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ABSTRAK 

Indriyani (19631047) : 

 

 

 

Pengaruh Kemudahan Dan Kemanfaatan 

Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) 

Terhadap Kepuasan Nasabah Di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup 

Teknologi internet memberikan kemudahan dan beragam manfaat kepada 

para penggunanya dalam melakukan transaksi online. Dalam lembaga keuangan 

bank maupun non bank, tujuan utama strategi pemasaran yang dijalankan adalah 

meningkatkan jumlah nasabah. Untuk menyikapi munculnya berbagai lembaga 

teknologi financial (fintech) maka PT. Pegadaian (Persero) melakukan 

transformasi dengan meluncurkan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS). 

Rumusan masalah yang diteliti dalam skripsi ini adalah : 1) Apakah ada pengaruh 

kemudahan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap kepuasan 

nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup? 2) Apakah ada pengaruh 

kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap kepuasan 

nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup? 3) Apakah ada pengaruh 

kemudahan dan kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup secara simultan?. 

Tujuan dalam penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui pengaruh 

kemudahan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap Kepuasan 

Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup? 2) Untuk mengetahui 

pengaruh kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap 

Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup. 3) Untuk 

mengetahui pengaruh kemudahan dan kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital 

Services (PDS) Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup secara simultan.  

Dalam penelitian ini data diambil dengan menggunakan teknik kuesioner, 

dan dokumentasi dengan pengambilan sampel insidental sampling. Analisis data 

kuantitatif meliputi uji asumsi klasik melalui uji normalitas, uji multikolinieritas, 

dan uji heteroskedastisitas, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui 

uji koefisien determinasi, uji F, dan uji t, dengan bantuan SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences). 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa :1) Kemudahan 

aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) secara parsial tidak berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup. 2) 

Kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) secara parsial berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup. 3) 

Kemudahan dan kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup. 

 

Kata kunci : Kemudahan, Kemanfaatan, Kepuasan nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di era digital saat ini, perkembangan teknologi membuat informasi 

semakin berkembang dengan kecepatan yang semakin meningkat. 

Perkembangan teknologi ini telah membawa banyak perubahan dalam 

kehidupan manusia. Pengguna teknis akan sangat mudah memperoleh dan 

memahami informasi yang ingin mereka ketahui melalui Internet. 

Teknologi internet memberikan kemudahan dan berbagai manfaat bagi 

penggunanya dalam memperoleh informasi yang dibutuhkannya. 

Teknologi internet juga mempunyai dampak yang signifikan terhadap 

perbankan dan lembaga keuangan non-bank.
1
 

Lembaga keuangan pada sistem perbankan, yaitu lembaga 

keuangan yang menurut ketentuan peraturan perundang-undangan 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 

mengeluarkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk 

lain, dan menyediakan jasa berikut dalam kegiatan alur pembayarannya.
2
 

Sedangkan Lembaga Keuangan Non Bank (LKNB) didefinisikan 

berdasarkan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Nomor 

63/POJK.05/2016. Lembaga Keuangan Non Bank adalah badan usaha 

                                                           
1
  Okta Tri Kartika,”Pengaruh Kualitas Informasi, Kemampuan Individual Dan Norma 

Subyektif Terhadap Minat Mahasiswa Dalam Menggunakan Internet Sebagai Sumber Pustaka 

Dalam Penyelesaian Tugas-Tugas Kuliah”, (Skripsi,Universitas Muhammadiyah Surakarta 

,2014),hal.1. 
2
   Muchtar Anshary dkk, Lembaga Keuangan Bank dan Non Bank (Bandung: Widina 

Bhakti Persada, 2021), hal.2. 
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yang memberikan jasa di bidang keuangan dengan cara menghimpun dana 

dan menyalurkan dana secara tidak langsung dari Masyarakat, dalam 

bentuk giro, tabungan, dan deposito. Namun dapat menghimpun dana 

secara tidak langsung melalui surat berharga lainnya. Bidang usaha 

lembaga keuangan non bank antara lain pegadaian, asuransi, dana pensiun, 

bursa efek, dan reksa dana.
3
 

Bertransaksi di lembaga keuangan non bank mempunyai 

keunggulan tersendiri yaitu lebih mudah dalam hal kecepatan pencairan 

dana, hal ini dikarenakan syarat yang diberikan oleh lembaga keuangan 

non bank sangat santai dan tidak memakan waktu yang lama. . Saatnya 

mendapatkan dana. Salah satu caranya adalah dengan memanfaatkan 

produk gadai di perusahaan Pegadaian. Gadai merupakan pilihan yang 

tepat ketika masyarakat membutuhkan dana secara cepat dengan 

menggadaikan barang-barang yang dimilikinya, baik itu perhiasan, 

elektronik, kendaraan bermotor, surat-surat tanah, dan lain-lain. Setelah 

barang diserahkan, pihak pegadaian melakukan penilaian, setelah penilaian 

selesai maka nasabah akan menerima dana yang dibutuhkan berdasarkan 

penilaian terhadap agunan tersebut. 

Mekanisme transaksi gadai dapat dilakukan oleh perorangan dari 

masyarakat manapun asalkan ada barang jaminannya disertai akad yang 

jelas. Hal ini telah ada pada zaman nabi dan Beliau  pernah melakukannya.  

                                                           
3
  Muhammad Arfan, Lembaga Keuangan Non-Bank (LKNB) (Koto Baru: Insan Cendekia 

Mandiri, 2021), hal.42. 



 
 
 
 

3 
 

 

Dijelaskan dalam Musnad al-Syafi’i bahwa gadai (rahn) adalah suatu 

akad yang bersifat amal dimana yang diberikan oleh rahin adalah suatu 

hutang dan bukan sekedar pertukaran uang atau barang. Barang yang 

dijadikan jaminan hanyalah simbol dari ikatan kepercayaan. Dalam arti 

tertentu, rahn dalam Islam lebih pada konsep ta’awun. Selanjutnya dalam 

pandangan syara, rahn berarti mengambil sejumlah harta rahin yang sah 

diserahkan tetapi dapat diambil kembali sebagai tebusan oleh murtahin.
4
 

Pegadaian sendiri merupakan lembaga keuangan non-bank yang 

dirancang untuk melayani masyarakat berpenghasilan rendah hingga 

menengah yang membutuhkan permodalan. Dana tersebut digunakan 

untuk membiayai kebutuhan-kebutuhan tertentu, terutama yang sangat 

mendesak, seperti biaya pendidikan anak ketika mulai bersekolah, biaya 

pulang kampung menjenguk keluarga terdampak, biaya pengobatan 

keluarga terdampak, dan lain-lain. Anggota keluarga yang sakit, dan 

menghadapi biaya Idul Fitri.
5
 

Di zaman sekarang ini, pegadaian harus terus memantau kepuasan 

pelanggan atau kliennya agar dapat membangun hubungan yang 

memuaskan dalam kondisi pasar pembeli. Pelanggan dapat memilih dari 

berbagai penawaran produk atau layanan. Kepuasan pelanggan tergantung 

pada kualitas produk dan layanan yang dibutuhkan pelanggan. Oleh 

                                                           
              

4
  Ah, Kusairi, Konsep Gadai Dalam Hukum Islam Studi Analisis Terhadap Mekanisme  

Operasional Gadai Syariah Di Perusahaan Umum Pegadaian Syariah Pamekasan, (Volume 7, 

No.1), 2018. 

               
5
  Mardani, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah, (Jakarta: Kencana, 2017), 171 
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karena itu, penjaminan mutu menjadi prioritas utama di PT Pegadaian 

(Persero) cabang Curup yang berlokasi di Jalan Merdeka No. 277 

berhadapan dengan Komando Daerah Militer (KODIM) Garuda Emas. 

Sejauh ini Pegadaian mulai menunjukkan perbaikan. Pertumbuhan ini 

disebabkan oleh semakin banyaknya masyarakat pengguna Perum 

Pegadaian dan seiring dengan pembenahan internal perusahaan yang terus 

dilakukan untuk meningkatkan pelayanannya. Dalam proses 

perkembangannya, pegadaian memberikan pelayanan berkualitas tinggi 

kepada nasabahnya melalui teknologi digital PDS (Pegadaian Digital 

Service) memberikan kemudahan bagi pelanggan dengan mengembangkan 

aplikasi mobile dan berbasis web serta memanfaatkan teknologi big data 

untuk menjaga integritas data. 

Pegadaian Digital Services (PDS) merupakan layanan digital yang 

disediakan Pegadaian dalam bentuk web dan mobile application. PDS 

akan memberikan layanan kepada nasabah dan calon nasabah yang ingin 

memperoleh informasi produk Pegadaian, Pelanggan dapat melihat 

dinamika harga emas sehari-hari melalui aplikasi. Klien tidak perlu lagi 

datang ke kantor PT. Pegadaian (Persero) karena aplikasi PDS ini dapat 

dioperasikan di smartphone Android dari mana saja dan kapan saja selama 

terkoneksi dengan Internet. Sehingga pelanggan akan mendapatkan 

pelayanan yang sama atau bahkan lebih cepat dibandingkan gerai 

Pegadaian.
6
 

                                                           

  
6
  http://www.jurnalasia.com/, diakses pada 6 Maret 2023 pukul 11:13 WIB. 

http://www.jurnalasia.com/
http://www.jurnalasia.com/


 
 
 
 

5 
 

 

Aplikasi PDS dirancang untuk memudahkan nasabah dalam 

melakukan transaksi di cabang Pegadaian Curup. Oleh karena itu, alih-alih 

harus datang ke pegadaian, nasabah bisa langsung bertransaksi melalui 

ponsel pintarnya melalui aplikasi PDS. Melayani 1 pelanggan di lokasi 

Pegadaian Cabang Curup membutuhkan waktu kurang lebih 40 menit 

hingga satu jam. Hal ini mungkin menyita waktu klien, di mana klien 

seharusnya dapat melakukan aktivitas atau pekerjaan lain. Dengan sistem 

aplikasi PDS, nasabah dapat mempersingkat waktu transaksi lebih cepat 

dan menyelesaikannya dari mana saja. Oleh karena itu, dari berbagai 

tinjauan teori dan kenyataan di lapangan, dapat disimpulkan bahwa 

aplikasi PDS ini dapat memudahkan nasabah dalam bertransaksi di 

Pegadaian melalui telepon genggamnya dan dapat dilakukan kapanpun 

dan dimanapun.7 

Namun kenyataannya masih banyak pelanggan yang rela datang 

langsung ke toko dan mengantri panjang. Kecuali kenyataan PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Curup mencakup banyak pengguna Sistem 

Informasi Aplikasi PDS yang tertarik untuk mendownload Aplikasi PDS 

namun belum sepenuhnya menggunakan aplikasi tersebut. Jumlah nasabah 

yang terdaftar sebagai pengguna aktif dan bertransaksi melalui aplikasi 

PDS cukup tinggi dibandingkan jumlah nasabah yang bertransaksi 

                                                           
                7  Perum Pegadaian, Laporan Tahunan Annual Report 2018 Menuju P(Era)n Baru 

(Jakarta: Perum Pegadaian, 2018), 259. 
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langsung di kantor Pegadaian cabang Curup. Seperti halnya data yang ada 

pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Kurup.
8
 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah 3 Tahun Terakhir Termasuk Juga Yang  

Menggunakan Aplikasi PDS 

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2020 75 

2 2021 82 

3 2022 78 

Sumber : Pegadaian (Persero) Cabang Curup  

Data nasabah Pegadaian (Persero) Cabang Curup yang 

menggunakan aplikasi PDS berjumlah sekitar 235 nasabah dan jumlah 

nasabah yang menggunakan pegadaian berjumlah sekitar 500 nasabah. 

Hal tersebut diketahui melalui wawancara langsung dengan Monica Seles 

Anggraini, Relations and Marketing Officer dan Kepala Cabang 

Pegadaian (Persero) Cabang Curup Santi Gustina. Jumlah ini akan terus 

bertambah karena bertambahnya jumlah klien PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Curup semakin berkembang setiap tahunnya. Pelanggan 

pegadaian biasanya masih bekerja, dan dengan hadirnya aplikasi PSD ini 

diharapkan dapat memudahkan pelanggan untuk membayar Rahn atau 

memperpanjang Rahn kapan saja tanpa harus mengunjungi outlet 

pegadaian syariah.
9
 

Sementara itu, pada bulan Maret dan April diketahui mewabahnya 

pandemi Covid 19 dan semua orang diminta untuk tetap berada di rumah 

sebagai bentuk pemutusan rantai penularan Virus Covid 19. Hal ini 

                                                           
8
  Febrianur Ibnu, Dinamika Perkembangan Pegadaian Syariah di Indonesia, ISSN 2407-

9189, Universitas Research Coloculum, 2016 
9
  Monica Seles Anggraini, PT Pegadaian Cabang Curup, 15 Maret 2023 
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mengharuskan nasabah bekerja dari rumah atau melakukan transaksi 

pegadaian dari rumah melalui telepon seluler. Pihak Pegadaian juga 

mengimbau nasabah untuk melakukan transaksi dari rumah melalui 

aplikasi PDS. Namun dari data tersebut terlihat masih banyak nasabah 

yang belum menjadi pengguna aktif aplikasi PDS untuk bertransaksi 

dikarenakan kurangnya kesadaran atau pengetahuan, pengguna mungkin 

belum sepenuhnya menyadari atau memahami potensi dan manfaat dari 

aplikasi pegadaian digital ini, sehingga mengurangi minat atau adopsi 

penggunaan. Selanjutnya adanya keterbatasan aksesibilitas, ketersediaan 

layanan dan dukungan, aplikasi yang rumit atau antarmuka yang tidak 

intuitif dapat membuat pengguna kesulitan dalam kemudahan 

penggunakan aplikasi dengan efektif, dan tentunya adanya rasa was-was 

terkait keamanan data pribadi dan keamanan data pribadi dan keuangan. 

Nasabah yang sudah menjadi pengguna PDS menjadi subjek 

penelitian untuk mengetahui seberapa sukses aplikasi PDS dalam 

memudahkan pelanggan dalam bertransaksi di PT Pegadaian (Persero) 

cabang Curup. Apakah keinginan nasabah saat melakukan transaksi di PT 

Pegadaian (Persero) cabang Curup terpenuhi? Berdasarkan latar belakang 

di atas, maka peneliti menggunakan proyek penelitian sebagai tema untuk 

mendalami permasalahan sistem informasi aplikasi Pegadaian Digital 

Services (PDS) : “Pengaruh Kemudahan Dan Kemanfaatan 

Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) Terhadap Kepuasan 

Nasabah Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup.” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah ada pengaruh secara signifikan variabel kemudahan aplikasi 

Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap Kepuasan Nasabah  di 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup? 

2. Apakah ada pengaruh secara signifikan variabel kemanfaatan aplikasi 

Pegadaian Digital Services (PDS) Terhadap Kepuasan Nasabah  di 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup? 

3. Apakah ada pengaruh secara signifikan variabel kemudahan dan 

variabel kemanfaatan   aplikasi   Pegadaian   Digital   Services   (PDS)   

Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup secara simultan? 

C. Hipotesis 

     Hipotesis menurut Sugiyono adalah jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian dan didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data.
10

  

1. Pengaruh kemudahan aplikasi pegadaian digital service (PDS) 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup. 

Pengaruh kemudahan diartikan sejauh mana seseorang 

bahwa menggunakan teknologi akan bebas dari usaha mental 

                                                           
10

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif  Kualitatif dan R & D, (Bandung:Alfabeta, 

2016) 
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dan fisik. Seorang individu mungkin menemukan bahwa sistem 

sulit untuk digunakan meskipun individu tersebut percaya 

bahwa sistem ini berguna.
11

 

Efek kemudahan didefinisikan sebagai sejauh mana 

seseorang merasa bahwa penggunaan teknologi tidak terlalu 

menuntut upaya mental dan fisik. Meskipun seseorang 

menganggap sistem ini berguna, ia mungkin merasa kesulitan 

untuk menggunakannya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Reza Ramadhan dengan 

judul “Persepsi Kenyamanan, Persepsi Kredibilitas dan 

Persepsi Harga Terhadap Niat Nasabah Menggunakan Layanan 

Mobile Banking Bank Mandiri Syariah Surabaya”. Dijelaskan 

bahwa persepsi kenyamanan memiliki pengaruh paling 

dominan terhadap niat menggunakan mobile banking.
12

 

Hasil tersebut juga didukung oleh Priambodo dan 

Prabawani dalam studi persepsi manfaat yang menunjukkan 

bahwa pengguna percaya bahwa e-money memberikan 

berbagai manfaat, seperti kecepatan dan ketepatan, efisiensi 

                                                           
11

  Gordon B Davis, Kerangka Dasar Sistem Informasi Manajemen, (Jakarta: PT. Pustaka 

Binawan Pressindo, 2016)   
12

  Reza Ramadhan, “Persepsi Kegunaan, Persepsi Kresibilitas, dan Persepsi Harga 

Pada Niat Nasabah Menggunakan Layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Surabaya”, 

(Skripsi, Universitas Airlangga, Surabaya, 2016), 99. 
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dan kepraktisan dalam melakukan transaksi sekala kecil dan 

besar.
13

 

Maka, hipotesis yang akan dikembangkan adalah: 

H1: Pengaruh kemudahan (X1) berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah (Y) untuk menggunakan aplikasi pegadaian 

digital service di  Pegadaian Cabang Curup. 

2. Pengaruh kemanfaatan aplikasi pegadaian digital service (PDS) 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup. 

