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Article history Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manfaat layanan digital aplikasi TRING!
Received: 01 Sep 2026 by Pegadaian pada nasabah PT Pegadaian Cabang Malalayang. Penelitian
Revised: 07 Sep 2026 menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan desain fenomenologi. Data

Accepted: 19 Sep 2026 dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap 10 informan

yang terdiri dari 1 kepala unit, 2 karyawan CRO, dan 7 nasabah aktif pengguna
Kata Kunci: aplikasi TRING! by Pegadaian. Penelitian berfokus pada kemudahan penggunaan,
Layanan digital, kecepatan layanan, keamanan sistem, fitur layanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas
TRING! by Pegadaian, nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi TRING! by Pegadaian
kemudahan penggunaan, memberikan manfaat dalam mempermudah transaksi nasabah, mempercepat

kecepatan layanan, pelayanan, dan mengurangi kebutuhan datang langsung ke kantor cabang. Aplikasi
keamanan sistem, fitur ini juga dinilai cukup aman karena dilengkapi dengan PIN, verifikasi akun, dan
layanan, kepuasan edukasi keamanan kepada nasabah. Fitur yang paling banyak dimanfaatkan adalah
nasabah, loyalitas pembayaran, pembiayaan, tabungan emas, dan cicil emas. Namun, masih ditemukan

kendala berupa literasi digital nasabah, gangguan teknis, serta beberapa fitur dan
Keywords: metode pembayaran yang perlu diperbaiki. Secara umum, kepuasan nasabah

Digital Service, TRING!  terbentuk ketika pengalaman penggunaan aplikasi sesuai dengan harapan awal, dan
by Pegadaian, Ease of kepuasan tersebut mendorong loyalitas nasabah untuk terus menggunakan serta

Use, Service Speed, merekomendasikan aplikasi TRING! by Pegadaian

System Security, and This study aims to examine the benefits of the TRING! by Pegadaian digital
Service Feature, application service for customers of PT Pegadaian Malalayang Branch. The
Customer Satisfaction, research employed a descriptive qualitative approach with a phenomenological
Customer Loyalty design. Data were collected through interviews, observation, and documentation

from 10 informants consisting of 1 Unit Head, 2 CRO employees, and 7 active
customers of the TRING! by Pegadaian application. The study focused on ease of
use, service speed, system security, service features, customer satisfaction, and
customer loyalty. The findings show that the TRING! by Pegadaian application
helps customers conduct transactions more easily, speeds up service delivery, and
reduces the need to visit the branch office directly. The application is also
perceived as fairly secure because it uses PIN protection, account verification,
and customer security education. The most frequently used features are payment,
financing, gold savings, and gold installment services. However, the study also
found several challenges, including limited digital literacy among some
customers, technical errors, and certain features and payment methods that still
need improvement. Overall, customer satisfaction emerges when the actual
experience matches initial expectations, and this satisfaction encourages
customer loyalty to continue using and recommending the TRING! by Pegadaian
application.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital pada sektor jasa keuangan telah mengubah cara perusahaan memberikan
layanan kepada masyarakat. Pemanfaatan platform digital mendorong transaksi menjadi lebih cepat,
praktis, dan fleksibel, sekaligus meningkatkan ekspektasi pengguna terhadap kualitas layanan. Dalam
konteks ini, layanan digital tidak lagi hanya menjadi pelengkap pelayanan konvensional, tetapi menjadi
bagian strategis dari pengalaman pelanggan. Mardikaningsih et al. (2023) menjelaskan bahwa layanan
digital merupakan layanan yang memanfaatkan teknologi dan internet untuk penyampaian informasi
maupun transaksi.

