satunya dengan 

cara personal sharing di outlet 
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Lampiran 12: Dokumen Observasi Katalog  
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Lampiran 13: Biodata Penulis  
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