Davis mendefinisikan pengaruh kemanfaatan sebagai 

tingkat seseorang yang percaya bahwa dengan menggunakan 

sistem tertentu dapat meningkatkan kinerjanya dalam bekerja, 

artinya bahwa adanya manfaat dari fasilitas e-money akan 

mampu meningkatkan produktifitas kinerja bagi orang yang 

menggunakan aplikasi tersebut.
14

 

Penelitian yang dilakukan oleh Risma Afifah, 

“Pengaruh Manfaat, Kemudahan, Kepercayaan, Dan 

Ketersediaan Fitur Terhadap Penggunaan Mobile Banking 

Bank Syariah Mandiri”. Berdasarkan analisis dan pembahasan 

yang telah beliau paparkan dapat disimpulkan bahwa variabel 

manfaat (X1), kemudahan (X2), kepercayaan (X3), dan 

                                                           
13

  Priambodo & Prabawani, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi kemudahan 

Pengguna, dan Persepsi Risiko terhadap Minat Menggunakan Layanan Uang Elektronik (Stusi 

kasus pada Masyarakat di Kota Semarang), (Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)) 
14

  Gordon B Davis, Kerangka Dasar Sistem Informasi Kredibilitas Manajemen, 

(Palembang, Maxicom) 



 
 
 
 

11 
 

 

ketersedian fitur (X4) secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap penggunaan mobile banking Bank Syariah 

Mandiri. Hal ini didasarkan pada uji F sebesar 23,101 dan 

tingkat signifikasi sebesar 0,000. Hal ini berarti semakin tinggi 

variabel manfaat, kemudahan, kepercayaan, dan ketersediaan 

fitur secara bersama-sama maka akan meningkatkan 

penggunaan mobile banking Bank Syariah Mandiri.
15

 

Lain halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh 

saudara Rizky Nanda Prastya Ningrum tentang “Analisis Bisnis 

Pada Layanan Aplikasi Mobile Pegadaian Syariah Digital 

(PSD) Menggunakan SWOT Analisis (Studi Kasus: PT 

Pegadaian Syariah Cabang Simpang Skip Bengkulu)”. Dari 

hasil penelitiannya menunjukan bahwa prosedur dan proses 

penerapan pada pegadaian syariah digital tidak sepenuhnya 

dilakukan secara online, SWOT analisis juga menunjukkan 

hasil bahwa layanan pegadaian syariah digital memiliki potensi 

kekuatan di bagian internal yang sangat baik sehingga bisa 

dimanfaatkan untuk menarik keuntungan. Dimana memerlukan 

strategi pertumbuhan yang agresif. Sehingga pegadaian syariah 

                                                           
15

  Risma Afifah, “Pengaruh Manfaat, Kemudahan, Kepercayaan, Dan Ketersediaan 

Fitur Terhadap Penggunaan Mobile Banking Bank Syariah Mandiri”, (Skripsi, UIN Syarif 

Hidayatullah, Jakarta, 2017), 110. 
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dalam hal ini lebih mempertajam dalam hal keunikan atau 

diferensiasi perusahaan dalam mengadapi persaingan.
16

 

Maka, hipotesis yang akan dikembangkan adalah: 

H2: Pengaruh kemanfaatan (X2) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi digital service 

(Y) di Pegadaian Cabang Curup. 

3. Pengaruh kemudahan dan kemanfaatan aplikasi pegadaian 

digital service (PDS) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

di PT. Pegadaian Cabaang Curup 

Maka, dalam penelitian ini hipotesis yang akan 

dikembangkan adalah: 

H3: Pengaruh kemudahan (X1) dan kemanfaatan (X2) aplikasi 

pegadaian digital service berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah (Y) di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup. 

 

D. Tujuan Penelitian 

      Dari uraian latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka 

penelitian  ini memiliki  tujuan  yang  akan  dikaji  lebih  dalam.   

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kemudahan aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS) Terhadaap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup. 

                                                           

16
 Rizky Nanda Prastya Ningrum, Analisis Strategi Bisnis pada Layanan Aplikasi Mobile 

Pegadaian Syariah Digital (PSD) Menggunakan Swot Analysis (Studi Kasus: PT Pegadaian 

Syariah Digital Cabang Simpang Skip Bengkulu, (Skripsi: IAIN Bengkulu, 2019). 
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2. Untuk mengetahui pengaruh variabel kemanfaatan aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS) Terhadaap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup. 

3. Untuk    mengetahui    pengaruh    variabel    kemudahan    dan    

variabel kemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) 

Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup secara simultan. 

E. Manfaat Penelitian 

             Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

 Memberikan sumbangan ilmiah khususnya dalam bidang 

sistem pembayaran  lembaga   keuangan   bank   dan   non   

bank serta   dapat  menambah wawasan ilmu pengetahuan yang 

berkaitan dengan layanan lembaga keuangan bank dan non 

bank berbasis internet di Indonesia. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Menerapkan  teori  serta  pengetahuan  yang  telah  diterima  

di bangku perkuliahan sehingga mendapatkan pengalaman 

seputar penelitian dan memperluas wawasan melalui 

kuesioner penelitian ini. 

b. Bagi IAIN Curup 
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Penelitian ini diharapkan dapat  memberikan sumbangan 

penelitian dan menjadi referensi tambahan tentang ilmu 

pengetahuan yang berkaitan dengan layanan aplikasi 

lembaga keuangan bank dan non bank berbasis internet. 

c. Bagi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi 

tambahan yang bermanfaat bagi lembaga keuangan non 

bank terkait dan dapat dimanfaatkan untuk mengambil 

langkah strategis dalam meningkatkan pelayanan nasabah. 

F. Kajian Literatur 

      Pada bagian ini memuat berbagai hasil penelitian terdahulu yang 

terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian membuat 

ringkasannya, baik penelitian yang sudah terpublikasikan atau belum 

terpublikasikan (skripsi, thesis, disertasi dan sebagainnya).  

 Studi pustaka perlu dikaji terlebih dahulu untuk menguasai teori 

yang relevan dengan topik atau masalah penelitian ini, ada beberapa 

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

penulis, antara lain: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Seke,Tumbel dan Mukuan dengan 

judul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengguna Aplikasi Pegadaian Digital Cabang Megamas Cabang 
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Manado”.
17

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil 

perhitungan regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X) 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, Hasil uji T menunjukkan bahwa pengaruh signifikan 

variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 

0,00 < 0,005, dan t hitung sebesar 13,523, nilai t tabel sebesar 

2,000 sehingga dapat disimpulkan hipotesis diterima yang berarti 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi pegadaian digital cabang Megamas Kota 

Manado. Persamaan dan perbedaan penelitian ini adalah penelitian 

ini mengadopsi metode penelitian kuantitatif. Sedangkan yang 

membedakan pada penelitian ini adalah pada variabel 

independennya yaitu kualitas pelayanan, sedangkan pada 

penelitian yang akan saya lakukan variabel independennya adalah 

kemudahan penggunaan dan kegunaan aplikasi PDS. 

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang 

dilakukan terletak pada fokus masalah yang dikaji, penelitian 

terdahulu membahas tentang penerapan sistem informasi aplikasi 

dalam memudahkan nasabah menurut perspektif islam, sedangkan 

penelitian yang dilakukan berfokus pada kemanfaatan dan 

kemudahan nasabah dalam kepuasan menggunakan aplikasi PDS 

di Pegadaian. Dan peneliti menggunakan pendekatan penelitian 

                                                           
17

 Seke dkk, Pengaruh Kualiatas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 

Aplikasi Pegadaian Digital Cabang Megamas Cabang Manado, Vol.3 No.3, (Ejournal: 

Universitas Sam Ratulangi, 2022) 
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kuantitatif, sedangkan peneliti terdahulu menggunakan pendekatan 

kualitatif. 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Fadhilah dan Putri yang berjudul 

“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pengguna Aplikasi Pegadaian 

Digital Layanan Di Pegadaian Cabang Tarandam Kota Padang”.
18

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana penerapan 

apikasi pegadaian digital service di pegadaian cabang Tarandam 

Kota Padang, dan faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan 

aplikasi pegadaian digital service di pegadaian cabang Tarandam 

Kota Padang. Penelitian ini dilaksanakan di kota padang dengan 

menggunakan teknik analisis kualitatif dan metode deskriptif untuk 

mengolah, dan mengumpulkan data melalui wawancara, studi 

dokumentasi, dan observasi. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam 

penggunaan aplikasi pegadaian digital service di pegadaian cabang 

Tarandam Kota Padang ada dua faktor yaitu faktor utama terdiri 

dari faktor promosi dan faktor kualitas layanan yang sangat 

mempengaruhi nasabah dalam menentukan penggunaannya 

terhadap aplikasi pegadaian digital service, serta faktor yang 

mendukung yaitu faktor lokasi dan faktor lingkungan pelanggan. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan diteliti yaitu 

                                                           
18

 Fadhilah dan Putri, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pengguna Aplikasi 

Pegadaian Digital Layanan Di Pegadaian Cabang Tarandam Kota Padang”, Jurnal Ilmu Sosial 

dan Pendidikan (JISIP), Vol.5,No.4, 2021 



 
 
 
 

17 
 

 

pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

sedangkan yang akan diteliti menggunakan pendekatan kuantitatif. 

3. Rati Perwasih dengan judul “Analisis Komparatif Kualitas 

Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan 

Manual”.
19

 Penelitian ini berfokus pada perbandingan kualitas 

pelayanan pada penggunaan aplikasi pegadaian syariah. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar perbandingan 

pengguna pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital dan manual, 

metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa gambaran lembaga 

pegadaian syariah menjadi lebih detail dan akurat dilihat dari 

perbandingan penggunan pelayanan melalui aplikasi pegadaian 

syariah digital dan pelayanan manual, dari hasil penelitian juga 

ditemukan bahwa pengguna pelayanan secara online dan manual 

untuk dikota Bengkulu, nasabah pegadaian syariah cabang simpang 

skip Bengkulu masih banyak mernggunakan pelayanan manual 

dibandingkan pelayanan secara online, hanya 25% pengguna 

pelayanan melalui aplikasi pegadaian syariah digital. Perbedaan 

penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan terletak pada fokus 

masalah yang dikaji, penelitian ini membahas tentang 

perbandingan kualitas pelayanan pada penggunaan aplikasi 

pegadaian syariah baik digital maupun manual, sedangkan 

                                                           
19

  Rati Perwasih, Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi 

Syariah Digital dan Manual, (skripsi: IAIN Bengkulu, 2019). 
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penelitian yang dilakukan berfokus pada kemudahan dan 

kemanfaatan aplikasi PDS. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif sedangkan penelitian yang akan saya teliti menggunakan 

penelitian pendekatan kuantitatif. 

4. Muhammad Farid Hidayatullohdengan judul “ Analisis Mobile 

BRIS Dalam Memudahkan Transaksi Nasabah di Bank BRI 

Syariah KC Jember”.
20

 Penelitian ini berfokus pada kemudahan 

nasabah dalam transaksi penggunaan mobile BRIS. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui implementasi mobile BRIS dalam 

pelayanan transaksi nasabah di PT. Bank BRI Syariah KC Jember. 

Metode penelitian yang digunakan yakni metode penelitian 

kualitatif. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa dengan adanya 

mobile BRIS ini nasabah tidak perlu lagi datang ke bank, cukup 

hanya dengan menggunakan aplikasi melalui telepon seluler 

transaksi menjadi semakin mudah dan menjamin tercapainya 

transaksi yang murah dan efisien. BRI KC Jember juga 

menerapkan strategi pemasaran yang sudah sesuai dengan 

pedoman operasional mobile banking syariah yaitu produk, 

distribusi, promosi dan harga. Namun yang paling berjalan adalah 

startegi produk dan distribusi.  

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan 

yakni dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

                                                           
20

  Muhammad Farid Hidayatullah, Analisis Mobile BRIS dalam Memudahkan Transaksi 

Nasabah di Bank BRI Syariah KC Jember, (Skripsi:IAIN Jember, 2018) 
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sedangkan penelitian yang dilakukan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang 

dilakukan terletak pada fokus masalah yang dikaji, penelitian 

terdahulu membahas tentang kemudahan nasabah dalam transaksi 

penggunaan mobile BRIS, sedangkan penelitian yang dilakukan 

berfokus pada pengaruh kemudahan dan kemanfaatan aplikasi PDS 

terhadap kepuasan nasabah  di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup. 

G. Definisi Operasional  

1. Kemudahan 

Davis berpendapat bahwa kemudahan penggunaan adalah 

kepercayaan diri seseorang dalam menggunakan suatu teknologi 

tertentu, yang akan memungkinkannya terbebas dari permasalahan 

pekerjaan di masa depan. Dilihat dari definisinya, konstruk 

persepsi kemudahan penggunaan juga merupakan keyakinan 

tentang proses pengambilan keputusan. Jika seseorang yakin 

bahwa suatu sistem informasi mudah digunakan, maka dia akan 

menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang menganggap sistem 

informasi tersebut tidak mudah digunakan, maka ia tidak akan 

menggunakannya.
21

 Dapat disimpulkan kemudahan diartikan 

sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan 

teknologi akan bebas dari usaha mental dan fisik. 

                                                           
           21

  Jogiyanto, Sistem Informasi Keperilakuan, (Yogyakarta: ANDI Yogyakarta, 2017), 115. 
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2. Kemanfaatan 

 Menurut Adam et.al Perceived usefulness is defined here as 

“the degree to which a person believes that using a particular 

system would enhance his or her job performance”. Artinya 

persepsi kemanfaatan merupakan sejauh mana seseorang percaya 

bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan 

kinerjanya.
22

 Dapat disimpulkan Individu yang semakin mudah 

menggunakan internet akan merasa semakin mudah mendapatkan 

manfaat dari teknologi tersebut. 

3. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dimiliki seseorang dengan membandingkan kinerja (atau hasil) 

yang dirasakan suatu produk dengan harapannya. Jika kinerja 

tidak sesuai harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika 

kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Penilaian pelanggan terhadap kinerja suatu produk bergantung 

pada banyak faktor, salah satunya adalah jenis hubungan loyal 

yang dimiliki pelanggan dengan merek tersebut. Konsumen sering 

kali membentuk opini yang lebih disukai terhadap produk dari 

merek yang sudah mereka kenal.
23

 

                                                           
           

22
  Fred D. Davis, Perceived Usefulles, Perceived Easy Of Use Of Information Technology, 

(Management Information System Quartely, 2011). 
23

  Philip Kotler & Kevin Laner Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 13,(Jakarta: 

Erlangga, 2019), 136 
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Omar berpendapat bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen dibandingkan dengan harapannya 

sendiri.Jika seseorang merasa puas dengan nilai yang diberikan 

oleh suatu produk atau jasa, maka kemungkinan besar ia akan 

menjadi pelanggan jangka panjang. Kepuasan juga merupakan 

respon emosional terhadap evaluasi pengalaman produk atau 

layanan konsumen.
24

 

Menurut pernyataan tersebut maka dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan adalah sebagai perspektif pengalaman 

seseorang setelah mengkonsumsi atau menggunakan atau 

menikmati suatu produk atau jasa yang dipilih. Jadi produk jasa 

yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang sanggup 

memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada 

tingkat cukup. 

H. Kera|ngka| Penelitia|n 

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat dijelaskan bahwa pengaruh 

kemudahan dan kemanfaatan aplikasi pegadaian digital service (PDS) juga 

dipengaruhi oleh kepuasan nasabah dalam menggunakan produk tersebut. 

Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas maka penulis akan 

menyatakan kerangka pemikir sebagai berikut: 
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Gambar 1.1 

Kerangka Penelitian 

 

  

 

 

Untuk lebih jelas dengan fokus variabel penelitian ini, maka 

variabel penelitian sebagai berikut: 

X1  : Pengaruh Kemudahan 

X2  : Pengaruh Kemanfaatan 

Y  : Kepuasan Nasabah 

I. Metode Penelitian 

     Sugiyono mengatakan metode penelitian adalah cara ilmiah untuk 

memperoleh data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metodologi 

penelitian juga merupakan analisis teoritis terhadap suatu metode atau 

cara. Penelitian adalah penyelidikan sistematis yang dilakukan untuk 

menambah sejumlah pengetahuan dan upaya sistematis dan terorganisir 

untuk menyelidiki pertanyaan-pertanyaan tertentu yang memerlukan 

jawaban.
25

 

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

     Jenis penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

adalah penelitian lapangan dimana data dan informasi diperoleh dari 

kegiatan di wilayah tempat penelitian dilakukan. Model penelitian 
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yang diambil dalam penelitian ini adalah penelitian korelasional. Studi 

korelasional adalah studi yang melihat hubungan antara satu atau lebih 

perubahan dengan satu atau lebih perubahan lainnya. 

. Pendekatan kuantitatif adalah pendekatan untuk menguji teori 

objektif dengan memeriksa hubungan antar variabel. Variabel-

variabel ini umumnya dapat diukur pada instrumen, sehingga data 

yang berupa angka dapat dianalisis menggunkan prosedur statistik.
26

 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup yang terletak dijalan Merdeka No. 277, Curup berhadapan 

dengan Komando Distrik Militer (KODIM) Garuda Emas. 

3. Populasi dan Sampel 

 Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari 

subjek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya
27

. Pada penelitian ini populasi yang digunakan 

adalah nasabah yang telah mempunyai user di Aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS)   di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Curup 

sebanyak 235 nasabah. 

 Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota 
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populasi yang diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat 

mewakili populasinya. Cara pengambilan sampel berpedoman pada 

teknik Slovin, untuk tingkat kesalahan 10%.
28

 Rumus untuk 

menghitung dari populasi yang diketahui jumlahnya adalah sebagai 

berikut: 

 

      
  

Keterangan: 

n= ukuran sampel 

N= ukuran populasi 

e= taraf 

Sehingga jumlah sampel yang diteliti berjumlah: 

   

            
 

   

            
 

   

      
 

   

    
 

 70,149 

          

 Berdasarkan perhitungan di atas, peneliti mengidentifikasikan 

sampel sebanyak 70 orang dari seluruh pelanggan nasabah  PT. 
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Pegadaian (Persero) Cabang Curup yang sudah memiliki  aplikasi PDS.  

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 

teknik non-probability sampling yaitu random sampling. Non 

Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang 

memberikan kesempatan yang tidak sama kepada setiap elemen 

(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Random 

sampling merupakan teknik penentuan sampel dengan 

mempertimbangkan faktor-faktor tertentu .
29 Dalam penelitian ini 

adalah responden yang telah memiliki atau terdaftar sebagai user 

Pegadaian Digital Service (PDS).  

4. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

a) Observasi 

Teknik observasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah observasi langsung, sistematis dan terstruktur terhadap 

objek penelitian. Penelitian ini mengadopsi observasi non 

partisipan, yaitu peneliti hanya berperan sebagai pengamat 

terhadap subjek penelitian dan tidak berpartisipasi langsung dalam 

kegiatan.
30

 

b) Wawancara Awal 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 

jika peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 
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menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila 

peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih 

mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil. Jenis 

wawancara yang digunakan adalah wawancara tidak terstruktur,  

sehingga pewawancara lebih bebas dalam menyampaikan 

pertanyaannya.
31

 

c) Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada  responden  untuk  dijawabnya.
32

 

Teknik  pengumpulan  data yang diperlukan dengan cara 

mengajukan daftar pertanyaan secara langsung atau memberikan 

pertanyaan secara tidak langsung dengan cara mengirimi pesan 

singkat tentang kuesioner kepada nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero)  Cabang Curup. 

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert, 

yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial. Jawaban pada   setiap   item   instrumen   yang   

menggunakan   skala   likert mempunyai gradasi dari sangat 
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positif hingga sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata antara 

lain:
33

 

Tabel 1.2 

Skor Penilaian Menggunakan Skala Likert 

No Alternative Jawaban Score 

1.  Sangat Setuju (SS) 5 

2.  Setuju (S) 4 

3.  Ragu-ragu (R) 3 

4.  Tidak Setuju (TS) 2 

5.  Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

d) Dokumentasi 

 Dokumentasi merupakan hal yang dilakukan oleh peneliti 

untuk mengumpulkan data dari media cetak. Dokumentasi 

dilakukan dengan rekaman audio, dan foto ketika melakukan 

wawancara dan observasi. Dari hasil rekaman tersebut peneliti 

dapat mendeskripsikan bentuk transkip wawancara sehingga dapat 

diuraikan pada hasil penelitian. Dokumentasi juga sebagai 

instrumen penting dalam penelitian dan sangat mendukung 

pengamatan hasil wawancara yang dilakukan.
34

 

5. Analisis Data 
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  Dalam penelitian kuantitatif, analisis data adalah kegiatan 

mengelompokkan data menurut variabel dan jenis responden, 

membuat tabulasi data menurut variabel untuk seluruh responden, 

menyajikan data untuk setiap variabel yang diteliti, melakukan 

perhitungan untuk menjawab representasi pertanyaan, dan melakukan 

perhitungan untuk menggambarkan kesimpulan untuk pengujian. 

  Dalam penelitian ini analisis data yang digunakan adalah analisis 

data statistik deskriptif, yaitu statistik yang menganalisis data dengan 

cara mendeskripsikan atau mengilustrasikan data yang telah 

dikumpulkan, bukan untuk menarik kesimpulan yang dapat diterapkan 

oleh masyarakat. Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif 

dapat menggunakan statistik deskriptif atau statistik inferensial dan 

sebagainya sehingga diperlukan adanya bantuan menggunakan 

program SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). Adapun 

uji instrumen data yang dilakukan adalah sebagai berikut : 

6. Uji Instrumen Penelitian 

 Pada prinsipnya, meneliti adalah melakukan pengukuran 

terhadap fenomena  sosial  maupun  alam.  Karena  pada  prinsipnya  

meneliti adalah melakukan pengukuran, maka harus ada alat ukur 

yang baik. Alat ukur dalam penelitian biasanya dinamakan instrumen 

penelitian. Jadi instrumen penelitian merupakan alat ukur yang 
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digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang 

diamati.
35

 

a. Uji Validitas 

Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 

memperoleh data (mengukur) adalah valid. Meteran yang valid 

dapat digunakan untuk mengukur panjang secara akurat, karena 

meteran merupakan alat untuk mengukur panjang.  

Rumus yang digunakan untuk menguji tingkat validitas 

instrumen dalam penelitian ini adalah rumus korelasi. Analisis ini 

dilakukan dengan menghitung korelasi antara skor butir instrumen 

dengan skor total. Untuk memutuskan valid tidaknya instrumen 

maka besarnya korelasi (r hitung) tersebut dibandingkan dengan t 

tabel dengan taraf signifikan sebesar 5%. Suatu variabel dikatakan 

valid apabila:
36

 

r hitung > t tabel = valid 

r hitung < t tabel = tidak valid 

b. Uji Reabilitas 

 Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang menghasilkan data 

yang sama bila digunakan berulang kali untuk mengukur objek yang 

sama. Alat ukur panjang karet merupakan salah satu contoh alat yang 

tidak dapat diandalkan/konsisten. Pengukuran yang digunakan dalam 
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penelitian ini untuk menguji tingkat reliabilitas dapat dilakukan 

dengan mengambil satu atau beberapa ukuran dan kemudian 

membandingkan hasilnya dengan pernyataan lain atau mengukur 

korelasi antara jawaban atas pernyataan apabila :
37

 

Hasil Alpha Cronbach > 0,60 = reliabel 

Hasil Alpha Cronbach < 0,60 = tidak reliabel 

c. Uji Asumsi  Klasik 

1) Uji Normalitas 

  Uji normalitas adalah sebuah uji yang dilakukan dengan 

tujuan  untuk  menilai  sebaran  data  atau  variabel,  apakah 

sebaran data tersebut berdistribusi normal atau tidak.
38

 
Untuk 

mengetahui apakah model regresi berdistribusi normal atau 

tidak yaitu dengan melihat grafik normal probability plot, 

dimana jika titik-titik plot menyebar disekitar garis diagonal 

dan tidak melebar dari garis diagonal maka model regresi 

tersebut dapat dikatakan berdistribusi normal. 

2) Uji Multikolinieritas 

 Multikolinearitas berarti satu variabel independen dalam 

model regresi mempunyai hubungan linier dengan variabel 
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independen lainnya (koefisien  korelasinya  tinggi  atau  

bahkan satu).
39

 

Tolerance > 0,10 dan VIF < 10 = tidak terjadi multikolinieritas 

Tolerance < 0,10 dan VIF > 10 = terjadi multikolinieritas 

3) Uji Heteroskedastisitas 

  Heteroskedastisitas artinya variasi (varians) suatu 

variabel tidak sama untuk semua pengamatan. Pada 

heteroskedastisitas, kesalahan yang terjadi tidak bersifat acak 

tetapi menunjukkan hubungan sistematis berdasarkan besarnya 

satu atau lebih variabel bebas.
 

Salah satu cara untuk 

mendeteksi adanya heteroskedastisitas adalah dengan 

menggunakan grafik scatterplot.
40

 Dapat dikatakan 

Heteroskedastisitas jika: 

a) Titik-titik  data menyebar di atas dan dibawah atau sekitar 

angka 0. 

b) Titik-titik tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah  

saja. 

c) Penyebaran titik-titik data tidak membentuk pola 

bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar 

kembali. 

d) Penyebaran titik-titik data tidak berpola. 
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d. Analisis Regresi Linier Berganda 

 Analisis regresi ganda digunakan oleh peneliti bila 

peneliti bermaksud   meramalkan   keadaaan   (naik   

turunnya)   variabel dependen, bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik 

turunkan nilainya).
41

 

  Dalam analisis ini yang menjadi variabel bebas 

adalah kemudahan (X1) dan kemanfaatan (X2) sedangkan yang 

menjadi variabel terikat adalah kepuasan nasabah (Y). Adapun 

persamaan regresi linier berganda tersebut, yaitu sebagai 

berikut: 

Y= α + β1X1 + β2X2 + є 

Keterangan: 

Y        : Variabel Kepuasan nasabah 

α       : Konstanta 

β1          : Koefisien Variabel Kemudahan 

X1         : Variabel Kemudahan 

β2          : Koefisien Variabel Kemanfaatan 

X2         : Variabel Kemanfaatan 

є        : Error 
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 Untuk mengetahui dan menentukan arah besarnya koefisien 

antara variabel bebas dengan variabel terikat maka digunakan 

teknik bantuan SPSS. 

e. Uji Hipotesis 

1)  Koefisien Determinasi (R
2
) 

           Koefisien Determinasi (R2) mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 

variabel dependen (variabel terikat). Nilai koefisien 

determinasi (R2) berkisar antara 0-1. Nilai koefisien 

determinasi (R2) yang kecil menunjukkan kemampuan 

variabel-variabel bebas (independen) dalam menjelaskan 

variabel terikat (dependen) sangat terbatas. Sebaliknya, 

nilai koefisien determinasi (R2) yang besar dan mendekati 

1 menunjukkan bahwa variabel-variabel bebas 

(independen) memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel terikat 

(dependen).
42

 

2) Uji t (Pa|rsia|l) 

Uji parsial (uji t) adalah uji yang dilakukan untuk 

melihat apakah suatu variabel independen berpengaruh 
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atau tidak terhadap variabel dependen dengan 

membandingkan nilai thitung dengan ttabel.
43

 

Taraf signifikansi 5%. 

Ho : tidak ada pengaruh antara variabel x terhadap variabel 

y 

Ha : ada pengaruh antara variabel x terhadap variabel y 

Kriteria: 

Jika p < 0,05, maka Ho ditolak 

Jika p > 0,05, maka Ho diterima. 

1) Jika nilai thitung > ttabel maka hipotesis ditolak, artinya 

variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jka nilai thitung < ttabel maka hipotesis di terima, 

artinya variabel tersebut tidak berpengaruh terhadap 

variabel dependen.
44

 

3) Uji F (Simultan) 

          Uji simultan (uji F) adalah uji yang dilakukan untuk 

melihat apakah semua variabel independen secara 

bersama-sama berpengaruh atau tidak terhadap variabel 

dependen dengan membandingkan nilai Fhitung dengan 

Ftabel. 

Ho : Tidak Berpengaruh 

Ha : Berpengaruh 
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1) Jika Fhitung > Ftabel maka hipotesis ditolak, artinya 

secara bersama-sama variabel independen tersebut 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika nilai thitung < ttabel maka hipotesis diterima, 

artinya secara bersama-sama variabel independen tersebut 

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.
45

 

Atau 

Jika p < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Jika p > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak
46
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN KERANGKA ANALISIS 

A. Landasan Teori 

    Menurut sugiyono, teori adalah alur logika atau penalaran yang 

merupakan seperangkat konsep, definisi, dan proposisi yang disusun 

secara sistematis. Secara umum teori mempunyai tiga fungsi, menjelaskan, 

meramalkan, dan pengendaalian suatu gejala. Teori juga merupakan 

seperangkap konsep, definisi, dan proporsi yang berfungsi untuk melihat 

fenomena secara sistematis, melalui spesifikasi hubungan antar variabel, 

sehingga dapat berguna untuk menjelaskan dan meramalkan fenomena. 

Konseptualisasi diperoleh melalui jalan yang sistematis.
47

 Suatu teori 

harus dapat diuji kebenarannya jika tidak berarti tidak dapat dikatakan 

sebagai teori. Di dalam suatu teori terdapat berbagai pendapat para ahli 

dan hasil penelitian berasal dari sumber yang jelas studi kepustakaannya. 

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa suatu teori 

adalah suatu konseptualisasi yang umum. Landasan teori menjadi 

pedoman bagi seorang penah peneliti dalam melakukan sebuah penelitian. 

Landasan teori yang akan dibahas adalah kemudahan dan kemanfatan 

aplikasi pegadaian digital service terhadap kepuasan nasabah. 

1. Pegadaian Digital Service (PDS) 

a. Digital Service (PDS) 

     Layanan digital pegadaian mengacu pada pemberian layanan 

pegadaian secara digital. Teori dibalik ini melibatkan integrasi 

informasi teknologi untuk mempermudah proses penilaian, penjualan, 

dan pelunasan agunan secara online. Penggunaan platform digital 

dapat meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan transparansi dalam 

layanan pegadaian. Integrasi keamanan dan inovasi dalam teknologi 

                                                           
47

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alphabet, 

2019) 



 
 
 
 

37 
 

 

menjadi faktor kunci dalam pengembangan layanan digital 

pegadaian.
48

 

Aplikasi pegadaian digital Service (PDS) adalah satu 

fasilitas dalam bentuk digital yang dimiliki oleh PT. Pegadaian 

yang berbasis sistem dan handphone. Aplikasi PDS dapat 

memberikan pelayanan kepada nasabah untuk mendapatkan 

informasi yang lebih jelas dari produk- produk yang ada didalam 

aplikasi tersebut. Serta menggunakan outstandingloan (penyaluran     

pinjaman). Layanan baru  ini menawarkan kemudahan bagi 

nasabah mulai dari melakukan pengajuan gadai atau pengajuan 

kredit  mikro.
49

 Keunggulan dari aplikasi PDS  ini diantara nya  

yaitu  nasabah  mendapatkan  pelayanan  lebih  cepat yang sejajar 

dengan yang diberikan oleh pelayanan outlet pegadaian. Aplikasi  

PDS  ini  untuk  memperluas  target pasar sampai ke generasi 

Pengertian milenial. Pengembangan mobile application Pegadaian 

digital telah dilakukan sejak akhir tahun 2017, dan mulai di 

publish ke masyarakat  secara masif  pada  tahun  2018.  

Transaksi  yang  dapat  dilayani melalui aplikasi ini meliputi 

collection, payment dan tabungan emas. Sampai saat ini aplikasi 

pegadaian digital telah diunduh lebih dari 500 ribu kali. 
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Gambar 1.2 

Tampilan Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) 

                       

                      

Sumber: Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) 

     Gambar 1.2 berupa tampilan dari aplikasi PDS berserta dengan 

layanan-layanan yang ada di aplikasi PDS seperti Pembayaran & Top Up, 

Tabungan Emas,Cicil Emas, Gadai, Pembayaran, Emas, dan Cabang 

Pegadaian. 

b. Produk-Produk Pegadaian Digital Service (PDS) 

1) Emas  mencakup  Harga   beli  emas,   harga   jual  emas, 

transfer, cetak emas, daftar rekening, info harga, dan gadai 

tabungan emas. 

2) Gadai  mencakup:  pickup  &  delivery  Service,  booking 

Service, gadai tabungan emas, dan gadai efek. 

3) Pembiayaan    usaha    mencakup:    pengajuan    pinjaman 

pembiayaan usaha anda dengan melengkapi data-data yang 
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dibutuhkan  (kebutuhan  modal,  jenis  usaha,  omset perbulan, 

dan laba perbulan. 

4) Pembayaran   dan   TopUp   mencakup:   pembayaran   dan 

pegadaian (beli tabungan emas, bayar gadai, bayar angsuran, 

BPJS, PLN, PDAM, dan Telkom). TopUp (pembelian pulsa). 

5) Cicil Emas mencakup: cicil emas batangan ANTAM dan cicil 

emas batangan UBS. 

6) Cabang  Pegadaian  yaitu  untuk  mempermudah  nasabah 

dalam  menemukan  atau   mencari  outlet   pegadaian  di 

daerah nasabah tersebut. 

2. Persepsi Kemudahan 

a. Kemudahan Penggunaan  

      Menurut teori yang dikatakan oleh Jogiyanto kemudahan 

penggunaan merupakan ukuran dimana seseorang meyakini bahwa 

dalam menggunakan suatu teknologi dapat jelas digunakan dan tidak 

membutuhkan banyak usaha tetapi harus mudah digunakan dan mudah 

untuk mengoperasikannya.
50

             

Kemudahan penggunaan diartikan sebagai sejauh mana seseorang 

percaya bahwa menggunakan teknologi akan bebas dari usaha mental 

dan fisik.
51

 Seorang individu mungkin menemukan bahwa sistem sulit 

untuk digunakan meskipun individu tersebut percaya bahwa sistem ini 

berguna dalam konteks penelitian ini, kemudahan  penggunaan  

mengacu pada  sejauh  mana pengguna percaya bahwa dengan terus 

menggunakan aplikasi digital akan bebas dari usaha. Jika sebuah 

sistem relatif mudah digunakan, pengguna akan lebih bersedia untuk 

belajar tentang fitur-fiturnya dan akhirnya berniat untuk terus 

                                                           
50

 Pratama & Suputra, Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan Penggunaan, dan 

Tingkat Kepercayaan Pada Minat menggunaan Uang  Elektronik. E-Jurnal Akuntasi Universitas 

Udayana, 27 (2), 927-953. SK No. 23/KPT/2019. 
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 Gordon B. Davis, Kerangka Dasar Sistem Informasi Manajemen. Palembang: 
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menggunakannya.
52

 Dalam penelitian ini, untuk mengukur kemudahan 

penggunaan yaitu: mudah dipahami dan mudah dipelajari. 

b. Indikator Kemudahan Penggunaan 

     kemudahan penggunaan merupakan tingkat dimana seseorang 

meyakini bahwa penggunaan teknologi merupakan hal yang 

mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya. 

Konsep ini mencakup kejelasan tujuan penggunaan teknologi dan 

kemudahaan penggunaan sistem untuk tujuan sesuai dengan 

keinginan dari pengguna. 

Menurut Davis beberapa indikator yang dapat mengukur 

kemudahan penggunaan, yaitu:
53

  

1) Tampilan jelas dan mudah dipelajari atau dipahami 

2) Fleksibel 

3) Mudah dioperasikan 

4) Simple dan efisiensi waktu 

5) Menambah keterampilan para nasabah 

Kepercayaan dalam mengambil keputusan meliputi hubungan yang 

stabil antara nasabah dengan pihak bank atau non bank, kemampuan pihak 

bank atau non bank untuk membentuk rasa kepercayaan nasabah dan 

jaminan yang diberikan oleh bank atau non bank terhadap rasa aman pada 

simpanan nasabah yang ada di bank atau non bank. 