Perubahan pola pelayanan tersebut juga terjadi pada PT Pegadaian. Sebelum pengembangan
layanan digital, sebagian besar transaksi dilakukan secara langsung di kantor cabang sehingga nasabah
harus datang, menunggu antrean, dan berinteraksi dengan petugas. Pegadaian kemudian
mengembangkan Pegadaian Digital Service (PDS) dan selanjutnya menghadirkan TRING! by
Pegadaian sebagai pengembangan layanan digital yang lebih terintegrasi. Melalui TRING! by
Pegadaian, nasabah dapat mengakses berbagai layanan, antara lain gadai, investasi emas, tabungan
emas, cicil emas, pembiayaan, dan pembayaran tagihan.

Walaupun aplikasi digital menawarkan kemudahan, keberadaan teknologi tidak otomatis berarti
seluruh nasabah merasakan manfaat yang sama. Perbedaan literasi digital, kendala jaringan, error sistem,
proses verifikasi, dan pemahaman terhadap menu dapat memengaruhi pengalaman pengguna. Amelia
(2024) menunjukkan bahwa layanan PDS dapat mengurangi antrean dan menghemat waktu, tetapi masih
menghadapi hambatan literasi digital dan kendala teknis. Temuan serupa dilaporkan oleh Oktavia et al.
(2023) dan Putri dan Supriadi (2022), yang menunjukkan bahwa layanan digital Pegadaian
mempermudah transaksi, tetapi efektivitasnya dapat terganggu oleh gangguan jaringan dan keterbatasan
kemampuan teknologi pengguna.

Nikmah dan Rohana (2025) secara khusus menemukan bahwa TRING! by Pegadaian membantu
mempermudah investasi emas serta meningkatkan efisiensi, fleksibilitas, dan kepuasan pengguna, tetapi
masih terdapat kendala seperti verifikasi wajah, sinkronisasi sistem, dan literasi digital. Paramitha dan
Yanti (2025) juga menunjukkan bahwa persepsi positif terhadap layanan keuangan digital berkaitan
dengan kemudahan, keamanan, manfaat, dan efisiensi waktu. Sementara itu, Fauzi (2022) menegaskan
bahwa kualitas layanan, kenyamanan, keamanan, dan kualitas sistem berperan dalam membentuk
kepuasan serta loyalitas pengguna layanan bank dan fintech.

Penelitian ini menggunakan Expectation Confirmation Theory (ECT) untuk memahami kepuasan
nasabah. Dalam ECT, kepuasan terbentuk melalui evaluasi antara harapan awal dan kinerja aktual
layanan. Apabila pengalaman penggunaan sesuai atau melebihi harapan, terjadi confirmation yang
mendorong kepuasan. Relationship Marketing digunakan untuk memahami bagaimana kepuasan dan
pengalaman layanan dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dan nasabah
(Santoso et al., 2024).

Sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus pada pengaruh layanan digital terhadap kepuasan
dan loyalitas dalam konteks umum perbankan digital atau menggunakan pendekatan kuantitatif yang
menekankan hubungan antar variabel secara langsung. Namun, masih terbatas penelitian yang secara
spesifik mengkaji manfaat layanan digital pada aplikasi tertentu dalam konteks lembaga keuangan non-
bank seperti Pegadaian. Maka, permasalahan ini juga menjadi penting untuk diteliti dikarenakan kualitas
layanan digital secara langsung mendeskripsikan fenomena kepuasan dan loyalitas nasabah.

Penelitian ini berfokus pada empat aspek manfaat layanan digital, yaitu kemudahan penggunaan,
kecepatan layanan, keamanan sistem, dan fitur layanan, serta kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas
nasabah. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manfaat
layanan digital aplikasi TRING! by Pegadaian pada nasabah PT Pegadaian Cabang Malalayang serta
mengidentifikasi kendala yang masih dirasakan dalam penggunaannya.

