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mengganggu proses transaksi sehingga memengaruhi pemanfaatan aplikasi PSDS.

This study aims to analyze the development of customer transaction services
through the Pegadaian Syariah Digital Service (PSDS) application at UPS
Pegadaian Syariah Bantaeng and the factors causing its low usage. The study
used a qualitative approach with data obtained through observation, interviews,
and documentation of 15 customers. Data analysis was carried out through data
reduction, presentation, and drawing conclusions. The results showed that the use
of the PSDS application is still low because the majority of customers prefer direct
transactions. Low usage is influenced by limited smartphone ownership,
especially among elderly customers who dominate UPS Bantaeng customers.
Service effectiveness was analyzed based on five dimensions of service quality,
namely physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and attention.
The results showed that there are still technical obstacles that often disrupt the
transaction process and thus affect the use of the PSDS application.
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PENDAHULUAN

Tren internet global dan kian maraknya teknologi baru seperti sensor nirkabel serta kecerdasan
buatan (AI) membuka lahirnya fenomena industry 4.0 yang akan mengubah cara manusia hidup dan
bekerja. Pada umumnya fundamental, industry 4.0 dapat menyatukan dunia digital dan fisik serta
menawarkan peluang baru untuk mengumpulkan dan menggunakan informasi (Hariyati et al., 2020).
Hal ini berpotensi meningkatkan efesiensi dan mendorong inovasi dalam skala besar, termasuk dalam
industry keuangan diantaranya Pegadaian syariah. Pegadaian mulai melakukan transformasi perusahaan
dalam upaya menjadi financial company melalui strategi G-5Star Generation . Langkah perubahan ini
ditandai dengan peluncuran Pegadaian digital service (PSDS) dan Pegadaian syariah digital service
(PSDS), untuk memperbesar target pasar hingga kegenerasi milenial. PSDS merupakan layanan digital
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dalam Pegadaian dalam bentuk aplikasi yang berbasis web dan mobile (Ning Karnawijaya, 2022). PSDS
akan melayani nasabah dan calon nasabah yang ingin mendapatkan informasi produk-produk Pegadaian
keunggulan dari PSDS ini adalah dari segi kecepatannya nasabah mendapatkan pelayanan setara dengan
yang diberikan oleh pelayanan dioutlet Pegadaian. PSDS melayani nasabah yang ingin membuka
tabungan emas, membayar angsuran, melakukan top-up tabungan emas, hingga melayani masyarakat
yang ingin bergabung menjadi agen Pegadaian (Fajrina et al., 2020). Kehadiran PSDS diharapkan
semakin menguatkan minat generasi milenial untuk bisa lebih dekat dengan produk-produk Pegadaian .

Financial technologi dalam Bahasa Indonesia artinya technologi financial, dalam beberapa tahun
terakhir istilah fintech merupakan istilah yang kini populer dimasyarakat (Rizal et al., 2018). Pertama
kali mendengar istilah fintech pasti terlintas dalam pikiran adalah segala sesuatu yang identik dengan
keefektifan dan efesiensi dalam setiap transaksi, meliputi pembayaran, peminjaman, pengiriman,
investasi, peminjaman uang, dan lain sebagainya (Budi Santoso, 2020). Fintech tentunya memberikan
berbagai keunggulan menghemat waktu, pikiran, tenaga, dan biaya, dikarenakan adanya fasilitas
dilakukan dimanapun dan kapanpun dengan memanfaatkan adanya perkembangan technologi saat ini.

Aplikasi PSDS ini berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik dengan menyediakan fitur-fitur
yang lengkap selayaknya nasabah bertransaksi dioutlet secara langsung (Serlika Aprita, 2021). Namum
antara tren dan fakta mekanisme layanan penggunaan aplikasi ini perlu diteliti lebih lanjut, terutama
terkait perubahan perilaku konsumen dari offline ke online sehingga pengguna aplikasi tetap diterapkan
di Pegadaian. Kemudian bertujuan mengkaji efektivitas aplikasi ini dalam menarik minat nasabah baru
terutama generasi muda, serta mempertahankan loyalitas nasabah lama. Agar baik transaksi manual
maupun online akan tetap berjalan sebagaimana fungsi mereka masing-masing dalam memberikan
pelayanan yang lebih maksimal baik transaksi online maupun offline sehingga efektifnya aplikasi di
Pegadaian ini akan memberikan kemudahan bagi nasabah transaksi lewat aplikasi.