Suatu sistem yang sering digunakan menunjukkan bahwa sistem 

tersebut lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah 

digunakan oleh penggunanya. Kemudahan penggunaan akan mengurangi 

usaha (baik waktu dan tenaga), para nasabah dalam mempelajari seluk 

beluk bertransaksi via internet banking atau mobile banking. Kemudahan 

penggunaan juga memberikan indikasi bahwa para pengguna sistem 

                                                           
52 Jogiyanto HM, Sistem Informasi Keperilakuan, 115 
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informasi bekerja lebih mudah dibanding dengan bekerja tanpa 

menggunakan sistem informasi.
54

 

3. Persepsi Kema|nfa|a|ta|n 

a. Definisi Kema|nfa|a|ta|n 

Definisi ma|nfa|a|t a|da|la|h seja|uh ma|na| seseora|ng perca|ya| ba|hwa| 

mengguna|ka|n sua|tu teknologi a|ka|n meningka|tka|n kinerja| 

pekerja|a|nnya|. Menurut teori ya|ng dika|ta|ka|n Wibowo persepsi 

ma|nfa|a|t didefinisika|n seba|ga|i sua|tu ukura|n ya|ng ma|na| pengguna|a|n 

teknologi diperca|ya| a|ka|n menda|ta|ngka|n ma|nfa|a|t ba|gi ora|ng ya|ng 

mengguna|ka|nnya|.
55

 

Kema|nfa|a|ta|n juga| seba|ga|i proba|bilita|s subyektif da|ri pengguna| 

potensia|l ya|ng mengguna|ka|n sua|tu a|plika|si tertentu untuk 

mempermuda|h kinerja| a|ta|s pekerja|a|nnya|. Kinerja| ya|ng dipermuda|h 

ini da|pa|t mengha|silka|n keuntunga|n ya|ng lebih ba|ik da|ri segi fisik 

ma|upun non fisik, seperti ha|sil ya|ng diperoleh a|ka|n lebih cepa|t da|n 

denga|n ha|sil ya|ng lebih memua|ska|n diba|ndingka|n denga|n tida|k 

mengguna|ka|n produk denga|n teknologi ba|ru tersebut.
56

 

b. Indika|tor Kema|nfa|a|ta|n 

     Persepsi kema|nfa|a|ta|n a|da|la|h seja|uh ma|na| seseora|ng perca|ya| 

ba|hwa| mengguna|ka|n sua|tu teknologi a|ka|n meningka|tka|n 

kinerja|nya|. Individu ya|ng mera|sa| sema|kin muda|h mengguna|ka|n 

internet, a|ka|n mera|sa| sema|kin muda|h menda|pa|tka|n ma|nfa|a|t da|ri 

teknologi tersebut. Konsumen di internet a|ka|n mela|kuka|n 

pembelia|n di situs web ka|rena| a|da|nya| ma|nfa|a|t da|ri tra|nsa|ksi 
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 Hadri Kusuma Dan Dwi Susilowati,”Determinan Pengadopsian Layanan Internet 

Banking “,(Perspektif Konsumen Perbankan Daerah Intimewa Yogyakarta), 129. 
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tersebut. Menurut Da|vis kema|nfa|a|ta|n da|pa|t diukur da|ri bebera|pa| 

indika|tor ya|itu:
57

 

1) Mempermuda|h Tra|nsa|ksi Pemba|ya|ra|n 

2) Mempercepa|t Tra|nsa|ksi Pemba|ya|ra|n 

3) Memeberika|n keuntunga|n ta|mba|ha|n jika| menyelesa|ika|n 

tra|nsa|ksi 

4) Memberika|n ra|sa| a|ma|n ketika| seda|ng mela|kuka|n 

tra|nsa|ksi pemba|ya|ra|n 

5) Meningka|tka|n efisiensi da|la|m mela|kuka|n tra|nsa|ksi 

pemba|ya|ra|n 

4. Kepua|sa|n Na|sa|ba|h 

Tujua|n uta|ma| stra|tegi pema|sa|ra|n ya|ng dija|la|nka|n sebua|h 

perusa|ha|a|n a|da|la|h untuk meningka|tka|n jumla|h na|sa|ba|hnya|, ba|ik 

seca|ra| kua|ntita|s ma|upun kua|lita|s. Seca|ra| kua|ntita|s a|rtinya| jumla|h 

na|sa|ba|h berta|mba|h cukup signifika|n da|ri wa|ktu ke wa|ktu, seda|ngka|n 

seca|ra| kua|lita|s a|rtinya| na|sa|ba|h ya|ng dida|pa|t merupa|ka|n na|sa|ba|h 

ya |ng produktif ya|ng ma|mpu memberika|n la|ba| ba|gi perusa|ha|a|n.
58

 

Untuk menca|pa|i tujua|n tersebut da|pa|t dila|kuka|n denga|n 

berba|ga|i ca|ra| da|n sa|la|h sa|tunya| a|da|la|h memberika|n kepua|sa|n 

na|sa|ba|h a|ta|u pela|ngga|n. Kepua|sa|n na|sa|ba|h menja|di sa|nga|t bernila|i 

ba|gi sua|tu perusa|ha|a|n sehingga| tida|k hera|n sela|lu a|da| sloga|n ba|hwa | 

pela|ngga|n a|da|la|h ra|ja|, ya |ng perlu dila|ya|ni seba|ik-ba|iknya|. Da|la|m  

pra|ktiknya|, a|pa|bila| na|sa|ba|h pua|s a|ta|s pela|ya|na|n ya|ng diberika|n 

ba|nk/non ba|nk ma|ka| a|da| dua| keuntunga|n ya|ng diterima| ba|nk/non 

ba|nk, ya|itu:
59
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a) Na|sa|ba|h ya|ng la|ma| a|ka|n teta|p da|pa|t diperta|ha|nka|n (tida|k 

la|ri ke perusa|ha|a|n la|in) a|ta|u denga|n ka|ta| la|in na|sa|ba|h 

loya|l kepa|da| Ba|nk.  

b) Kepua|sa|n na|sa|ba|h la|ma| a|ka|n menula|r kepa|da| na|sa|ba|h 

ba|ru denga|n berba|ga|i ca|ra| sehingga| ma|mpu 

meningka|tka|n jumla|h na|sa|ba|h. Dima|na| pela|ngga|n 

menya|mpa|ika|n a|ta|u memberika|n rekomenda|si, 

memberita|huka|n penga|la|ma|nnya| ya|ng menyena|ngka|n 

tersebut da|n merupa|ka|n ikla|n da|ri mulut ke mulut. A|rtinya| 

na|sa|ba|h tersebut a|ka|n denga|n cepa|t menula|r ke na|sa|ba|h 

la|in da|n berpotensi mena|mba|h na|sa|ba|h ba|ru.  

Jika| ca|ra| seperti di a|ta|s da|pa|t terus diperta|ha|nka|n ma|ka| tujua|n 

sebua|h perusa|ha|a|n tida|k a|ka|n sulit dica|pa|i. Wa|la|upun da|la|m 

pela|ksa|na|a|nnya| terka|da|ng sulit ka|rena| bera|ga|mnya| perila|ku konsumen 

a|ta|u na|sa|ba|h, teta|pi setia|p perusa|ha|a|n memiliki sta|nda|r pela|ya|na|n 

ma|sing-ma|sing ya|ng ha|rus dipenuhi guna| mela|ya|ni na|sa|ba|hnya|.
60

 

Pengertia|n Kepua|sa|n (sa|tisfa|ction) a|da|la|h pera|sa|a|n sena|ng a|ta|u 

kecewa| seseora|ng ya|ng timbul ka|rena| memba|ndingka|n kinerja| ya|ng 

dipersepsika|n produk (a|ta|u ha|sil) terha|da|p ekspekta|si mereka|. Jika| 

kinerja| ga|ga|l memenuhi ekspekta|si, pela|ngga|n tida|k a|ka|n pua|s. Jika| 

kinerja| melebihi ekspekta|si, pela|ngga|n a|ka|n sa|nga|t pua|s a|ta|u sena|ng. 

Penila|ia|n pela|ngga|n a|ta|s kinerja| produk terga|ntung pa|da| ba|nya|k fa|ktor, 

teruta|ma| jenis hubunga|n loya|lita|s ya|ng dimiliki pela|ngga|n denga|n 

sebua|h merek. Konsumen sering membentuk persepsi ya|ng lebih 

menyena|ngka|n tenta|ng sebua|h produk denga|n merek ya|ng suda|h mereka| 

a|ngga|p positif.
61
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Kepua|sa|n na|sa|ba|h ya|ng diberika|n sebua|h perusa|ha|a|n a|ka|n 

berimba|s sa|nga|t lua|s ba|gi peningka|ta|n keuntunga|n perusa|ha|a|n, ya|itu 

dia|nta|ra|nya|:
62

 

1) Na|sa|ba|h a|ka|n loya|l kepa|da| perusa|ha|a|n kita|.  

2) Na|sa|ba|h a|ka|n mengula|ng kemba|li pembelia|n produknya|.  

3) Na|sa|ba|h a|ka|n membeli la|gi produk la|in da|la|m 

perusa|ha|a|n ya|ng sa|ma|. 

4) Na|sa|ba|h a|ka|n memberika|n promosi gra|tis da|ri mulut ke 

mulut.  

Da|la|m menentuka|n sebera|pa| besa|r kepua|sa|n na|sa|ba|h terha|da|p 

sua|tu perusa|ha|a|n da|pa|t dila|kuka|n denga|n berba|ga|i ca|ra| pengukura|n 

kepua|sa|n pela|ngga|n ya|ng da|pa|t dila|kuka|n mela|lui empa|t sa|ra|na|, ya|itu:
63

 

a. Sistem keluha|n da|n usula|n a|rtinya| sebera|pa| ba|nya |k keluha|n a|ta|u 

kompla|in ya|ng dila|kuka|n na|sa|ba|h da|la|m sua|tu periode. Ma|kin 

ba|nya|k bera|rti ma|kin kura|ng ba|ik, demikia|n pula| seba|liknya|. 

Untuk itu perlu a|da|nya| sistem keluha|n da|n usula|n.  

b. Survei kepua|sa|n konsumen da|la|m ha|l ini perusa|ha|a|n perlu seca|ra| 

berka|la| perlu mela|kuka|n survei ba|ik mela|lui wa|wa|nca|ra| ma|upun 

kuesioner tenta|ng sega|la| sesua|tu ya|ng berhubunga|n denga|n 

perusa|ha|a|n tempa|t na|sa|ba|h mela|kuka|n tra|nsa|ksi sela|ma| ini. 

Untuk itu perlu a|da|nya| survei kepua|sa|n konsumen.  

c. Konsumen sa|ma|ra|n perusa|ha|a|n da|pa|t mengirim ka|rya|wa|nnya| 

a|ta|u mela|lui ora|ng la|in untuk berpura|-pura| menja|di na|sa|ba|h guna| 

meliha|t pela|ya|na|n ya|ng diberika|n oleh ka|rya|wa|n perusa|ha|a|n 

seca|ra| la|ngsung sehingga| terliha|t jela|s ba|ga|ima|na| ka|rya|wa|n 

mela|ya|ni na|sa|ba|h sesungguhnya|.  
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d. A|na|lisis ma|nta|n pela|ngga|n denga|n meliha|t ca|ta|ta|n na|sa|ba|h ya|ng 

perna|h menja|di na|sa|ba|h perusa|ha|a|n guna| mengeta|hui seba|b-

seba|b mereka| tida|k la|gi menja|di na|sa|ba|h perusa|ha|a|n kita|. 

B. Kera|ngka| A|na|lisis 

       Va|ria|bel penelitia|n a|da|la|h sua|tu nila|i da|ri ora|ng, obyek a|ta|u kegia|ta|n 

ya|ng mempunya|i va|ria|si tertentu ya|ng diteta|pka|n oleh peneliti untuk 

dipela|ja|ri da|n kemudia|n dita|rik kesimpula|nnya|. 
64

 Va|ria|bel penelitia|n ini 

a|da| dua| jenis va|ria|bel ya|ng diguna|ka|n ya|itu: 

1. Va|ria|bel Independen 

Va|ria|bel independen da|la|m ba|ha|sa| indonesia| sering disebut seba|ga|i 

va|ria|bel beba|s. Va|ria|bel beba|s a|da|la|h va|ria|bel ya|ng mempenga|ruhi a|ta|u 

ya|ng menja|di seba|b peruba|ha|nnya| va|ria|bel dependen. A|da|pun va|ria|bel 

independen pa|da| penelitia|n ini ya|itu Penga|ruh Kemuda|ha|n (X1, da|n 

Penga|ruh Kema|nfa|a|ta|n (X2). 

2. Va|ria|bel Dependen 

Va|ria|bel dependen da|la|m ba|ha|sa| indonesia| sering disebut seba|ga|i 

va|ria|bel terika|t. Va|ria|bel terika|t a|da|la|h va|ria|bel ya|ng dipenga|ruhi a|ta|u 

ya|ng menja|di seba|b a|kiba|t ka|rena| ka|rena| a|da|nya| va|ria|bel beba|s. 

A|da|pun va|ria|bel terika|t da|la|m penelitia|n ini ia|la|h Kepua|sa|n Na|sa|ba|h 

(Y). 
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Ga|mba|r 1.2  

Kera|ngka| A|na|lisis 

Ola|h da|ta| la|ngsung mengguna|ka|n Sma|rtPLS 4 

Kemuda|ha|n (X1) 

Indika|tor: 

1. Ta|mpila|n jela|s da|n 

muda|h dipela|ja|ri 

a|ta|u dipa|ha|mi 

2. Muda|h 

diopera|sika|n 

3. Simple da|n 

efisiensi wa|ktu 

4. Mena|mba|h 

ketera|mpila|n pa|ra| 

na|sa|ba|h 

5. Fleksibel 
 

       

Kema|nfa|a|ta|n (X2) 

Indika|tor: 

1. Mempermuda|h 

Tra|nsa|ksi 

Pemba|ya|ra|n 

2. Mempercepa|t 

Tra|nsa|ksi 

Pemba|ya|ra|n 

3. Memeberika|n 

keuntunga|n 

ta|mba|ha|n jika| 

menyelesa|ika|n 

tra|nsa|ksi 

4. Memberika|n ra|sa| 

a|ma|n ketika| seda|ng 

mela|kuka|n 

tra|nsa|ksi 

pemba|ya|ra|n 

5. Meningka|tka|n 

efisiensi da|la|m 

mela|kuka|n 

tra|nsa|ksi 

pemba|ya|ra|n 
 

 

Kepua|sa|n Na|sa|ba|h (Y) 

Indika|tor: 

1. Na|sa|ba|h a|ka|n loya|l 

kepa|da| perusa|ha|a|n 

kita|.  

2. Na|sa|ba|h a|ka|n 

mengula|ng kemba|li 

pembelia|n produknya|.  

3. Na|sa|ba|h a|ka|n membeli 

la|gi produk la|in da|la|m 

perusa|ha|a|n ya|ng sa|ma|. 

4. Na|sa|ba|h a|ka|n 

memberika|n promosi 

gra|tis da|ri mulut ke 

mulut. 
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BA|B IIII 

GA|MBA|RA|N UMUM OBJEK PENELITIA|N 

A. Seja|ra|h Singka|t Berdirinya| PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup 

      Pa|da| mula|nya| usa|ha| Pega|da|ia|n dimula|i sa|a|t VOC mendirika|n Ba|nk 

Va|n Leening pa|da| ta|hun 1746 seba|ga|i lemba|ga| keua|nga|n ya|ng 

memberika|n kredit denga|n sistem ga|da|i. Kemudia|n pa|da| ta|hun 1811 

pemerinta|h Inggris menga|mbil a|lih Ba|nk Va|n Leening, da|n ma|sya|ra|ka|t 

diberi kelelua|sa|a|n untuk mendirika|n usa|ha| Pega|da|ia|n.
65

 Pa|da| ta|hun 1901 

Gubernur Jendera|l Bela|nda| mela|lui Sta|a|tsbla|d Ta|hun 1901 No. 131 

ta|ngga|l 12 Ma|ret 1901 mendirika|n Ruma|h Ga|da|i Pemerinta|h (Hindia| 

Bela|nda|) di Suka|bumi, Ja|wa| Ba|ra|t. Denga|n dikelua|rka|nnya| pera|tura|n 

tersebut, ma|ka| pela|ksa|na|a|n ga|da|i dila|kuka|n oleh pemerinta|h Hindia| 

Bela|nda| seba|ga|ima|na| dia|tur da|la|m Sta|a|tsbla|d Ta|hun 1901 No. 131 ya|ng 

menya|ta|ka|n: “Kedua|: Seja|k itu diba|gia|n Suka|bumi kepa|da| sia|pa|pun 

tida|k a|ka|n diperkena|nka|n untuk memberi ga|da|i a|ta|u da|la|m bentuk jua|l-

beli denga|n ha|k membeli kemba|li, meminja|mka|n ua|ng, tida|k melebihi 

sera|tus Gulden, denga|n hukuma|n, terga|ntung kepa|da| keba|ngsa|a|n pa|ra| 

pela|ngga|r ya|ng dia|nca|m da|la|m pa|sa|l 337 KUHP ba|gi ora|ng-ora|ng 

Eropa| da|n pa|sa|l 339 KUHP ba|gi ora|ng-ora|ng Bumiputera|”.
66

 

Sela|njutnya|, denga|n Sta|a|tsbla|d 1930 No. 266 Ruma|h Ga|da|i 

tersebut menda|pa|t sta|tus Dina|s Pega|da|ia|n seba|ga|i Perusa|ha|a|n Nega|ra|. 

Kemudia|n da|ri Dina|s Pega|da|ia|n diuba|h menja|di Perusa|ha|a|n Nega|ra| (PN) 

Pega|da|ia|n berda|sa|rka|n Unda|ng-Unda|ng No. Prp. 1960 jo. Pera|tura|n 

Pemerinta|h RI No. 178 Ta|hun 1961 tenta|ng pendiria|n perusa|ha|a|n 

Pega|da|ia|n (PN Pega|da|ia|n). Sta|tus ba|da|n hukum PN Pega|da|ia|n la|lu 

beruba|h menja|di Perusa|ha|a|n Ja|wa|ta|n (Perja|n) berda|sa|rka|n Pera|tura|n 

Pemerinta|h RI No. 7 Ta|hun 1969 ta|ngga|l 11 Ma|ret 1969 tenta|ng 

Peruba|ha|n Keduduka|n PN Pega|da|ia|n menja|di Ja|wa|ta|n Pega|da|ia|n jo. UU 

No. 9 Ta|hun 1969 ta|ngga|l 1 A|gustus 1969 da|n penjela|sa|nnya| mengena|i 

bentuk-bentuk usa|ha| nega|ra| da|la|m Perusa|ha|a|n Ja|wa|ta|n (Perja|n), 

Perusa|ha|a|n Umum (Perum), da|n Perusa|ha|a|n Perseroa|n (Persero). 