METODE

Jenis Penelelitian dan Desain Penelitian.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan desain fenomenologi.
Pendekatan tersebut dipilih untuk memperoleh pemahaman mendalam mengenai pengalaman, persepsi,
dan makna yang dirasakan nasabah ketika menggunakan aplikasi TRING! by Pegadaian. Dengan
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menggunakan desain fenomenologi, penelitian dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai manfaat layanan digital aplikasi TRING! by Pegadaian berdasarkan pengalaman nyata
pengguna.

Tempat dan Waktu Penelitian.

Penelitian dilaksanakan pada PT Pegadaian Cabang Malalayang, J1. Wolter Mongonsidi No.4, Bahu,
Kec. Malalayang, Kota Manado, Sulawesi Utara. Penelitian ini dilaksanakan dalam kurung waktu 4
bulan.

Partisipan Penelitian.

Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan pendekatan purposive
sampling untuk menentukan partisipan penelitian, di mana partisian dipilih berdasarkan kriteria tertentu
yang relevan dengan fokus penelitian. Informan yang dipilih terdiri dari 10 orang, yaitu 1 Kepala Unit
sebagai informan kunci, 2 Karyawan Client Relationship Officer (CRO) sebagai informan pendukung,
dan 7 nasabah aktif pengguna aplikasi TRING! by Pegadaian sebagai informan utama. Nasabah yang
dipilih merupakan pengguna aplikasi minimal tiga bulan sehingga memiliki pengalaman yang cukup
dalam memberikan informasi mengenai manfaat dan kendala aplikasi.

Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data.

Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. Data primer yang
digunakan yaitu melalui observasi dan wawancara dan dokumentasi. Wawancara dilakukan dengan
pertanyaan terbuka dan tertutup berdasarkan fokus penelitian. Observasi dilakukan secara partisipatif
pasif, yaitu peneliti hadir di lokasi penelitian dan mengamati kegiatan tanpa terlibat langsung.
Dokumentasi digunakan untuk melengkapi hasil wawancara dan observasi (Sugiyono, 2023). Data
Sekunder diperoleh dari buku, artikel ilmiah, dan dokumen pendukung).

Keabsahan Data.

Dalam penelitian ini keabsahan data diuji melalui triangulasi sumber dan triangulasi teknik. Triangulasi
sumber dilakukan dengan membandingkan informasi dari Kepala Unit, Karyawan CRO, dan Nasababh,
sedangkan triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

Analisa data.
Penelitian ini menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang meliputi pengumpulan data,
penyajian data, kondensasi data, dan penarikan kesimpulan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi TRING! by Pegadaian memberikan manfaat nyata
bagi nasabah PT Pegadaian Cabang Malalayang. Manfaat tersebut terutama terlihat pada kemudahan
penggunaan, kecepatan layanan, keamanan sistem, dan fitur layanan. Namun, pengalaman pengguna
tidak sepenuhnya seragam karena masih terdapat perbedaan literasi digital dan kendala teknis.
Ringkasan temuan utama disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Temuan Utama Penelitian

Fokus. Temuan Utama Makna Temuan
Kemudahan Aplikasi relatif mudah, tetapi sebagian Kemudahan aplikasi
penggunaan nasabah masih membutuhkan dipengaruhi oleh literasi digital

pendampingan. nasabah
Kecepatan Layanan ~ Transaksi lebih cepat dan mengurangi Memberikan efisiensi waktu,
kebutuhan datang ke kantor. biaya, dan tenaga.
Keamanan Sistem PIN dan verifikasi akun memberi rasa Keamanan membentuk
aman dan kepercayaan. kepercayaan terhadap transaksi
digital.

Fitur Layanan

Pembayaran, pembiayaan, tabungan
emas, dan cicil emas paling banyak
dimanfaatkan.

Fitur relevan dengan kebutuhan
transaksi nasabah.
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Kepuasan dan Nasabah merasa terbantu dan berniat Kesesuaian pengalaman dengan
Loyalitas terus menggunakan serta harapan mendorong kepuasan
merekomendasikan aplikasi. dan loyalitas.
Kendala Literasi digital, error, verifikasi, dan Diperlukan edukasi,
metode pembayaran masih menjadi penyederhanaan menu, dan
hambatan. peningkatan kestabilan sistem.