Efektivitas adalah suatu ukuran berhasil tidaknya memperkirakan target dalam mencapai tujuan,
sebuah aktivitas sukses dalam meraih tujuannya shingga aktivitas itu sudah berlangsung secara efektif
(Tengku et al., 2023). Efektivitas ini dipakau untuk menjadi suatu batas pengukuran agar dapat
melakukan perbandingan terhadap perencanaan sampai prosedur yang dilaksanakan serta melalui hasil
yang telah diraih (Japami & Eriyanti, 2019). Pelayanan secara umum adalah rasa puas yang diberikan
kepada orang lain yang disertai kemudahan segala kebutuhan mereka sehingga pelayanan merupakan
suatu bentuk prosedur yang diberikan dalam upaya memberikan kesenangan kepada orang lain dalam
hal ini kepada nasabah (Sumantri, 2019). Pelayanan adalah rasa puas yang diberikan kepada orang lain
disertai dengan kemudahan-kemudahan memenuhi segala kebutuhan mereka. Pelayanan merupakan
bentuk prosedur yang diberikan dalam upaya memberikan kesenangan kepada orang lain maupun
kepada pelanggan (Deni Igbal Tawakal, 2016). Menurut Ensiklopedi islam, pelayanan suatu keharusan
yang mengoperasiannya sesuai dengan prinsip syariah, pelayanan yang ada diperusahaan jasa harus
lebih terarah maka semua pihak harus mempunyai pedoman dan prinsip-prinsip yang di tuangkan dalam
ajaran islam (Nurhadi, 2020). Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai dengan
harapan konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimal, kualitas layanan didefiniskan sebagai
penyampaian jasa yang bertujuan untuk melebihi kepentingan pelanggan (Diah Pranitasari, 2021).

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan, kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya, dalam mengimbangi atau melampaui harapan (Sugito, 2023). Setiap
perusahaan harus mempunyai daya Tarik agar masyarakat atau nasabah memilih segala bentuk
pelayanannya yang baik. Sangat penting mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait dengan
kualitas pelayanan yang diberikan, pelayanan yang dapat diberikan berupa kemudahan, kemampuan,
dan keramah-tamahan yang ditunjukkan melalui sikap, tindakan langsung pada konsumen, memudahkan
nasabah atau masyarakat melakukan transaksi dengan mudah, dengan perkembangan fechnologi,
mampu memberikan ruang melakukan transaksi melalui internet dengan mudah dikalangan masyarakat
(Chrismastianto, 2017). Dimensi kualitas pelayanan merupakan gambaran atas seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan pelayanan, harapan para nasabah atas pelayanan yang seharusnya mereka terima.
Kualitas pelayanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Standard
pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan
penilaian kualitas sebagai kewajiban dan penyelanggaran kepada masyarakat dalam rangka pelayanan
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur (Reza Nurul Ichsan, 2021). Seperti halnya di
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Pegadaian, semakin berkualitas pelayanannya maka akan semakin banyak nasabah yang akan
menggunakan produk-produk jasa Pegadaian. Pegadaian di Indonesia yang berkualitas dapat
ditingkatkan dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan. Lima dimensi kualitas pelayanan
yang dimaksud adalah wujud fisik, kehandalan, daya tanggap,jaminan dan perhatian bagi para
nasabahnya, perlu diperhatikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
nasabahnya sangat berhubungan erat dengan kepuasan nasabah (Gupron, 2020). Dalam mutu pelayanan
jasa maupun mutu pelayanan produk on/ine memberikan pengaruh yang sangat tinggi bagi perusahaan,
sangat penting guna menarik dan mempertahankan loyalitas konsumen. Memberikan pelayanan yang
terbaik kepada semua pelanggan dengan bersikap ramah, baik, sopan, dan murah hati menjadi sangat
penting karena secara tidak langsung konsumen akan menjadi saluran pemasaran (Anjar Arista Sari,
2020). Oleh karena itu tidak boleh meremehkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah atau
masyarakat dikarenakan kualitas pelayanan berbanding lurus dengan tingkat kepercayaan masyarakat
(Putra et al., 2021). Adapun beberapa faktor yang dapat memberikan respon baik pada aplikasi dapat
dilihat dari segi pengetahuan, pelayanan, maupun lokasi, yang mana pihak pengadaian akan memberikan
solusi dalam bertransaksi secara cepat tanpa datang keoutlet.