Sela|njutnya|, untuk meningka|tka|n efektivita|s da|n produktivita|snya|, Perja|n 

Pega|da|ia|n dia|lihka|n menja|di Perusa|ha|a|n Umum (Perum) Pega|da|ia|n 
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berda|sa|rka|n Pera|tura|n Pemerinta|h No. 10 Ta|hun 1990 ta|ngga|l 10 A|pril 

1990.
67

 

Perum Pega|da|ia|n sa|mpa|i sa|a|t ini merupa|ka|n sa|tu-sa|tunya| 

lemba|ga| forma|l di Indonesia| ya|ng menurut hukum diperbolehka|n 

mela|kuka|n pembia|ya|a|n denga|n bentuk penya|lura|n kredit a|ta|s da|sa|r 

hukum ga|da|i. Tuga|s pokok Perum Pega|da|ia|n ini a|da|la|h menjemba|ta|ni 

kebutuha|n da|na| ma|sya |ra|ka|t denga|n pemberia|n ua|ng pinja|ma|n 

berda|sa|rka|n hukum ga|da|i. 

Tuga|s tersebut dima|ksudka|n untuk memba|ntu ma|sya|ra|ka|t a|ga|r 

tida|k terjera|t da|la|m pra|ktik-pra|ktik linta|h da|ra|t, ijon, a|ta|u pelepa|s ua|ng 

la|innya|. Setela|h beruba|h menja|di Perusa|ha|a|n Umum (Perum), pimpina|n 

punca|k pun diuba|h seca|ra| tota|l diga|nti denga|n genera|si muda| ya|ng 

berkua|lita|s tinggi da|n kenya|ta|a|nnya| usa|ha| Perum Pega|da|ia|n terus 

meningka|t. Kemudia|n pa|da| ta|hun 2012 bentuk ba|da|n hukum beruba|h da|ri 

Perusa|ha|a|n Umum (Perum) ke Persero pa|da| ta|ngga|l 1 A|pril 2012 

berda|sa|rka|n pera|tura|n pemerinta|h (PP) No. 51 Ta|hun 2011.
68

 

PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng curup didirika|n pa|da| ta|ngga|l 1 

juni 1994 ya|ng dila|ta|rbela|ka|ngi oleh a|da|nya| ma|sya|ra|ka|t ya|ng bingung 

ingin meminja|m ua|ng dima|na| sehingga| berdirila|h ka|ntor tersebut ya|ng 

bera|la|ma|tka|n di Ja|la|n Merdeka| No. 293 Curup. A|da|pun pimpina|n ya|ng 

perta|ma| ka|li memimpin ya|itu ba|pa|k Sya|iful da|n dila|njuka|n oleh 

pimpina|n kedua| ya|itu ba|pa|k Ruya|di. Setela|h itu ka|ntor pega|da|ia|n pun 

pinda|h ke gedung didepa|n ka|ntor ya|ng la|ma| tersebut dika|rena|ka|n ma|sih 

mengontra|k. Na|mun ka|ntor pega|da|ia|n pun pinda|h la|gi ke ka|ntor ya|ng 

ba|ru dima|na| sta|tus ka|ntor ya|ng ba|ru milik sendiri ya|ng bera|la|ma|tka|n di 

Ja|la|n Merdeka| No. 277 Curup. Sekita|r ta|hun 2011 ka|ntor tersebut 

menga|la|mi keba|ka|ra|n sehingga| ka|ntor sehingga| ka|ntor pega|da|ia|n pinda|h 

a|la|ma|t ke Ta|la|ng Rimbo Curup da|n setela|h ka|ntor la|ma| selesa|i di 

renova|si ma|ka| pinda|h la|gi ke ka|ntor la|ma| di Ja|la|n Merdeka| No. 277 

Curup ya|ng ka|la| itu di pimpin oleh ba|pa|k Ba|rba|ra| Susya|nto da|n seka|ra|ng 

PT. Pega|da|ia|n Ca|ba|ng Curup di pimpin oleh Ibu Sa|nti Gustina|.
69

  

B. Visi Da|n Misi PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup 

1. Visi  

Menja|di The Most Va|lua|ble Fina|ncia|l Compa|ny di Indonesia| da|n  

Seba|ga|i A|gen Inklusi Keua|nga|n Piliha|n Uta|ma| Ma|sya|ra|ka|t.  

2. Misi  
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a. Memberika|n ma|nfa|a|t da|n keuntunga|n optima|l ba|gi seluruh 

sta|keholder denga|n mengemba|ngka|n bisnis inti.  

b. Memperlua|s ja|ngka|ua|n la|ya|na|n UMKM mela|lui sinergi Ultra| 

Mikro untuk meningka|tka|n proposisi nila|i ke na|sa|ba|h da|n 

sta|keholder.  

c. Memberika|n service excellence denga|n fokus na|sa|ba|h:  

1) Bisnis proses ya|ng lebih sederha|na| da|n digita|l  

2) Teknologi Informa|si ya|ng ha|nda|l da|n muta|khir 

3) Pra|ktik ma|na|jemen risiko ya|ng kokoh  

4) SDM ya|ng profesiona|l berbuda|ya| kinerja| ba|ik
70

 

C. Produk-produk PT. Pega|da|ia|n Ca|ba|ng Curup 

1. Produk Pembia|ya|a|n  

a. Kredit Cepa|t A|ma|n (KCA|) 

Kredit cepa|t a|ma|n (KCA|) a|da|la|h kredit denga|n sistem 

ga|da|i ya|ng diberika|n kepa|da| semua| golonga|n na|sa|ba|h, ba|ik 

untuk kebutuha|n konsumtif ma|upun kebutuha|n produktif. 

KCA| merupa|ka|n solusi ya|ng tepa|t untuk menda|pa|tka|n 

pinja|ma|n seca|ra| muda|h, cepa|t, da|n a|ma|n. A|guna|n berupa| 

perhia|sa|n ema|s, ema|s ba|ta|nga|n, berlia|n, mobil, sepeda| motor, 

la|ptop, ha|ndphone da|n ba|ra|ng elektronik la|innya|.
71

  

b. Kredit A|ngsura|n Sistem Fidusia| (KREA|SI) 

Kredit a|ngsura|n sistem fidusia| (KREA|SI) a|da|la|h kredit 

denga|n a|ngsura|n bula|na|n ya|ng diberika|n kepa|da| usa|ha| kecil 

da|n menenga|h (UKM) untuk pengemba|nga|n usa|ha| denga|n 

sistem fidusia|. Sistem fidusia| bera|rti a|guna|n untuk pinja|ma|n 

cukup denga|n BPKB sehingga| kenda|ra|a|n ma|sih bisa| 

diguna|ka|n untuk usa|ha|. KREA|SI merupa|ka|n solusi terperca|ya| 

untuk menda|pa|tka|n fa|silita|s kredit ya|ng cepa|t, muda|h, da|n 

mura|h. Pinja|ma|nnya| pun berja|ngka| da|n wa|ktunya| fleksibel  
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denga|n piliha|n 12, 18, 24, 36 da|n 48 bula|n, da|n da|pa|t diluna|si 

sewa|ktu-wa|ktu.
72

 

c. A|ma|na|h 

A|ma|na|h a|da|la|h pembia|ya |a|n berprinsip sya|ria|h kepa|da| 

pega|wa|i negeri sipil da|n ka|rya|wa|n swa|sta| untuk memiliki 

motor a|ta|u mobil denga|n ca|ra| a|ngsura|n.
73

 

d. A|rrum Ha|ji 

A|rrum ha|ji da|la|h la|ya|na|n ya|ng memberika|n 

kemuda|ha|n penda|fta|ra|n da|n pembia|ya|a|n ha|ji. Ja|mina|n ema|s 

sebesa|r 3,5 gra|m da|n ua|ng pinja|ma|n Rp.25 juta| da|la|m bentuk 

ta|bunga|n ha|ji.
74

 

2. Produk Ema|s  

a. Mulia|  

Mulia| a|da|la|h la|ya|na|n penjua|la|n ema|s ba|ta|nga|n 

kepa|da| ma|sya|ra|ka|t seca|ra| tuna|i a|ta|u a|ngsura|n denga|n proses 

muda|h da|n ja|ngka| wa|ktu fleksibel. A|ka|n teta|pi di pega|da|ia|n 

ca|ba|ng Curup sendiri ha|nya| bisa| mela|kuka|n tra|nsa|ksi seca|ra| 

a|ngsura|n. Mulia| da|pa|t menja|di a|lterna|tif piliha|n investa|si 

ya |ng a|ma|n untuk mewujudka|n kebutuha|n ma|sa| depa|n, seperti 

menuna|ika|n iba|da|h ha|ji, mempersia|pka|n bia|ya| pendidika|n 

a|na|k, memiliki ruma|h ida|ma|n serta| kenda|ra|a|n priba|di.
75

 

b. Ta|bunga|n Ema|s 

Ta|bunga|n ema|s a|da|la|h la|ya|na|n pembelia|n da|n 

penjua|la|n ema|s denga|n fa|silita|s titipa|n denga|n ha|rga| ya|ng 

terja|ngka|u. La|ya|na|n ini memberika|n kemuda|ha|n kepa|da| 

ma|sya|ra|ka|t untuk berinvesta|si ema|s denga|n a|ma|n, muda|h da|n 

sesua|i prinsip sya|ria|h. 
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c. Konsinya|si  

Konsinya|si ema|s a|da|la|h la|ya|na|n titip jua|l ema|s 

ba|ta|nga|n di Pega|da|ia|n sehingga| menja|dika|n investa|si ema|s 

milik na|sa|ba|h lebih a|ma|n ka|rena| disimpa|n di Pega|da|ia|n. 

Keuntunga|n da|ri ha|sil penjua|la|n ema|s ba|ta|nga|n diberika|n 

kepa|da| na|sa|ba|h, oleh seba|b itu juga| ema|s ya|ng dimiliki lebih 

produktif.  

Minima|l penitipa|n ema|s ba|ta|nga|n senila|i 5 

gra|m.denga|n kontra|k ma|ksima|l sela|ma| 3 bula|n, jika| sa|mpa|i 3 

bula|n belum terjua|l, bisa| dila|kuka|n perpa|nja|nga|n a|ta|u diputus 

kontra|knya|. Na|mun jika| suda|h terjua|l, ma|ka| bisa| diperpa|nja|ng 

a|ta|u ma|u di a|mbil kemba|li ema|snya|. 

Konsinya|si ema|s da|pa|t dila|kuka|n mela|lui outlet ga|leri 

24 di seluruh Indonesia|. Untuk pemba|gia|n ha|sil keuntunga|n 

sebesa|r 1/3 untuk pemilik da|n 2/3 untuk pega|da|ia|n.
76

 

3. A|neka| Ja|sa|  

a. Multi Pemba|ya|ra|n Online (MPO)  

Multi pemba|ya|ra|n online (MPO) ya|itu mela|ya|ni 

pemba|ya|ra|n berba|ga|i ta|giha|n seperti listrik, telepon/pulsa| 

ponsel, pembelia|n tiket kereta| a|pi, da|n la|in seba|ga|inya| seca|ra| 

online. La|ya|na|n MPO merupa|ka|n solusi pemba|ya|a|ra|n cepa|t 

ya |ng memberika|n kemuda|ha|n kepa|da| na|sa|ba|h da|la|m 

tra|a|nsa|ksi ta|npa| ha|rus memiliki rekening di Ba|nk.
77

  

b. Pega|da|ia|n Mobile  

      Pega|da|ia|n mobile a|da|la|h progra|m kemitra|a|n da|ri 

Pega|da|ia|n dima|na| na|sa|ba|h Pega|da|ia|n bisa| menda|pa|tka|n 
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pelua|ng bisnis electronic pa|yment la|ngsung da|ri sma|rtphone 

a|ndroid ya|ng dimiliki.
78

 

c. Ja|sa| Ta|ksira|n  

Ja|sa| ta|ksira|n ya|itu la|ya|na|n kepa|da| ma|sya|ra|ka|t ya|ng 

ingin mengeta|hui kua|lita|s ha|rta| perhia|sa|a|n ema|s, berlia|n da|n 

ba|tu perma|ta|, ba|ik untuk keperlua|n investa|si a|ta|upun 

keperlua|n bisnis denga|n bia|ya| ya|ng rela|tif terja|ngka|u. 

La|ya|na|n ja|sa| ta|ksira|n ini memuda|hka|n ma|sya|ra|ka|t 

mengeta|hui tenta|ng ka|ra|ta|se da|n kua|lita|s sua|tu ba|ra|ng 

berha|rga| miliknya|, sehingga| tida|k menga|la|mi kebimba|nga|n 

a|a|ta|s nila|i pa|sti perhia|sa|n ya|ng dimilikinya|. Bia|ya| nya| pun 

cukup terja|ngka|u untuk ema|s : 1,25% x nila|i ta|ksira|n ema|s 

da|n berlia|n : mula|i da|ri Rp. 10.000 s/d Rp. 300.000.
79

 

d. Ja|sa| Titipa|n  

    Ja|sa| titipa|n ya|itu la|ya|na|n kepa|da| ma|sya|ra|ka|t ya |ng ingin 

menitipka|n ba|ra|ng berha|rga| seperti perhia|sa|n ema|s, berlia|n, 

sura|t berha|rga|, ma|upun kenda|ra|a|n bermotor. La|ya|na|n ini di 

ka|la|nga|n perba|nka|n dikena|l denga|n istila|h Sa|fe Deposit Box.
80
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D. Struktur Orga|nisa|si PT. Pega|da|ia|n Ca|ba|ng Curup 

Ta|bel 1.3 

STRUKTUR ORGA|NISA|SI KA|NTOR CA|BA|NG 

 

Pimpina|n Ca|ba|ng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ketera|nga|n :
81

 

1. Pimpina|n PT. Pega|da|ia|n Ca|ba|ng Curup ya|ng dija|ba|t oleh Sa|nti 

Gustina| memiliki tuga|s ya|itu : 

a. Menyusun renca|na| pengemba|nga|n bisnis pa|a|da| ca|ba|ng ya|ng 

dikelola|nya| berda|sa|rka|n potensi da|era|h setempa|t untuk 

diusulka|n kepa|da| Deputi Bisnis.  

b. Menyusun renca|na| kerja|, progra|m, inisia|tif stra|tegis, da|n 

rincia|n bia|ya| untuk menda|pa|a|tka|n RKA|P ya|ng terintegra|si 
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denga|n ba|ik denga|n seluruh unit kerja| ya|ng dikelola|nya| ya|ng 

meliputi:  

1) Ta|rget kerja|  

2) Inisia|tif stra|tegis ya|ng terintegra|si denga|n tema| RKA|P 

ya |ng diteta|pka|n. 

3) Pengemba|nga|n infra|struktur penunja|ng opera|siona|l 

sesua|i kebutuha|n.  

c. Menyusun KPI da|n Ta|rget Setting berda|sa|rka|n RKA|P ya|ng 

tela|h disetujui da|n mela|kuka|n ca|sca|ding KPI kepa|da| seluruh 

ka|rya|wa|n di unit kerja|nya|.  

d. Mengelola| a|set ca|ba|ng untuk mendukung efektivita|s 

opera|siona|l ka|ntor ca|ba|ng da|la|m menca|pa|i ta|rget kinerja|.  

e. Mengorga|nisa|si da|n mengintegra|sika|n seluruh sumber da|ya| 

ya |ng a|da| diba|wa|h koordina|sinya| untuk menca|pa|i tujua|n 

perusa|ha|a|n mela|lui perenca|na|a|n pela|ksa|na|a|n, monitoring, 

eva|lua|si da|n pengemba|nga|n bisnis berkela|njuta|n dica|ba|ng 

ya |ng dikelola|nya|. 

f. Mengemba|ngka|n bisnis Perusa|ha|a|n sesua|i denga|n potensi 

ca|ba|ng ya|ng dikelola|nya| terma|suk mela|kuka|n sosia|lisa|si di 

lingkunga|n ya|ng memiliki potensi bisnis. 

g. Meya|kini, mema|stika|n da|n mengenda|lika|n opera|siona|l ca|ba|ng 

berja|la|n sesua|i denga|n ketentua|n ya|ng berla|ku guna| 

memberika|n pela|ya|na|n ya|ng ba|ik kepa|da|a| na|sa|ba|h.  
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h. Meneta|pka|n besa|rnya| ta|ksira|n da|n ua|ng pinja|ma|n sesua|i 

denga|n ketentua|n da|n ba|ta|s kewena|nga|nnya|.  

i. Meya|kini ba|hwa| lela|ng tela|h dila|ksa|na|ka|n di ca|ba|ng sesua|i 

ketentua|n.  

j. Merenca|na|ka|n, mengorga|nisa|si, menyelengga|ra|ka|n, da|n 

mengenda|lika|n pengelola|a|n moda|l kerja| ca|ba|ng.  

k. Mela|kuka|n pengenda|lia|n, penga|wa|sa|n, pembina|a|n, motiva|si, 

coa|ching a|nd counseling ba|ik untuk individu perora|nga|n 

ma|upun seluruh ka|rya|wa|n diba|wa|h koordina|sinya| (people 

ma|na|ger).  

l. Mengelola| opera|siona|l da|n mema|stika|n ca|ba|ng seba|ga|i 

delivery cha|nel a|ta|u titik la|ya|na|n produk-produk perusa|ha|a|n 

berja|la|n la|nca|r sesua|i ketentua|n, prosedur da|n kebija|ka|n 

opera|siona|l.  

m. Berta|nggung ja|wa|b meningka|tka|n pela|ya|na|n da|ri sisi Service 

Level A|greement (SLA|), menera|pka|n sta|nda|r prila|ku 

pela|ya|na|n, menera|pka|n sta|nda|r ta|mpila|n fisik da|n pera|la|ta|n 

ca|ba|ng ya|ng dikelola|nya| sesua|i denga|n ketentua|n.  

n. Mela|ksa|na|ka|n penga|wa|sa|n ya|ng efektif a|ta|s opera|siona|l 

ca|ba|ng.  

o. Mela|kuka|n pemeta|a|n potensi bisnis di seputa|r lingkunga|n 

ca|ba|ng (denga|n ra|dius tertentu) da|n menda|pa|tka|n da|ta| potensi 

bisnis untuk pengua|ta|n progra|m penjua|la|n. 
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p. Mela|kuka|n koordina|si denga|n Deputi Bisnis da|la|m menyusun 

renca|na| kerja| terka|it denga|n progra|m penjua|la|n ya|ng a|ka|n 

dila|ksa|na|ka|n untuk mendukung upa|ya| penca|pa|ia|n kinerja|.  

q. Mengusulka|n Ha|rga| Pa|sa|r Setempa|t (HPS) kepa|da| Deputi 

Bisnis.  

r. Mema|stika|n soft collection tela|a|h dija|la|nka|n.  

s. Menyusun la|pora|n sesua|i rua|ng lingkup da|n bida|ng tuga|snya|.  

t. Mela|ksa|na|ka|n Business Continuity Pla|n (BCP) sesua|i 

kebija|ka|n da|ri unit kerja| terka|it. 

u. Menyelesa|ika|n tuga|s-tuga|s la|innya| ya|ng diberika|n oleh 

a|ta|sa|n. 