Kemudahan Penggunaan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa TRING! by Pegadaian memberikan manfaat dalam aspek
kemudahan penggunaan. Nasabah merasa aplikasi cukup mudah digunakan, terutama untuk
pembayaran, pembiayaan, cicil emas, dan tabungan emas. Tampilan yang cukup jelas dan menu yang
relatif sederhana membantu nasabah melakukan transaksi tanpa harus selalu datang ke kantor. Temuan
ini mendukung Wollah, Taroreh, dan Ogi (2021) yang menunjukkan bahwa penerimaan teknologi
berkaitan dengan kemudahan dan manfaat yang dirasakan pengguna.

Namun, kemudahan penggunaan belum dirasakan secara merata. Nasabah yang terbiasa
menggunakan layanan digital cenderung lebih cepat memahami aplikasi, sedangkan nasabah dengan
literasi digital terbatas masih memerlukan bantuan petugas. Kondisi ini menunjukkan bahwa kemudahan
layanan digital merupakan hasil interaksi antara desain sistem dan kemampuan pengguna. Temuan
tersebut sejalan dengan Amelia (2024) serta Nikmah dan Rohana (2025) yang sama-sama menemukan
bahwa literasi digital dapat menjadi hambatan dalam penggunaan layanan digital Pegadaian.

Kecepatan Layanan

Kecepatan layanan menjadi manfaat yang paling jelas dirasakan informan. Aplikasi
memungkinkan nasabah melakukan transaksi tertentu dari rumah atau lokasi lain sehingga tidak perlu
datang ke kantor hanya untuk pembayaran atau pengecekan informasi. Kondisi ini mengurangi antrean
dan perjalanan, sekaligus membantu meningkatkan efisiensi pelayanan. Hasil tersebut sejalan dengan
Amelia (2024) yang menemukan bahwa PDS dapat mengurangi antrean dan menghemat waktu, serta
Julianti et al. (2023) yang menunjukkan bahwa layanan digital Pegadaian dapat mempermudah dan
mempercepat transaksi.

Meski demikian, kecepatan layanan sangat bergantung pada kestabilan sistem dan jaringan. Error,
jaringan yang tidak stabil, atau transaksi yang belum terkonfirmasi dapat mengurangi manfaat kecepatan
yang diharapkan. Dengan demikian, digitalisasi bukan hanya persoalan memindahkan transaksi ke
aplikasi, tetapi juga memastikan sistem mampu memberikan respons yang konsisten.

Keamanan Sistem

Keamanan sistem merupakan aspek penting karena aplikasi berkaitan dengan akun, data pribadi,
dan transaksi keuangan nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar informan merasa
cukup aman karena adanya PIN, verifikasi akun, dan perlindungan transaksi. Rasa aman tersebut
mendukung kepercayaan nasabah dalam menggunakan aplikasi. Temuan ini sejalan dengan Musa (2024)
yang menekankan pentingnya keamanan data dan keandalan sistem dalam membentuk kenyamanan
serta kepercayaan pengguna layanan digital.

Keamanan tidak hanya ditentukan oleh sistem aplikasi. Nasabah juga perlu memahami bahwa
PIN dan kode verifikasi harus dijaga kerahasiaannya serta tidak diberikan kepada pihak lain. Karena itu,
perlindungan digital perlu dipandang sebagai kombinasi antara keamanan teknologi dan perilaku
pengguna. Edukasi mengenai PIN, OTP, verifikasi akun, dan penggunaan kanal resmi Pegadaian
menjadi bagian penting dalam menjaga kepercayaan nasabah.