Pegadaian syariah menyalurkan pinjaman atas dasar hukum gadai serta menjalankan uang
pinjaman berlandaskan layanan jasa penitipan sertifikat, logam mulia, dan lainnya yang sejalan dengan
kegiatannya, melakukan transaksi online, akan lebih menarik perhatian nasabah dikarenakan
memudahkan nasabah bertransaksi dengan cepat, adanya aplikasi PSDS pada Pegadaian syariah akan
sangat membantu nasabah bertransaksi dimanapun, sehingga tidak datang ke outlet lagi untuk mengantri
lama (Choirunnisak & Handayani, 2020). Mekanisme dari Pegadaian syariah ialah pihak yang
menginginkan pinjaman dana membawa barang yang akan digadai, harus mempunyai nilai jual sehingga
dapat ditaksir dalam sejumlah dana sesuai dengan keadaan benda tertentu bedanya dalam Pegadaian
syariah tidak ada kelebihan untuk membayar, maka tidak ada riba (Novita Dwi Safitri, 2023).
Mekanisme operasional Pegadaian syariah melalui akad rahn, nasabah menyerahkan barang kemudian
Pegadaian menyimpan merawatnya ditempat yang telah disediakan oleh Pegadaian. Kemudian nasabah
yang berkeinginan melakukan transaksi lewat aplikasi pun akan memudahakan karena pada aplikasi
terdapat pengambilan antrian online, jika tidak sempat datang mereka bisa mengambil antrian lewat
aplikasi PSDS (Iman Nur Hidayat, Nuriwanda Azizah Nugrahaeni, 2021).

Secara lebih spesifik Pegadaian syariah digital service merupakan salah satu layanan Pegadaian
yang berbasis aplikasi online secara realtime. Dengan aplikasi ini kapanpun dan dimanapun layanan
Pegadaian dibutuhkan, transaksi bisa dilakukan secara efektif dan efisien semudah memiliki outlet
pribadi dalam genggaman (Farhan, 2019). Dalam rangka memanjakan penggunanya, aplikasi Pegadaian
digital hadir dengan dilengkapi berbagai fitur unggulan, mulai booking gadai online, pengajuan
pembiayaan usaha online, pembukaan baru rekening tabungan emas Pegadaian, hingga pembelian (Top-
Up) tabungan emas Pegadaian (Lis mawarni nasution, nurbaiti, 2026). Disamping beberapa fitur yang
telah disebutkan sebelumnya dalam aplikasi Pegadaian digital juga terdapat fitur pembayaran transaksi
gadai, informan seputar produk dan layanan Pegadaian, serta berbagai fitur unggulan lainnya (Wastina
Sari Siregar, Mhd.Dani Habra, 2022). Hal penting lainnya yang perlu diketahui adalah transaksi
pembelian dan pembayaran di Pegadaian digital kini lebih mudah karena menggunakan layanan transfer
bank. Kabar baiknya dalam waktu dekat PT Pegadaian menambah channel pembayaran lainnya untuk
semakin memudahkan nasabahnya, adanya aplikasi PSDS menjadi salah satu transaksi yang akan
memudahkan nasabah transaksi cepat, itulah mengapa Pegadaian syariah memberikan pelayanan lewat
aplikasi yang menjadi daya tarik Pegadaian syariah untuk membantu nasabah melakukan transaksi tanpa
harus datang keoutlet untuk mengantri lagi.