2. Pena|ksir A|guna|n ya|ng dija|ba|t oleh A|yunda| C memiliki tuga|s ya|itu :
82

 

a. Mela|ksa|na|ka|n kegia|ta|n pena|ksira|n ba|ra|ng ja|mina|n sesua|i 

denga|n kewena|nnga|nnya | seca|ra| cepa|t, tepa|t da|n a|kura|t.  

b. Meneta|pka|n ua|ng pinja|ma|n berda|sa|rka|n a|ta|s ha|sil pena|ksira|n 

ba|ra|ng ja|mina|n sesua|i kewena|nga|nnya|.  

c. Menyusun KPI da|n Ta|rget Setting berda|sa|rka|n RKA|P ya|ng 

tela|h disetujui. 

d. Mela|ksa|na|ka|a|n pena|ksira|n terha|da|p ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng 

a|ka|n dilela|ng seca|ra| cepa|t, tepa|t da|n a|kura|t untuk mengeta|hui 

nia|li ta|ksira|n, da|la|m menentuka|n ha|rga| da|sa|r ba|ra|ng ja|mina|n 

ya |ng a|ka|n dilela|ng.  
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e. Mela|ksa|na|ka|n pena|ksira|n terha|da|p ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng a|ka|n 

dilela|ng seca|ra| cepa|t, tepa|t da|n a|kura|t untuk mengeta|hui nila|i 

ta|ksira|n, da|la|m menentuka|n ha|rga| da|sa|r ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng 

a|ka|n dilela|ng a|ta|u seba|ga|i Tim Ta|ksir Ula|ng.  

f. Menyia|pka|n ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng a|ka|n disimpa|n a|ga|r 

terja|min kea|ma|na|nya|.  

g. Mengoordina|si, mela|ksa|na|ka|n, da|n menga|wa|si kegia|ta|n 

a|dministra|si da|n pena|ksira|n sesua|i denga|n ketentua|n ya|ng 

berla|ku untuk mendukung kela|nca|ra|n pela|ksa|na|a|n opera|siona|l 

ka|ntor ca|ba|ng.  

h. Mela|kuka|n monitoring kredit ya|ng ja|tuh tempo.  

i. Menyusun la|pora|n ya|ng berka|ita|n denga|n rua|ng lingkup da|n 

bida|ng tuga|s Pena|ksir. 

j. Mela|ksa|na|ka|n Business Continuty Pla|n (BCP) sesua|i 

kebija|ka|n unit kerja| terka|it. 

k. Menyelesa|ika|n tuga|s-tuga|a|s la|innya| ya|ng diberika|n oleh 

a|ta|sa|n 

3. Pengelola| A|guna|n ya|ng dija|ba|t oleh Shinta| Dea| Wa|roka| memiliki 

tuga|s ya|itu:  

a. Menyusun KPI da|n Ta|rget Setting sesua|i rua|ng lingkup 

pekerja|a|n da|n bida|ng tuga|snya|. 

b. Mengelola| serta| mela|ksa|na|ka|n penyimpa|na|n ba|ra|ng ja|mina|n 

(ema|s, perhia|sa|n a|ta|u ba|ra|ng ja|mina|n la|innya|) beserta| 
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dokumen la|innya| (da|ta|ba|se) seca|ra| a|ma|n, tertib, disiplin 

ma|upun a|kura|t sesua|i kewena|nga|n, ketentua|n da|n SOP.  

c. Menerima| ba|ra|ng ja|mina|n da|ri petuga|s ya|ng berwena|ng da|n 

mneliti isi ba|ra|ng ja|mina|n untuk dicocokka|n denga|n dokumen 

a|dministra|si a|ta|u da|fta|r rincia|n ba|ra|ng ja|mina|n sesua|i 

ketentua|n ya|ng berla|ku.  

d. Mema|stika|n kea|ma|na|n da|n kebersiha|n guda|ng ba|ra|ng 

ja|mina|n. 

e. Mengelua|rka|n ba|ra|ng ja|mina|n da|n dokumen ya |ng terka|it 

denga|n bisnis mikro a|ta|u bisnis ema|s untuk keperlua|n 

peluna|sa|n, pemeriksa|a|n a|ta|u keperlua|n la|innya| sesua|i 

ketentua|n. 

f. Mengelola| serta| mera|wa|t ba|ra|ng ja|mina|n ma|upun guda|ng 

penyimpa|na|n, a|ga|r ba|ra|ng ja|mina|n da|la|m kondisi ba|ik, a|ma|n 

da|n tera|wa|t.  

g. Mela|kuka|n penguruta|n ma|upun pengelompoka|n ba|ra|ng 

ja|mina|n guda|ng buka|a|n ema|s sesua|i denga|n rubrik da|n bula|n 

kreditnya| serta| mela|kuka|n penyusuna|n sesua|i denga|n uruta|n 

UPC da|n mela|kuka|n penyimpa|na|n seca|ra| tertib da|n disiplin.  

h. Mela|kuka|n penca|ta|ta|n muta|si penerima|a|n a|ta|u pengelua|ra|n 

semua| ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng menja|di ta|nggung ja|wa|bnya|.  

i. Menyimpa|n dokumen kredit mikro, bisnis ema|s da|n ja|sa | 

la|innya|.  
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j. Menyusun la|pora|n a|ta|s pela|ksa|na|a|n pekerja|a|n sesua|i denga|n 

rua|ng lingkup bida|ng tuga|snya|.  

k. Mela|ksa|ka|n Business Continuty Pla|n (BCP) sesua|i kebija|ka|n 

unit kerja| terka|it. 

l. Menyelesa|ika|n tuga|s-tuga|s la|innya| ya|ng diberika|n oleh 

a|ta|sa|n. 

4. Unit Bisnis Non Ga|da|i ya|ng di ja|ba|t oleh Doni Osmon, memiliki 

tuga|s ya|itu:
83

 

a. Membua|t usula|n terka|it renca|na| kerja|, progra|m kerja| da|n 

a|ngga|ra|n bia|ya| untuk mendukung bisnis non ga|da|i. 

b. Membua|t usula|n terka|it kebutuha|n sa|ra|na| da|n pra|sa|ra|na| 

opera|siona|l, SDM da|n ha|l-ha|l la|innya| untuk mendukung 

kela|nca|ra|n terka|it produk non ga|da|i.  

c. Menja|la|nka|n fungsi a|pprova|l sesua|i ketentua|n ya|ng berla|ku 

guna| mendukung kela|nca|ra|n opera|siona|l ka|ntor ca|ba|ng. 

d. Mengusulka|n penuga|sa|n, promosi da|n muta|si ka|rya|wa|n 

diba|wa|h koordina|sinya| sesua|i denga|n pera|tura|n ya|ng berla|ku. 

e. Menyetujui permohona|n cuti semua| ka|rya|wa|n da|la|m unit 

kerja| diba|wa|h koordina|sinya|. 

f. Mela|kuka|n coa|ching da|n mentoring pa|da| ka|rya |wa|n da|la|m 

unit kerja| diba|wa|h koordina|sinya| guna| meningka|tka|n kerja|.  
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5. A|ccount Officer (A|O) ya|ng di ja|ba|t oleh Rolisia|de Roya| da|n Yosep P, 

memiliki tuga|s ya|itu :
84

 

a. Collecting, menyeba|r brosur, mengguna|ka|n sosia|l media|, 

hingga| meminta| referensi pa|da| ora|ng ya|ng dikena|lnya|. 

b. Mela|kuka|n pengena|la|n produk 

c. Menja|lin hubunga|n ba|ik denga|n na|sa|ba|h, misa|lnya| follow up 

terka|it pena|wa|ra|n produk. 

d. Memberika|n penjela|sa|n terperinci kepa|da| na|sa|ba|h sa|mpa|i 

mereka| mengerti da|n pa|ha|m. 

e. Mela|kuka|n koordina|si denga|n ma|rketing, untuk 

mempermuda|h da|la|m membua|t perenca|na|a|n pema|sa|ra|n. 

f. Memberika|n solusi a|ta|s ma|sa|la|h na|sa|ba|h, solusi ya|ng 

diberika|n pun ha|rus berda|sa|rka|n pa|da| ketentua|n da|n 

kebija|ka|n perusa|ha|a|n. 

g.  Mengelola|h a|kun na|sa|ba|h, tujua|nnya| a|ga|r a|kun na|sa|ba|h 

tida|k menga|la|mi ma|sa|la|h. 

h. Mela|kuka|n pengelola|a|n produk da|n kredit, seperti 

mena|wa|rka|n da|n memberika|n produk ya|ng sesua|i denga|n 

kebutuha|n na|sa|ba|h 

i. Membua|t la|pora|n kerja|, berisika|n la|pora|n a|na|lisis da|ri setia|p 

na|sa|ba|h ya|ng seda|ng diurus. 
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6. A|dmin Non A|guna|n ya|ng dija|ba|t oleh Lesi Roha|ya|, memiliki tuga|s 

ya |itu memba|ntu kepa|la| unit non bisnis da|la|m menda|ta| na|sa|ba|h da|n 

juga| ikut mela|kuka|n ca|nva|sing, survei na|sa|ba|h ba|hka|n sa|mpa|i ta|ha|p 

penca|ira|n.  

7. Pena|gih ya|ng dija|ba|t oleh Roy Ca|ndra|, memiliki tuga|s ya|itu 

mela|kuka|n follow up terha|da|p na|sa|ba|h ya|ng tela|h meminja|m di PT. 

pega|da|ia|n 

8. Ka|sir ya|ng dija|ba|t oleh Sha|li Ra|hma|h memiliki tuga|s ya|itu:  

a. Memba|ntu menyusun KPI da|n Ta|rget Setting sesua|i rua|ng 

lingkup pekerja|a|n da|n bida|ng tuga|snya|.  

b. Mela|ksa|na|ka|n pekerja|a|n penerima|a|n, perhitunga|n da|n 

pemba|ya|ra|n ua|ng serta| mela|ksa|na|ka|n tuga|s a|dministra|si 

keua|nga|n di unit kerja| sesua|i kewena|nga|n da|n SOP. 

c. Mela|ksa|na|ka|n penerima|a|n peluna|sa|n ua|ng pinja|ma|n da|ri 

na|sa|ba|h sesua|i denga|n ketentua|n ya|ng berla|ku.  

d. Menerima| ua|a|ng da|ri ha|sil penjua|la|n ba|ra|ng ja|mina|n ya|ng 

dilela|ng.  

e. Memba|ya|rka|n ua|ng pinja|ma|n kredit kepa|da| na|sa|ba|h sesua|i 

denga|n ketentua|n.  

f. Mela|kuka|n pemba|ya|ra|n a|ta|s pengelua|ra|n ka|ntor sesua|i 

dokumen pemba|ya|ra|n ya|ng diteta|pka|n. 
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g. Mela|kuka|n penerima|a|n ua|ng a|ta|s tra|nsa|ksi produk ma|upun 

untuk kepentinga|n ka|ntor sesua|i dokumen pemba|ya|ra|n ya|ng 

diteta|pka|n.  

h. Mela|kuka|n perhitunga|n, penca|ta|ta|n da|n a|dministra|si a|ta|s 

penerima|a|n serta| pengelua|ra|n ua|ng ya|ng dikelola|nya| sesua|i 

denga|n SOP.  

i. Menga|dministra|sika|n dokumen da|n bukti tra|nsa|ksi la|innya | 

seba|ga|i da|sa|r penerima|a|n da|n pengelua|ra|n ua|ng ka|s sesua|i 

prosedur ya|ng diteta|pka|n.  

j. Menyusun la|pora|n sesua|i prosedur ya|ng diteta|pka|n.  

k. Menyusun la|pora|n sesua|i rua|ng lingkup da|n bida|ng tuga|snya|.  

l. Mela|ksa|na|ka|n Business Continuity Pla|n (BCP) sesua|i 

kebija|ka|n da|ri unit kerja| terka|it.  

m. Menyelesa|ika|n tuga|s-tuga|s la|innya| ya|ng diberika|n oleh 

a|ta|sa|n. 

9. CS (Customer Service) Rela|tionship Officer dija|ba|t oleh Monica| 

Selles A|nggra|ini da|n A|sri A|, ya|ng memiliki tuga|s seba|ga|i berikut :
85

 

a. Mela|kuka|n a|na|lisis potensi pa|sa|r  

b. Menjemba|ta|ni hubunga|n ba|ik a|nta|r perusa|ha|a|n da|n na|sa|ba|h. 

c. Mengena|lka|n produk da|n untuk menca|pa|i ta|rget.  

d. A|na|lisis risiko bisnis kredit.  

e. Memba|ntu pena|giha|n.  
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f. Mela|kuka|n survey a|wa|l kepa|da| na|sa|ba|h ya|ng ingin 

menga|juka|n penja|ma|n ke pega|da|ia|n. 

10. Penga|wa|s A|gen Pega|da|ia|n (PA|P) dija|ba|t oleh Yovi Yoheka| ya|ng 

memiliki tuga|s ya|itu menga|ktifka|n a|gen da|n bina| a|gen ya|ng ingin da|n 

suda|h berga|bung di PT. Pega|da|ia|n.
86

 

11. Ma|rketing Officer dija|ba|t oleh Irdia|nsya|h Febria|n Putra| merupa|ka|n 

ba|gia|n khusus ya|ng berta|nggung ja|wa|b da|la|m pema|sa|ra|n sua|tu 

produk a|ta|u la|ya|na|n, memiliki tuga|s seba|ga|i berikut:
87

 

a. Menga|wa|si stra|tegi promosi sua|tu produk a|ta|u la|ya|na|n 

perusa|ha|a|n.  

b. Mema|sa|rka|n da|n mempromosika|n produk sesua|i ta|rget 

perusa|ha|a|n.  

c. Mela|kuka|n riset pa|sa|r untuk meneliti a|udiens da|n tren 

pema|sa|ra|n.  

d. Mema|nta|u pema|sa|ra|n kompetitor da|n mengha|silka|n a|ra|ha|n 

untuk sua|tu produk. 

e. Menyusun stra|tegi progra|m ma|rketing ya|ng tepa|t da|n seba|ik 

mungkin da|la|m mena|rik mina|t konsumen seca|ra| rutin, 

terja|dwa|l, da|n berkela|njuta|n. 

f. Mela|kuka|n ma|intena|nce portofolio, rela|tionship, a|dvisory, 

da|n follow up progra|m, produk, da|n la|ya|na|n kepa|da| mitra| 

kerja|sa|ma| seca|ra| terja|dwa|l.  
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g. Menyusun distribusi informa|si keua|nga|n perusa|ha|a|n. 

12. Sa|les dija|ba|t oleh Ella| Putri ya|ng bertuga|s mena|wa|rka|n/ promosi 

produk PT. pega|da|ia|n seperti cicil ema|s, pimja|ma|n da|na| dll, denga|n 

ca|ra| ca|nva|sing/ door to door da|la|m mena|wa|rka|n ke ma|sya|ra|ka|t 

umum (na|sa|ba|h).  

E. Profil Responden 

        Ka|ra|kteristik responden pa|da| penelitia|n ini meliputi fa|ktor jenis 

kela|min, usia|, tingka|t pendidika|n, jenis kela|min, da|n efektivita|s la|ya|na|n 

ya |ng diberika|n. Da|la|m penelitia|n ini responden berjumla|h 70 na|sa|ba|h 

ya |ng mengguna|ka|n a|plika|si pega|da|ia|n digita|l service  di Pega|da|ia|n 

Ca|ba|ng Curup. Untuk pengumpula|n da|ta| primer dila|kuka|n denga|n 

menyeba|rka|n kuesioner seca|ra| online da|n offline. Setela|h menyeba|rka|n 

kuesioner ma|ka| da|pa|t diketa|hui ga|mba|ra|n umum na|sa|ba|h pengguna| 

a|plika|is pega|da|ia|n digita|l service di Pega|da|ia|n Ca|ba|ng Curup ya|itu 

seba|ga|i berikut:  

1. Jenis Kela|min 

Ga|mba|r 1.4 

Profil Responden Berda|sa|rka|n Jenis Kela|min 

 

 

Sumber: Da|ta| primer diola|h 2023 

37 

33 

 Ja|nis kelamin 

Laki-laki Perempuan
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Berda|sa|rka|n jenis kela|min terda|pa|t 37 ora|ng berjenis kela|min la|ki-

la|ki, da|n 33 ora|ng berjenis kela|min perempua|n. 

2. Umur 

Ga|mba|r 1.5 

Umur Responden 

 

 

Sumber: Da|ta| primer diola|h 2023 

  Berda|sa|rka|n ga|mba|r dia|ta|s umur na|sa|ba|h dikelompokka|n menja|di 

bebera|pa| da|la|m ka|tegori, ya|itu 1 ora|ng denga|n piliha|n umur 17-20 

ta|hun, 32 ora|ng denga|n pilha|n umur 20-30 ta|hun, 37 ora|ng denga|n 

piliha|n umur 30> ta|hun. 