Fitur Layanan

Fitur layanan TRING! by Pegadaian memberikan manfaat karena berbagai layanan dapat diakses
dalam satu platform. Fitur yang paling banyak dimanfaatkan adalah pembayaran, pembiayaan, tabungan
emas, dan cicil emas. Keberadaan fitur tersebut membuat nasabah dapat menyelesaikan kebutuhan
transaksi yang sebelumnya banyak dilakukan secara langsung di kantor. Hasil ini mendukung Oktavia
et al. (2023) dan Putri dan Supriadi (2022) yang menunjukkan bahwa kelengkapan fitur layanan digital
Pegadaian dapat mempermudah transaksi.

Namun, beberapa fitur masih perlu dikembangkan. Informan menyampaikan kebutuhan terhadap
metode pembayaran yang lebih mudah, panduan singkat pada menu, dan perbaikan fitur yang belum
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berjalan optimal. Temuan ini menunjukkan bahwa jumlah fitur saja belum cukup; fitur harus relevan,
mudah dipahami, dan dapat digunakan secara konsisten. Nikmah dan Rohana (2025) juga menemukan
manfaat TRING! dalam investasi emas sekaligus mencatat adanya kendala teknis.

Kepuasan Nasabah

Berdasarkan teori Expectation Confirmation Theory, kepuasan terbentuk ketika pengalaman
aktual sesuai dengan harapan awal. Dalam penelitian ini, nasabah berharap TRING! by Pegadaian dapat
mempermudah transaksi, mempercepat pelayanan, menghemat waktu, dan mengurangi kebutuhan
datang ke kantor. Sebagian besar nasabah menyatakan bahwa pengalaman mereka cukup sesuai dengan
harapan tersebut karena aplikasi dinilai praktis, membantu, dan cukup aman. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya confirmation yang kemudian membentuk kepuasan.

Tingkat kepuasan tidak selalu sama pada setiap informan. Nasabah yang tidak mengalami kendala
teknis cenderung memiliki pengalaman yang lebih positif, sedangkan error, fitur yang belum muncul,
atau kesulitan pada metode pembayaran dapat menimbulkan catatan perbaikan. Dengan demikian,
kepuasan terhadap TRING! bersifat positif tetapi tetap bergantung pada konsistensi kinerja aplikasi.

Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan terhadap TRING! by Pegadaian berkontribusi
pada loyalitas nasabah. Loyalitas terlihat dari keinginan untuk terus menggunakan aplikasi dan
kesediaan merekomendasikannya kepada keluarga, teman, atau pihak lain. Dalam perspektif
Relationship Marketing, hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan dapat diperkuat
melalui pelayanan, komunikasi, kepercayaan, dan kepuasan. Dalam penelitian ini, aplikasi menjadi salah
satu sarana Pegadaian dalam mempertahankan hubungan dengan nasabah melalui pengalaman layanan
yang lebih praktis.

Temuan tersebut sejalan dengan Fauzi (2022) yang menunjukkan bahwa kepuasan terhadap
kualitas layanan, kenyamanan, keamanan, dan kualitas sistem berperan dalam membentuk loyalitas pada
layanan bank dan fintech. Namun, loyalitas digital tetap dipengaruhi oleh konsistensi kualitas aplikasi.
Jika sistem stabil, fitur relevan, dan alur transaksi mudah dipahami, pengalaman positif lebih mungkin
dipertahankan.

Keterkaitan dengan Penelitian Terdahulu

Secara umum, hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu mengenai layanan digital
Pegadaian dan fintech. Amelia (2024), Mala (2021), Siregar dan Nasution (2023), serta Putri dan
Supriadi (2022) menunjukkan manfaat berupa kemudahan transaksi, efisiensi waktu, dan pengurangan
antrean. Nikmah dan Rohana (2025) secara khusus menunjukkan manfaat TRING! untuk investasi emas,
efisiensi, fleksibilitas, dan kepuasan. Paramitha dan Yanti (2025) memperlihatkan bahwa kemudahan,
keamanan, manfaat, dan efisiensi waktu membentuk persepsi positif terhadap layanan keuangan digital.