METODE

Penelitian yang dilakukan menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan mendeksripsikan
aspek-aspek berkaitan dengan objek penelitian mendalam. Penelitian kualitatif memusatkan pada
kegiatan data yang dikumpulkan terutama berupa kata, kalimat, atau gambar yang memiliki makna dan
mampu memacu timbulnya pemahaman yang lebih nyata dari sekedar angka dan frekuensi. Peneliti
menekankan catatan dengan deskriptif kalimat yang rinci lengkap, mendalam menggambarkan situasi
yang sebenarnya guna mendukung penyajian data. Peneliti berusaha menganalisis data dalam bentuk
aslinya seperti pada waktu dicatat atau dikumpulkan. Lokasi penelitian dilakukan di PT Pegadaian
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Syariah UPS Bantaeng, pemilihan lokasi dilandasi dikarenakan ingin mengetahui efektivitas
penggunaan aplikasi dalam transaksi online banyak yang minat atau masih banyaknya nasabah yang
belum mengetahui aplikasinya. Alasan pokok inti masalah mengapa sejauh ini masih ada beberapa
nasabah yang tidak melakukan transaksi on/ine, sehingga penerapan efektivitas transaksi on/ine, masih
sangat minim penggunaan di Pegadaian UPS Bantaeng.

Data yang digunakan dalam penelitian menggunakan dua jenis sumber data yaitu data primer yang
mana sumber data yang dikumpulkan secara langsung berasal dari hasil wawancara kepada informan
dan hasil observasi langsung dilapangan lalu diolah oleh peneliti, menjadi sumber data penelitian dari
cara kerja aplikasi Pimpinan, Penaksir, dan Nasabah (Enjang Suherman, Suroso, 2022). Data sekunder
sumber data yang tidak dikumpulkan sendiri oleh peneliti dari tangan pertama melaikan diperoleh secara
tidak langsung melalui pihak perantara yang sudah ada seperti dokumen , data laporan tahunan dari PT
Pegadaian syariah UPS Bantaeng.

Metode pengumpulan data adalah metode pengumpulan data dari orang-orang atau objek yang
telah diterapkan, memperoleh informasi yang sesuai dengan keinginan, metode yang digunakan peneliti
yaitu melaui wawancara dilakukan lima belas atau lebih yang terdiri dari pewawancara yang mana akan
mengajukan beberapa pertanyaan yang termasuk dalam masalah penelitian, diajukan pula kepada
nasabah, pimpinan, dan kasir di Pegadaian syariah. Memperoleh informasi dan pengetahuan lebih rinci
terkait penelitian, akan mencatat atau merekam beberapa informasi yang akan penulis dapatkan nanti
pada saat wawancara, terkait mekanisme layanan aplikasi Pegadaian syariah digital service diUPS
Bantaeng, kemudian efektivitas pelayanan Pegadaian dalam melakukan transaksi lewat aplikasi digital
di UPS Bantaeng. Observasi suatu proses secara langsung agar mendapatkan sebuah informasi yang
lebih akurat, mempelajari perilaku-perilaku beberapa kegiatan nasabah yang akan datang ke PT
Pegadaian syariah. Dokumentasi menurut Suhaesini Arikunto metode dokumentasi ialah mencari data
mengenai hal yang berupa catatan, buku, transakip, majalah, agenda serta foto-foto kegiatan, metode ini
digunakan untuk melengkapi hasil dari wawancara dan hasil pengamatan (observasi).

Instrument Penelitian suatu alat memperoleh data yang diperlukan peneliti sudah melakukan
pengumpulan informasi lapangan. Peneliti dapat menggunakan rancangan instrument yang dianggap
buku sebagai alat pengumpulan data penelitian seperti alat tulis, handphone, daftar pertanyaan
wawancara, dan buku jurnal dan referensi lainnya. Teknik dan pengelolaan dan analisis data menurut
Meleong teknik analisis suatu penelitian yang dikerjakan dengan memeriksa seluruh data dari instrument
penelitian seperti catatan dokumen, hasil tes rekaman dll. Langkah-langkah analisis data yang digunakan
dalam penelitian adalah reduksi data, penyajian data, penarik kesimpulan. Pengujian keabsahan data
penelitian kualitatif dapat dipertanggungjawabkan sebagai penelitian ilmiah maka perlu diadakan uji
keabsahan data, uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi uji credibility (validasi internal),
transferability (validasi eksternal), dependability (reabiliti), confirmability (validasi eksternal).