3. Pendidika|n Tera|khir 

Ga|mba|r 1.6 

Pendidika|n Tera|khir Responden 

 

 
  Sumber: Da|ta| primer diola|h 2023 

1 

32 

37 

Umur 
17-20

21-30

31>

17 
12 

38 

3 

Pendidikan Terakhir 
SD

SMP

SMA

S1
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Berda|sa|rka|n pendidika|n tera|khir responden ya|itu 17 ora|ng lulusa|n 

SD, 12 ora|ng lulusa|n SMP, 38 ora|ng lulusa|n SMA|, da|n 3 ora|ng lulusa|n 

S1/S2/S3. 

4. Efektivita|s La|ya|na|n 

Ga|mba|r 1.7 

Efektivita|s La|ya|na|n Ya|ng Diberika|n 

 

  Sumber: Da|ta| primer diola|h 2023 

Berda|sa|rka|n efektivita|s la|ya|na|n ya|ng diberika|n responden 

memberika|n nila|i kemuda|ha|n tra|nsa|ksi pemba|ya|ra|n sebesa|r 75%, 

kecepa|ta|n tra|nsa|ksi terbila|ng sa|nga|t cepa|t denga|n nila|i responden 

sebesa|r 95%, kea|ma|na|n da|la|m mengguna|ka|n a|plika|si pega|da|ia|n digita|l  

service (PDS) ini juga| sa|nga|t terproteksi da|n a|ma|n diguna|ka|n sehingga| 

responden pun memberika|n nila|i 95%, Eva|lua|si sebera|pa| cepa|t a|plika|si 

memberika|n respons terha|da|p pengguna|, seperti loa|ding ha|la|ma|n da|n 

proses tra|nsa|ksi diberika|n nila|i sebesa|r 95%,a|pa|ka|h kua|lita|s pela|ya|na|n 

pela|ngga|n mela|lui  a|plika|si, terma|suk respon cepa|t da|n solusi ya|ng 

efektif responden memberika|n nila|i 90%, berda|sa|rka|n fa|ktor ketersedia|n 

sistem mema|stika|n a|plika|si sela|lu da|pa|t dia|kses ta|npa| downline ya|ng 

berlebiha|n diberika|n nila|i sebesa|r 95%. 

75% 
95% 

95% 90% 

95% 

95% 

Rea|ponden Mempermudah Transaksi
Pembayaran
Kecepatan Transaksi

keamanan

Waktu respon

Customer Support
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BA|B VI 

HA|SIL PENELITIA|N DA|N PEMBA|HA|SA|N 

A. Penya|jia|n Da|ta| 

       Pa|da| penelitia|n ini metode ya|ng diguna|ka|n a|da|la|h kua|ntita|tif denga|n 

jenis penelitia|n survey. Sa|mpel da|la|m penelitia|n ini a|da|la|h responden 

na|sa|ba|h seba|nya|k 70 ora|ng denga|n teknik kuesioner mengena|i penga|ruh 

kemuda|ha|n da|n kema|nfa|a|ta|n Pega|da|ia|n Digita|l Services (PDS) terha|da|p 

kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup 

      A|na|lisis terha|da|p pengumpula|n da|ta| da|la|m penelitia|n ini 

mengguna|ka|n uji va|lidita|s da|n rea|lia|bilita|s da|ri kuesioner ya|ng tela|h 

diseba|rka|n kepa|da| na|sa|ba|h PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

1. Uji Instrumen Penelitia|n 

      Pa|da| prinsipnya|, meneliti a|da|la|h mela|kuka|n pengukura|n terha|da|p 

fenomena| sosia|l ma|upun a|la|m. Ka|rena| pa|da| prinsipnya| meneliti 

a|da|la|h mela|kuka|n pengukura|n, ma|ka| ha|rus a|da| a|la|t ukur ya|ng ba|ik. 

A|la|t ukur da|la|m penelitia|n bia|sa|nya| dina|ma|ka|n instrumen penelitia|n. 

Ja|di instrumen penelitia|n merupa|ka|n a|la|t ukur ya|ng diguna|ka|n untuk 

mengukur fenomena| a|la|m ma|upun sosia|l ya|ng dia|ma|ti.
88 

a) Uji Va|lidita|s 

Uji va|lidita|s dila|kuka|n untuk mengukur sa|h a|ta|u tida|knya| 

indika|tor a|ta|u kuesioner da|ri ma|sing-ma|sing va|ria|bel. Pengujia|n ini 

dila|kuka|n denga|n memba|ndingka|n nila|i r hitung da|n r ta|bel 

denga|n ta|ra|f signifika|n sebesa|r 5%. Nila|i r hitung merupa|ka|n ha|sil 

korela|si ja|wa|ba|n responden pa|da| ma|sing-ma|sing pernya|ta|a|n pa|da| 

setia|p va|ria|bel ya|ng dia|na|lisis denga|n progra|m SPSS seda|ngka|n 
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untuk menda|pa|tka|n r ta|bel dila|kuka|n denga|n meliha|t r product 

moment.
89

 

A|da|pun r ta|bel da|la|m penelitia|n ini a|da|la|h sebesa|r 0,2352 

ya |ng dida|pa|t da|ri ha|sil perhitunga|n denga|n meliha|t ta|bel r product 

moment. Ketentua|n perhitunga|n dk (dera|ja|t kebeba|sa|n) a|ta|u df 

(degree of freedom) a|da|la|h df=n-2, ka|rena| responden ya|ng kita| teliti 

berjumla|h 70 ma|ka| dk a|ta|u df ya|ng dida|pa|t a|da|la|h sebesa|r df = 70-2 

= 68. Pa|da| ta|bel r product moment df 68 denga|n ta|ra|f signifika|n 0,05 

a|da|la|h sebesa|r 0,2352. Sehingga| dida|pa|tka|n ha|sil uji coba| va|lidita|s 

instrumen seba|ga|i berikut: 

Ta|bel 1.4 

Ha|sil Uji Va|lidita|s Instrumen Va|ria|bel Kemuda|ha|n (X1) 

Pernya|ta|a|n r hitung r ta|bel Ketera|nga|n 

X1 0,628 0,2352 Va|lid 

X2 0,598 0,2352 Va|lid 

X3 0,754 0,2352 Va|lid 

X4 0,587 0,2352 Va|lid 

X5 0,552 0,2352 Va|lid 

X6 0,551 0,2352 Va|lid 

X7 0,584 0,2352 Va|lid 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri ta|bel dia|ta|s da|pa|t diliha|t ba|hwa| semua| nila|i r hitung 

va|ria|bel X1 lebih besa|r da|ri nila|i r ta|bel ya|itu 0,2352. Ka|rena| 

nila|i r hitung > r ta|bel ma|ka| semua| instrumen va|ria|bel X1 da|pa|t 

dinya|ta|ka|n va|lid. Ja|di, da|ta| ya|ng diperoleh pa|da| va|ria|bel X1 ini 
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da|pa|t dika|ta|ka|n sa|h a|ta|u va|lid sehingga| ha|sil penelitia|n da|pa|t 

diperta|nggungja|wa|bka|n. 

Ta|bel 1.5 

Ha|sil Uji Va|lidita|s Instrumen Va|ria|bel Kema|nfa|a|ta|n (X2) 

Pernya|ta|a|n r hitung r ta|bel Ketera|nga|n 

X1 0,519 0,2352 Va|lid 

X2 0,431 0,2352 Va|lid 

X3 0,477 0,2352 Va|lid 

X4 0,615 0,2352 Va|lid 

X5 0,692 0,2352 Va|lid 

X6 0,475 0,2352 Va|lid 

X7 0,599 0,2352 Va|lid 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

 

Da|ri ta|bel dia|ta|s da|pa|t diliha|t ba|hwa| semua| nila|i r hitung 

va|ria|bel X2 lebih besa|r da|ri nila|i r ta|bel ya|itu 0,2352. Ka|rena| nila|i 

r hitung > r ta|bel ma|ka| semua| instrumen va|ria|bel X2 da|pa|t 

dinya|ta|ka|n va|lid. Ja|di, da|ta| ya|ng diperoleh pa|da| va|ria|bel X2 ini 

da|pa|t dika|ta|ka|n sa|h a|ta|u va|lid sehingga| ha|sil penelitia|n da|pa|t 

diperta|nggungja|wa|bka|n. 

Ta|bel 1.6 

Ha|sil Uji Va|lidita|s Instrumen Va|ria|bel Kepua|sa|n Na|sa|ba|h (Y) 

Pernya|ta|a|n r hitung r ta|bel Ketera|nga|n 

Y1 0,470 0,2352 Va|lid 

Y2 0,725 0,2352 Va|lid 
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Y3 0,465 0,2352 Va|lid 

Y4 0,648 0,2352 Va|lid 

Y5 0,426 0,2352 Va|lid 

Y6 0,555 0,2352 Va|lid 

Y7 0,551 0,2352 Va|lid 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri ta|bel dia|ta|s da|pa|t diliha|t ba|hwa| semua| nila|i r 

hitung va|ria|bel Y lebih besa|r da|ri nila|i r ta|bel ya |itu 0,2352. 

Ka|rena| nila|i r hitung > r ta|bel ma|ka| semua| instrumen va|ria|bel 

Y da|pa|t dinya|ta|ka|n va|lid. Ja|di, da|ta| ya|ng diperoleh pa|da| 

va|ria|bel Y ini da|pa|t dika|ta|ka|n sa|h a|ta|u va|lid sehingga| ha|sil 

penelitia|n da|pa|t diperta|nggungja|wa|bka|n. 

b) Uji Rea|libilita|s 

       Pengukura|n ya|ng diguna|ka|n untuk menguji tingka|t 

relia|bilita|s da|la|m penelitia|n ini da|pa|t dila|kuka|n denga|n One 

Shot a|ta|u pengukura|n seka|li sa|ja|, kemudia|n ha|silnya| 

diba|ndingka|n denga|n pernya|ta|a|n la|in a|ta|u mengukur korela|si 

a|nta|r ja|wa|ba|n pernya|ta|a|n.
90

 Sua|tu va|ria|bel dika|ta|ka|n relia|bel 

a|pa|bila| : 

Ha|sil A|lpha| Cronba|ch > 0,60 = 

relia|bel Ha|sil A|lpha| Cronba|ch < 

0,60 = tida|k relia|bel 

Berikut a|da|la|h ha|sil uji relia|bilita|s denga|n SPSS da|ri 

semua| va|ria|bel da|la|m penelitia|n ini : 
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Ga|mba|r 1.7 

Ha|sil Uji Relia|bilita|s Instrumen Va|ria|bel Kemuda|ha|n (X1 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Ga|mba|r 1.8 

Ha|sil Uji Relia|bilita|s Instrumen Va|ria|bel Kema|nfa|a|ta|n (X2) 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Ga|mba|r 1.9 

Uji Relia|bilita|s Instrumen Va|ria|bel Kepua|sa|n Na|sa|ba|h (Y) 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri ha|sil uji relia|bilita|s semua| instrumen va|ria|bel penelitia|n 

dia|ta|s, da|pa|t diliha|t ba|hwa| ha|sil da|ri nila|i A|lpha| Cronba|ch lebih da|ri 

0,60 sehingga| da|pa|t dika|ta|ka|n semua| instrumen va|ria|belnya| relia|bel. 

Ja|di, da|ta| ya|ng diperoleh pa|da| ma|sing-ma|sing va|ria|bel da|pa|t dika|ta|ka|n 

relia|bel/da|pa|t diperca|ya| sehingga| ha|sil da|ri penelitia|n ini da|pa|t 

diperta|nggungja|wa|bka|n. 

2. Uji A|sumsi Kla|sik 

a)  Uji Norma|lita|s 

      Uji norma|lita|s a|da|la|h sebua|h uji ya|ng dila|kuka|n denga|n 
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tujua|n untuk menila|i seba|ra|n da|ta| a|ta|u va|ria|bel, a|pa|ka|h 

seba|ra|n da|ta| tersebut berdistribusi norma|l a|ta|u tida|k.
91

 

Untuk mengeta|hui a|pa|ka|h model regresi berdistribusi 

norma|l a|ta|u tida|k ya|itu denga|n meliha|t gra|fik norma|l 

proba|bility plot, dima|na| jika| titik-titik plot menyeba|r 

disekita|r ga|ris dia|gona|l da|n tida|k meleba|r da|ri ga|ris dia|gona|l 

ma|ka| model regresi tersebut da|pa|t dika|ta|ka|n berdistribusi 

norma|l.
92

 Berikut a|da|la|h ha|sil uji norma|lita|s da|ta| denga|n 

mengguna|ka|n SPSS: 

Ga|mba|r 2.0 

Ha|sil Uji Norma|lita|s Da|ta| 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri ha|sil pengujia|n dia|ta|s da|pa|t diliha|t pa|da| gra|fik 

norma|l proba|bility plot ba|hwa| titik-titik menyeba|r disekita|r 

ga|ris dia|gona|l. Ha|l itu bera|rti model regresi da|la|m penelitia|n 

ini berdistribusi norma|l. 
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b) Uji Multikolinierita|s 

Uji multikolinierita|s bertujua|n untuk mengeta|hui a|pa|ka|h 

pa|da| model regresi ditemuka|n a|da|nya| korela|si a|nta|ra| va|ria|bel 

independen. Jika| da|la|m model regresi ditemuka|n a|da|nya| 

korela|si ma|ka| terda|pa|t ma|sa|la|h multikolinierita|s ya|ng ha|rus 

dia|ta|si. Model regresi ya|ng ba|ik seha|rusnya| tida|k terja|di 

korela|si a|nta|r va|ria|bel beba|s. Untuk mengeta|hui a|da| tida|knya| 

korela|si tersebut da|pa|t diukur mengguna|ka|n nila|i Tolera|nce da|n 

VIF (Va|ria|nce Infla|tion Fa|ktor). A|pa|bila| terda|pa|t va|ria|bel 

beba|s ya|ng dimiliki nila|i tolera|nce lebih da|ri 0,10 da|n VIF 

kura|ng da|ri 10, ma|ka| da|pa|t disimpulka|n ba|hwa| tida|k a|da| 

multikolinierita|s a|nta|r va|ria|bel beba|s da|la|m model regresi. 

Ha|sil pengujia|n multikolinierita|s denga|n SPSS a|da|la|h seba|ga|i 

berikut: 

Ga|mba|r 2.1 

Ha|sil Uji Tolera|nce Da|n VIF 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri da|ta| dia|ta|s da|pa|t diketa|hui ba|hwa| ha|sil 

perhitunga|n tolera|nce menunjukka|n va|ria|bel independen 

ya |itu kemuda|ha|n da|n kema|nfa|a|ta|n memiliki nila|i tolera|nce 

lebih da|ri 0,10 da|n ha|sil perhitunga|n da|ri nila|i VIF juga | 

menunjukka|n nila|i VIF kura|ng da|ri 10. Ha|l ini bera|rti 

disimpulka|n ba|hwa| tida|k ditemuka|n a|da|nya | korela|si 

sehingga| tida|k a|da| ma|sa|la|h multikolinierita|s ya|ng perlu 



 
 
 
 

74 
 

 

dia|ta|si. Ja|di, model regresi pa|da| penelitia|n ini da|pa|t 

dika|ta|ka|n ba|ik. 

c) Uji Heteroskeda|stisita|s 

 Uji heteroskeda|stisita|s diguna|ka|n untuk mengeta|hui 

a|pa|ka|h va|ria|nce da|ri residua|l da|ta| sa|tu observa|si ke 

observa|si la|innya| berbeda| a|ta|u tida|k. Jika| va|ria|nce da|ri 

residua|l da|ta| sa|ma| ma|ka| da|pa|t disebut homokeda|stisita|s da|n 

jika| berbeda| disebut heteroskeda|stisita|s. Sa|la|h sa|tu ca|ra| 

untuk mendeteksi a|da|nya| heteroskeda|stisita|s a|da|la|h denga|n 

mengguna|ka|n gra|fik sca|tterplot. Da|pa|t dika|ta|ka|n 

heteroskeda|stisita|s jika|:
93

 

1. Titik-titik da|ta| menyeba|r di a|ta|s da|n diba|wa|h a|ta|u 

sekita|r a|ngka| 0. 

2. Titik-titik da|ta| tida|k mengumpul ha|nya| dia|ta|s a|ta|u 

diba|wa|h sa|ja|. 

3. Penyeba|ra|n titik-titik da|ta| tida|k membentuk pola| 

bergelomba|ng meleba|r kemudia|n menyempit da|n 

meleba|r kemba|li. 

4. Penyeba|ra|n titik-titik da|ta| tida|k berpola|. 

Berikut a|da|la|h ha|sil uji heteroskeda|stisita|s denga|n 

mengguna|ka|n SPSS: 
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Ga|mba|r 2.2 

Ha|sil Uji Heteroskeda|stisita|s 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|ri gra|fik tersebut terliha|t ba|hwa| plot menyeba|r seca|ra| 

a|ca|k dia|ta|s ma|upun diba|wa|h a|ngka| nol (0). Ma|ka| da|ri itu, 

berda|sa|rka|n ketentua|n da|ri metode a|na|lisis gra|fik sca|tterplot da|pa|t 

dinya|ta|ka|n ba|hwa| tida|k terja|di geja|la| heteroskeda|stisita|s pa|da | 

model penelitia|n ini. Sehingga| model regresi tersebut la|ya|k dipa|ka|i 

untuk memprediksi va|ria|bel dependen ya|itu kepua|sa|n na|sa|ba|h 

berda|sa|rka|n ma|suka|n va|ria|bel independen ya|itu kemuda|ha|n da|n 

kema|nfa|a|ta|n. 

d) A|na|lisis Regresi Berga|nda| 

 Da|la|m regresi berga|nda|, terda|pa|t sa|tu va|ria|bel dependen 

(terika|t) da|n dua| a|ta|u lebih va|ria|bel independen (beba|s).
94

 Da|la|m 

a|a|na|lisis ini ya|ng menja|di va|ria|bel beba|s a|da|la|h kemuda|ha|n 
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(X1) da|n kema|nfa|a|ta|n (X2) seda|ngka|n ya|ng menja|di va|ria|bel  

 

 

Terikat adalah kepuasan nasabah (Y). berikut adalah hasil 

perhitungan analisis regresi linier berganda antara kemudahan (X1) 

dan kemanfaatan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) menggunakan 

bantuan SPSS : 

Ga|mba|r 2.3 

Persa|ma|a|n Regresi Linier Berga|nda| 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Berda|sa|rka|n ta|bel di a|ta|s da|pa|t diketa|hui ba|hwa| nila|i 

konsta|nta| sebesa|r 13,049 da|n nila|i koefisien regresi untuk 

va|ria|bel kemuda|ha|n (X1) sebesa|r 0,081 da|n nila|i koefisien 

regresi untuk va|ria|bel kema|nfa|a|ta|n (X2) sebesa|r 0,460. Da|ri 

ha|sil tersebut da|pa|t dibua|t persa|ma|a|n regresi berga|nda| 

seba|ga|i berikut : 

Y = 13,049 + 0,081 X1 +0,460 X2 + є 

Ha|sil da|ri persa|ma|a|n regresi berga|nda| di a|ta|s da|pa|t 

memberika|n pengertia|n ba|hwa| : 

1) Nila|i konsta|nta| sebesa|r 13,049 memberika|n pengertia|n 

ba|hwa| jika| va|ria|bel kemuda|ha|n (X1) da|n kema|nfa|a|ta|n 

(X2) konsta|n (teta|p) a|ta|u sa|ma| denga|n 0 ma|ka| nila|i 

va|ribel kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. 
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Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup a|da|la|h sebesa|r 13,049. 