Pada sisi lain, penelitian ini juga menguatkan temuan mengenai keterbatasan layanan digital,
terutama literasi digital, gangguan teknis, verifikasi, dan metode pembayaran. Kesamaan temuan
tersebut memperlihatkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh
tersedianya aplikasi, tetapi juga oleh kualitas sistem dan kemampuan perusahaan mendampingi
pengguna. Penelitian ini memberikan konteks yang lebih spesifik pada PT Pegadaian Cabang
Malalayang dengan menggali pengalaman nasabah melalui pendekatan kualitatif.

SIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi TRING! by Pegadaian memberikan manfaat nyata
bagi nasabah PT Pegadaian Cabang Malalayang. Manfaat tersebut terlihat pada kemudahan penggunaan,
kecepatan layanan, keamanan sistem, dan fitur layanan. Aplikasi membantu nasabah melakukan
transaksi secara lebih praktis, menghemat waktu, dan mengurangi kebutuhan untuk datang langsung ke
kantor.

1. Aplikasi TRING! by Pegadaian memberikan kemudahan bagi nasabah dalam mengakses layanan
Pegadaian. Berdasarkan pengalaman dan keterangan informan yang diperoleh melalui wawancara
langsung di PT Pegadaian Cabang Malalayang, aplikasi ini dinilai membantu nasabah dalam
melakukan berbagai aktivitas transaksi secara digital dengan lebih praktis dan fleksibel. Kemudahan
tersebut terutama dirasakan dalam mengakses informasi dan melakukan transaksi tertentu melalui
aplikasi, sehingga dapat mengurangi kebutuhan nasabah untuk melakukan seluruh proses pelayanan
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secara langsung di kantor Pegadaian. Namun, sebagian nasabah masih membutuhkan pendampingan
dari petugas karena adanya perbedaan tingkat literasi digital.

2. Aplikasi TRING! by Pegadaian meningkatkan kecepatan pelayanan kepada nasabah. Kehadiran
layanan digital memungkinkan beberapa proses transaksi seperti pembayaran, pengecekan informasi,
dan pengajuan layanan dilakukan dengan lebih cepat dibandingkan metode konvensional. Hal ini
membantu menghemat waktu nasabah dan meningkatkan efisiensi pelayanan Pegadaian

3. Aplikasi TRING! by Pegadaian memberikan rasa aman dalam melakukan transaksi digital. Fitur
keamanan seperti penggunaan PIN dan verifikasi akun memberikan kepercayaan bagi nasabah dalam
menggunakan aplikasi. Meskipun demikian, aspek keamanan data dan kestabilan sistem tetap
menjadi hal yang perlu terus dikembangkan untuk meningkatkan kepercayaan pengguna.

4. Fitur layanan dalam aplikasi TRING! by Pegadaian telah memberikan manfaat sesuai kebutuhan
nasabah. Fitur seperti pembayaran, pembiayaan, tabungan emas, cicil emas, dan layanan Pegadaian
lainnya membantu nasabah memperoleh akses layanan yang lebih lengkap dalam satu aplikasi.
Keberagaman fitur tersebut menjadi salah satu faktor yang mendukung kepuasan pengguna.

Penggunaan aplikasi TRING! berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah.
Kemudahan akses, kecepatan layanan, keamanan transaksi, dan kelengkapan fitur layanan membentuk
pengalaman positif bagi nasabah. Pengalaman tersebut mendorong keinginan nasabah untuk tetap
menggunakan layanan digital Pegadaian secara berkelanjutan. Temuan ini selaras dengan kerangka
teoritik dalam penelitian ini, yaitu Expectation Confirmation Theory dan Relationship Marketing, yang
menekankan bahwa pengalaman yang sesuai harapan dapat membentuk kepuasan dan memperkuat
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan
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