HASIL DAN DISKUSI

Mekanisme Layanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service di UPS Bantaeng

Mekanisme aplikasi Pegadaian Syariah digital service (PSDS) adalah layanan digital, yang
memungkinkan nasabah bertransaksi secara online melalui smartphone, memberikan kemudahan bagi
nasabah bertransaksi secara online, cara kerja aplikasi mencoba memberikan keringanan kepada nasabah
dalam melakukan transaksi lewat aplikasi PSDS, nasabah dalam melalukan transaksi lewat aplikasi
Pegadaian. Mengenai mekanisme dari aplikasi PSDS, nasabah dapat transaksi pembelian dan
pembayaran secara online, nasabah dapat melakukan pembayaran tagihan, seperti tagihan listrik,
PDAM, dan indihome. Nasabah pun dapat mengetahui informasi perkembangan harga emas, kemudian
nasabah dapat mengetahui informasi hadiah-hadiah yang disediakan oleh Pegadaian aplikasi PSDS pun
dapat diakses secara online dan selama 24 jam.

Dari wawancara dari pihak Pegadaian maupun pihak nasabah, dimana pihak Pegadaian
mengatakan mekanisme dari aplikasi memberikan kemudahan nasabah dalam melakukan transaksi lewat
smartphone, saja akan memudahkan nasabah melakukan pembayaran maupun transaksi lainnya.
Kemudian dimana jumlah nasabah yang diwawancari sebanyak lima belas orang dimana lebih banyak
yang mengatakan bahwa beberapa ada yang menggunakan adapula yang sampai saat ini belum
mengaksesnya sehingga sejauh ini masih lebih banyak transaksi manual. Wawancara dari pihak nasabah
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yang banyaknya nasabah yang keterbatasan pada smartphone sehingga sampai sejauh ini akses transaksi
online masih sangat kurang diakses di UPS Bantaeng.

Terkait mekanisme layanan aplikasi PSDS, cara kerja aplikasi sangat mudah diakses oleh nasabah
yang mempunyai smartphone, agar tidak perlu repot datang keoutlet lagi. Pada aplikasi PSDS terdapat
juga fitur layanan yang dimana fitur layanan tersebut cukup memberikan pilihan informasi yang akan
dibutuhkan oleh nasabah. Mengetahui bagaimana cara kerja dari aplikasi yang disediakan oleh
pegadaian agar memudahkan transaksi online. Jadi kemunculan aplikasi PSDS ini memang sangat
diharapkan agar memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi, hal ini pun diungkapkan oleh
pimpinan (Masrur Syamhur a,n) UPS Bantaeng, bahwa mekanisme layanan aplikasi memberikan
kemudahan dalam transaksi online. Mudah diakses bagi nasabah yang memiliki handphone, agar
nasabah yang tidak sempat datang ke Pegadaian untuk melakukan transaksi lewat aplikasi PSDS saja.
Hanya saja masih banyaknya nasabah yang melakukan transaksi manual karena keterbatasan
smartphone yang menjadi pemicu utama bagi nasabah di UPS, sehingga terjadi kurangnya pengguna
pada aplikasi PSDS, untuk melakukan transaksi lewat aplikasi. Maka pihak Pegadaian pun masih
mencari solusi agar aplikasi PSDS tetap diaplikasikan oleh nasabah di UPS Bantaeng.

Efektivitas Pelayanan Pegadaian dalam Melakukan Transaksi Lewat Aplikasi Digital di UPS
Bantaeng

Efektivitas merupakan hasil pencapaian yang sebelumnya telah disusun atau dengan kata lain
target pencapaian, karena adanya proses kegiatan yang ingin dicapai. Banyak macam yang menjadi
standard seberapa efektif suatu kegiatan yang ingin dicapai, yang akan penulis bahas disini adalah
seberapa efektif pelayanan digital, yang dilakukan oleh pihak Pegadaian Syariah Bantaeng. Dimana
layanan ini dalam bentuk aplikasi mobile, dipercaya mempermudah nasabah transaksi di Pegadaian
syariah dikarenakan aplikasi ini mudah diakses secara realtime, seperti layaknya aplikasi mobile
Banking. Pada umumnya yang dimiliki oleh perbankan, dengan adanya aplikasi PSDS kapanpun dan
dimanapun layanan Pegadaian syariah online, dibutuhkan karena dapat dilakukan secara efektif dan
efesien dalam bertransaksi semudah memiliki outlet pribadi.

Pelayanan Pegadaian di Indonesia yang berkualitas dapat ditingkatkan dengan menggunakan lima
dimensi kualitas pelayanan. Lima dimensi kualitas pelayanan yang dimaksud adalah wujud fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian bagi para nasabahnya. Perlu diperhatikan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada nasabahnya sangat berhubungan erat dengan
kepuasan nasabahnya. Adapun 5 indikator dalam pelayanan, yaitu sebagai berikut:

Bukti Fisik (Tangibles)

Istilah Tangibles kemampuan dalam menunjukkan eksitensinya kepada pihak eksternal, berkaitan
dengan daya Tarik tampilan fisik website, perlengkapan dan material yang digunakan seperti fitur pada
aplikasi PSDS.

Relibilitas (Reliability)

Kemampuan memberikan pelayanan yang dengan akurat dan memuaskan kinerja harus sesuai
dengan harapan nasabah. Pelayanan yang sama tanpa membeda-bedakan seperti, kemudahan
bertransaksi pelayanan yang handal dan berkualitas. Pernyataan yang diberikan salah satu kasir (Ilmi
a,n) terkait kemampuan melakukan pelayanan secara cepat dan mudah. Salah satu arahan dari pihak
Pegadaian apabila terjadi kendala pada saat transaksi maupun pembayaran lewat aplikasi nasabah
diharapkan menunggu sampai aplikasi dan pembayarannya bisa dilakukan dioutlet terdekat atau
dialfamart maupun m-banking.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Kemampuan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada nasabah dengan menyampaikan
informasi yang jelas seperti kecepatan mengakses aplikasi PSDS. Adapun pernyataan yang diberikan
oleh pimpinan (Masrur syamhur a,n). Pegadaian Syariah Bantaeng bahwa kemampuan dalam membantu
nasabah memberikan pelayanan yang cepat yang diberikan oleh Pegadaian pada aplikasi PSDS, dimana
respon langsung dapat nasabah dapatkan pada aplikasi sehingga nasabah tidak perlu khawatir jika ada
beberapa hal yang diajukan oleh nasabah pada aplikasi akan mereka dapatkan karena aplikasi terhubung
pada user masing-masing. Sebagaimana yang dikatakan oleh pimpian Pegadaian (Masrur syamhur a,n)
bahwa aplikasi akan memberikan respon langsung pada nasabah jika ada kendala, hanya saja bedanya
ada manual adapun online sehingga pastinya pelayanannya berbeda pula. Begitupun yang dikatakan oleh
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nasabah yang mengakses aplikasi, nasabah tersebut mendapatkan pelayanan secara online dari aplikasi
ketika nasabah terkendala pada saat transaksi online berlangsung. Hanya saja jika sering terjadi kendala
pada aplikasi akan membuat nasabah bosan mengaksesnya, walaupun beberapa saat kemudian aplikasi
kembali normal. Jadi pihak Pegadaian harus lebih rutin mengecek PSDS karena aplikasi ini juga ada
beberapa nasabah yang mengaksesnya, baik keluhan pada saat terjadi kegagalan transaksi maupun
transaksi lainnya pihak Pegadaian maupun aplikasi harus lebih teliti kedepannya agar nasabah tetap
nyaman transaksi lewat PSDS.

Jaminan (Assurance)

Pengetahuan terhadap produk secara tepat, sikap karyawan dalam memberikan pelayanan,
ketertampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan pelayanan dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan nasabah terhadap Pegadaian. Pernyataan
yang diberikan oleh pimpinan Pegadaian mengenai pernyataan yang diberikan oleh salah satu nasabah
perihal adanya jaminan terhadap kendala pada saat membayar sukses tidaknya diaplikasi, tidak perlu
khawatir karena transaksi akan kembali normal, maka nasabah bisa datang keoutlet untuk lebih
memastikan lagi jika adanya terjadi kegagalan pada saat transaksi berlangsung. Hanya saja kendala yang
terjadi dirasakan oleh beberapa nasabah pada saat transaksi akan memicu proses kurangnya transaksi
online jika cara kerja aplikasi tidak memuaskan nasabah jika sering terjadi beberapa kendala pada saat
transaksi online.

Empathy (Empati)

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu atas kepribadian yang diberikan kepada
nasabah dengan memahami keinginan nasabah, memahami kebutuhan nasabah secara spesifik seperti
penanganan keluhan dengan melalui aplikasi PSDS. Pernyataan diatas mengatakan bahwa empati atau
perhatian yang diberikan Pegadaian kepada nasabahnya sudah pasti pihak Pegadaian memberikan yang
terbaik, jika keluhan yang didapat dari nasabah yang transaksi secara langsung, maka akan dengan cepat
diberi tanggapan dari pihak Pegadaian , berbeda pula jika secara online pastinya akan menunggu intruksi
dari aplikasi sehingga nasabah harus menunggu respon dari aplikasi.

Maka sejauh ini efektivitas dari pengguna aplikasi masih belum efektif karena dari beberapa
pernyataan-pernyataan yang diberikan nasabah terkait aplikasinya masih sangat tidak memuaskan bagi
pengguna aplikasi, karena pada saat melakukan transaksi aplikasi lambat merespon ataupun ada
beberapa kendala lainnya yang dirasakan nasabah, karena pernyataan yang diberikan oleh nasabah pula
terkait aplikasi dimana besar keinginan mereka mudah transaksi dengan jarak jauh dengan menggunakan
aplikasi. maka pihak pegadaian harus selalu memantau perkembangan aplikasi yang diakses nasabah
agar perkembangan aplikasi UPS Pegadaian Bantaeng tetap efektif digunakan oleh nasabah yang
mempunyai smartphone.

SIMPULAN

Dalam mekanisme pelayanan aplikasi PSDS Pegadaian memberikan pelayanan yang
memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi online, dengan adanya mekanisme mulai dari fitur
pendaftaran serta fitur pembayaran dan pembelian emas dan juga fitur layanan MPO, agar dapat
menggunakan fitur jual transfer dan cetak emas, nasabah harus melakukan aktivasi financial dan
mendaftarkan nomor rekening bank keoutlet Pegadaian syariah. Fitur utama serta keunggulan pada
layanan tersebut mulai dari booking gadai secara online, pengajuan biaya usaha, layanan MPO,
membuka rekening tabungan emas, top up tabungan emas dan juga terdapat fitur cicilan emas, akan
tetapi keterbatasan smartphone dapat menghambat pengguna aplikasi di UPS Bantaeng sehingga sejauh
ini pengguna aplikasinya masih kurang online dikarenakan nasabah di UPS masih lebih banyak yang
tidak menggunakan smartphone sehingga aplikasinya masih minim digunakan.

Untuk meningkatkan efektivitas pelayanan Pegadaian digital syariah dalam melakukan transaksi
lewat PSDS, Pegadaian harus lebih memperhatikan performa sistem dari aplikasi tersebut agar tidak
terjadi lagi kegagalan pada saat melakukan transaksi maupun pembayaran lainnya pada aplikasi karena
sejauh ini keluhan dari nasabah pada saat transaksi aplikasi biasanya bermasalah jadi nasabah menjadi
malas untuk melakukan transaksi online jika aplikasinya seperti itu setiap kali digunakan, sehingga yang
awalnya nasabah berkeinginan transaksi online, mau tidak mau mereka harus datang keoutlet melalukan
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transaksi secara manual. Dengan menggunakan beberapa indikator pelayanan yang dapat membantu
memberikan pelayanan yang lebih efektif lagi, untuk meningkatkan pengguna aplikasi PSDS.
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