2) Nila|i 1 sebesa|r 0,081 menya|ta|ka|n ba|hwa| jika| 

kemuda|ha|n menga|la|mi kena|ika|n sa|tu kesa|tua|n, ma|ka| 

a|ka|n menga|kiba|tka|n kena|ika|n pa|da| kepua|sa|n na|sa|ba|h 

sebesa|r 0,081 (berpenga|ruh positif) denga|n a|sumsi nila|i 

va|ria|bel la|in teta|p. 

3) Nila|i 2 sebesa|r 0,460 menya|ta|ka|n ba|hwa| jika| 

kema|nfa|a|ta|n menga|la|mi kena|ika|n sa|tu kesa|tua|n, ma|ka| 

a|ka|n menga|kiba|tka|n kena|ika|n pa|da| kepua|sa|n na|sa|ba|h 

sebesa|r 0,460 (berpenga|ruh positif) denga|n a|sumsi nila|i 

va|ria|bel la|in teta|p. 

3. Uji Hipotesis 

a.  Uji Koefisien Determina|si (R
2
) 

R
2
 disebut denga|n koefisien determina|si da|la|m regresi 

mengga|mba|rka|n besa|rnya| kema|mpua|n sua|tu va|ria|bel X 

menjela|ska|n penga|ruh terha|da|p va|ria|bel Y seba|ga|i va|ria|bel 

dependen. Nila|i koefisien determina|si a|da|la|h a|nta|ra| nol da|n sa|tu. 

Untuk menunjukka|n nila|i koefisien determina|si pa|da| output SPSS 

dinya|ta|ka|n denga|n nila|i A|djusted R Squa|re pa|da| ta|bel Model 

Summa|ry.
95

 Berikut a|da|la|h ha|sil perhitunga|n uji koefisien 

determina|si ya|ng diba|ntu denga|n progra|m     SPSS: 
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Ga|mba|r 2.4 

Ha|sil Uji Koefisien Determina|si 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Berda|sa|rka|n ha|sil uji koefisien determina|si dia|ta|s, nila|i 

A|djusted R Squa|re a|da|la|h sebesa|r 0,290. Ha|l ini bera|rti 

va|ria|bel kemuda|ha|n (X1) da|n va|ria|bel kema|nfa|a|ta|n (X2) 

ma|mpu menjela|ska|n va|ria|bel kepua|sa|n na|sa|ba|h (Y) denga|n 

nila|i sebesa|r 29% seda|ngka|n sisa|nya| sebesa|r 71% dijela|ska|n 

oleh va|ria|bel la|in ya|ng tida|k dijela|ska|n da|la|m penelitia|n ini. 

Ma|ksud da|ri dipenga|ruhi oleh va|ria|bel la|in ya|ng tida|k 

dijela|ska|n da|la|m penelitia|n ini a|da|la|h va|ria|bel sela|in 

kemuda|ha|n da|n kema|nfa|a|ta|n, seperti kenya|ma|na|n, 

keperca|ya|a|n, kua|lita|s pela|ya|na|n, ketersedia|a|n fitur, da|ya| 

guna|, serta| da|ya| beli ma|sya|ra|ka|t terha|da|p a|plika|si Pega|da|ia|n 

Digita|l Services (PDS). 

b. Uji t (Pa|rsia|l) 

Uji t diguna|ka|n untuk mengeta|hui seca|ra| individua|l 

penga|ruh sa|tu va|ria|bel X terha|da|p va|ria|bel Y. pengujia|n ini 

da|pa|t dila|kuka|n denga|n memba|ndingka|n thitung da|n tta|bel. 

96
A|da|pun kriteria| keputusa|nnya|, ya|itu: 

1) Jika| thitung > tta|bel ma|ka| H0 ditola|k da|n Ha| diterima|, 
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menya|ta|ka|n ba|hwa| va|ria|bel independen (X) seca|ra| pa|rsia|l 

mempenga|ruhi va|ria|bel dependen (Y). 

2) Jika| thitung < tta|bel ma|ka| H0 diterima| da|n Ha| ditola|k, 

menya|ta|ka|n ba|hwa| va|ria|bel independen (X) seca|ra| pa|rsia|l 

tida|k mempenga|ruhi va|ria|bel dependen (Y). 

Sela|in itu uji t juga| bisa| dila|kuka|n denga|n ca|ra| 

memba|ndingka|n nila|i signifika|nsi a|ta|u thitung denga|

denga|n ketentua|n seba|ga|i berikut : 

a. Jika| sig. < 0,05 = Ho ditola|k, Ha| diterima| 

b. Jika| sig. > 0,05 = Ho diterima|, Ha| ditola|k 

Nila|i tta|bel da|la|m penelitia|n ini a|da|la|h 2,0181 dida|pa|tka|n 

da|ri dk a|ta|u df = n-2 = 70-2= 68. Berikut merupa|ka|n ha|sil 

pengujia|n uji t denga|n mengguna|ka|n SPSS : 

Ta|bel 2.6 

Ha|sil Uji t (Pa|rsia|l) 

                                

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Berda|sa|rka|n ha|sil uji t dia|ta|s terliha|t pa|da| va|ria|bel 

kemuda|ha|n (X1) dida|pa|tka|n nila|i thitung sebesa|r 0,820 denga|n 

signifika|nsi sebesa|r 0,415. Ha|l itu menunjukka|n ba|hwa| thitung 

lebih kecil da|ri tta|bel ya|itu 0,820 < 2,0181 da|n signifika|nsi 

0,415 > 0,05. Sehingga| da|pa|t dika|ta|ka|n ba|hwa| H0 diterima| 

da|n Ha| ditola|k ya|ng bera|rti va|ria|bel kemuda|ha|n (X1) seca|ra| 

pa|rsia|l tida|k berpenga|ruh seca|ra| signifika|n terha|da|p va|ria|bel 

kepua|sa|n na|sa|ba|h (Y) di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng 

Curup. 
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Seda|ngka|n untuk va|ria|bel kema|nfa|a|ta|n (X2) dida|pa|tka|n 

nila|i thitung sebesa|r 4,309 denga|n signifika|nsi sebesa|r 0,000. Ha|l itu 

menunjukka|n ba|hwa| thitung lebih besa|r da|ri tta|bel ya|itu 4,309 > 

2,0181 da|n signifika|nsi 0,000 < 0,05. Sehingga| da|pa|t dika|ta|ka|n 

ba|hwa| H0 ditola|k da|n Ha| diterima| ya|ng bera|rti va|ria|bel 

kema|nfa|a|ta|n (X2) seca|ra| pa|rsia|l berpenga|ruh seca|ra| signifika|n 

terha|da|p va|ria|bel kepua|sa|n na|sa|ba|h (Y) di PT. Pega|da|ia|n 

(Persero) Ca|ba|ng Curup. 

c. Uji F (Simulta|n) 

A|na|lisis uji sta|tistik F (simulta|n) pa|da| da|sa|rnya| 

menunjukka|n a|pa|ka|h va|ria|bel X seca|ra| bersa|ma|-sa|ma| 

(simulta|n) mempunya|i penga|ruh terha|da|p va|ria|bel Y. 

Pengujia|n tersebut da|pa|t dila|kuka|n denga|n ca|ra| 

memba|ndingka|n nila|i Fta|bel da|n Fhitung.
97

 A|da|pun kriteria| 

keputusa|nnya| a|da|la|h seba|ga|i berikut: 

1) Jika| Fhitung > Fta|bel ma|ka| H0 ditola|k da|n Ha| diterima| ya|ng 

menya|ta|ka|n mempunya|i ba|hwa| ma|sing-ma|sing va|ria|bel 

independen seca|ra| simulta|n penga|ruh terha|da|p va|ria|bel 

dependen. 

2) Jika| Fhitung < Fta|bel ma|ka| H0 diterima| da|n Ha| ditola|k ya|ng 

menya|ta|ka|n ba|hwa| ma|sing-ma|sing va|ria|bel independen 

seca|ra| simulta|n tida|k mempunya|i penga|ruh terha|da|p 

va|ria|bel dependen. 

A|da|pun nila|i Fta|bel da|la|m penelitia|n ini a|da|la|h sebesa|r 

3,13 dida|pa|tka|n da|ri df1= k-1 = 3-1= 2 (pembila|ng), df2 = 

n-k = 70-3 = 67 (penyebut). Nila|i k merupa|ka|n jumla|h 

va|ria|bel beba|s da|n terika|t. Berikut a|da|la|h ha|sil uji F denga|n 

mengguna|ka|n ba|ntua|n SPSS : 

                                                           
97 Sugiyono. 2017. Sta|tistika| Untuk Penelitia |n. Ba|ndung:A|lfa|beta|. 

 



 
 
 
 

81 
 

 

Ga|mba |r 2.5 

Ha|sil A|na|lisis Uji F (Simulta|n) 

Sumber : Da|ta| SPSS diola|h 2023 

Da|la|m penelitia|n ini, nila|i Fhitung dida|pa|tka|n sebesa|r 

15,082 denga|n signifika|nsi sebesa|r 0,000. Ka|rena| nila|i Fhitung 

lebih besa|r da|ri Fta|bel ya|itu 15,082 > 3,13 denga |n signifika|nsi 

sebesa|r 0,000 < 0,05 ma |ka| H0 ditola|k da|n Ha| diterima| ya|ng 

menya|ta|ka|n ba|hwa| ma|sing-ma|sing va|ria|bel independen 

seca|ra| simulta|n mempunya|i penga|ruh terha|da|p va|ria|bel 

dependen. Sehingga| da|pa|t disimpulka|n ba|hwa| kemuda|ha|n 

da|n kema|nfa|a|ta|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Services (PDS) 

berpenga|ruh seca|ra| simulta|n (bersa|ma|-sa|ma|) terha|da|p 

kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

 

B. Pemba|ha|sa|n 

a. A|na|lisis da|n Interpreta|si Seca|ra| Pa|rsia|l 

1) Kemuda|ha|n A|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) 

Terha|da|p Kepua|sa|n Na|sa|ba|h 

Berda|sa|rka|n ha|sil uji t (pa|rsia|l) da|pa|t diliha|t ba|hwa| 

kemuda|ha|n tida|k berpenga|ruh seca|ra| signifika|n terha|da|p 

va|ria|bel kepua|sa|n na|sa|ba|h. Ka|rena| ha|sil output SPSS 

memperliha|tka|n thitung lebih kecil da|ri tta|bel ya|itu 0,820 < 2,0181 

da|n signifika|nsi 0,415 > 0,05. Ha|l itu da|pa|t dika|ta|ka|n ba|hwa| 

H0 diterima| da|n Ha| ditola|k, sehingga| menya|ta|ka|n va|ria|bel 

kemuda|ha|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) seca|ra| 

pa|rsia|l tida|k berpenga|ruh seca|ra| signifika|n terha|da|p va|ria|bel 
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kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

Berda|sa|rka|n a|na|lisis da|n interpreta|si tersebut, da|pa|t 

dika|ta|ka|n ba|hwa| kemuda|ha|n tida|k berpenga|ruh terha|da|p 

kepua|sa|n na|sa|ba|h. 

La|ya|na|n digita|l seperti Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) 

merupa|ka|n  la|ya|na|n da|la|m bentuk  a|plika|si ya|ng berba|sis web 

da|n mobile. PDS a|ka|n mela|ya|ni na|sa|ba|h da|n ca|lon pengguna| 

ya |ng ingin menda|pa|tka|n informa|si produk-produk Pega|da|ia|n 

da|n mela|kuka|n tra|nsa|ksi mela|lui fitur-fitur ya|ng tersedia|. 

Denga|n a|da|nya| PDS, na|sa|ba|h a|ta|u pengguna| a|ka|n 

menda|pa|tka|n pela|ya|na|n seta|ra| denga|n ya|ng diberika|n oleh 

pela|ya|na|n di outlet Pega|da|ia|n konvensiona|l.
98

 

La|ya|na|n digita|l tersebut diberika|n oleh Pega|da|ia|n denga|n 

tujua|n uta|ma| memberika|n kemuda|ha|n kepa|da| na|sa|ba|h a|ta|u 

pengguna|nya|. Pela|ya|na|n mela|lui a|plika|si ini membua|t 

na|sa|ba|h a|ta|u pengguna| tida|k perlu la|ngsung da|ta|ng ke outlet 

Pega|da|ia|n. Denga|n a|da|nya| a|plika|si ini, beba|n pekerja|a|n 

na|sa|ba|h a|ta|u pengguna| a|ka|n tera|sa| lebih ringa|n ka|rena| mereka| 

da|pa|t menga|kses a|ta|u mela|kuka|n berba|ga|i tra|nsa|ksi denga|n 

memilih fitur ya|ng a|da| dida|la|mnya|, dima|na| pun da|n ka|pa|n 

pun sela|ma| terhubung denga|n ja|ringa|n internet. Teta|pi 

kemuda|ha|n ya|ng diberika|n Pega|da|ia|n tida|k sepenuhnya| bisa| 

diterima| oleh na|sa|ba|h a|ta|u pengguna|. Ba|nya|knya | fitur ya|ng 

a|da| da|n minimnya| pengeta|hua|n terka|da|ng membua|t na|sa|ba|h 

a|ta|u pengguna| mera|sa| kesulita|n da|la|m   mengopera|sika|nnya|. 

2) Kema|nfa|a|ta|n A|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Services (PDS) 

Terha|da|p Kepua|sa|n Na|sa|ba|h 

 Berda|sa|rka|n ha|sil uji t (pa|rsia|l) da|pa|t diliha|t ba|hwa| 

                                                           
98

 https://tirto.id/pt-pega|da|ia|n-luncurka|n-la|ya|na|n-digita|l-seba|ga|i-fina|ncia|l-compa|ny-

cG4D, dia|kses pa|da| 3 Ja|nua|ri pukul 14:00 WIB. 

 

https://tirto.id/pt-pegadaian-luncurkan-layanan-digital-sebagai-financial-company-cG4D,
https://tirto.id/pt-pegadaian-luncurkan-layanan-digital-sebagai-financial-company-cG4D,
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kema|nfa|a|ta|n berpenga|ruh positif terha|da|p va|ria|bel 

kepua|sa|n na|sa|ba|h. Ka|rena| ha|sil output SPSS 

memperliha|tka|n thitung lebih besa|r da|ri tta|bel ya|itu 4,309 > 

2,0181 da|n signifika|nsi 0,000 < 0,05. Sehingga| da|pa|t 

dika|ta|ka|n ba|hwa| H0 ditola|k da|n Ha| diterima| ya|ng bera|rti 

va|ria|bel kema|nfa|a|ta|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Service 

(PDS) seca|ra| pa|rsia|l berpenga|ruh positif terha|da|p va|ria|bel 

kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng 

Curup. Berda|sa|rka|n a|na|lisis da|n interpreta|si tersebut, da|pa|t 

dika|ta|ka|n ba|hwa| kema|nfa|a|ta|n berpenga|ruh positif terha|da|p 

kepua|sa|n na|sa|ba|h.  

 A|da|nya| la|ya|na|n digita|l seperti Pega|da|ia|n Digita|l 

Service (PDS) membua|t na|sa|ba|h a|ta|u pengguna| tida|k 

membua|ng-bua|ng wa|ktunya| untuk mela|kuka|n sua|tu 

tra|nsa|ksi. Ja|di na|sa|ba|h a|ta|u pengguna| da|pa|t menghema|t 

wa|ktu tra|nsa|ksinya| ha|nya| denga|n mela|kuka|n tra|nsa|ksi 

mengguna|ka|n ha|ndphone A|ndroid a|ta|u la|ptop ta|npa| ha|rus 

menda|ta|ngi outlet Pega|da|ia|n. Fa|silita|s la|ya|na|n sela|ma| 24 

ja|m juga| memberika|n ba|nya|k ma|nfa|a|t untuk na|sa|ba|h da|n 

pengguna|nya| da|la|m mela|kuka|n a|ktivita|s seha|ri-ha|ri. Sela|in 

itu, na|sa|ba|h juga| da|pa|t meliha|t perkemba|nga|n ha|rga| ema|s 

setia|p ha|ri mela|lui a|plika|si tersebut. 

b. A|na|lisis Penga|ruh Kemuda|ha|n da|n Kema|nfa|a|ta|n A|plika|si 

Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) Terha|da|p Kepua|sa|n Na|sa|ba|h 

      Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R
2
), besarnya 

pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, keterdiaan fitur, daya 

guna, serta daya beli masyarakat terhadap aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS). 

Berda|sa|rka|n ha|sil tersebut, kepua|sa|n na|sa|ba|h terbentuk 

da|ri ha|sil perkemba|nga|n teknologi informa|si ya|ng 
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dima|nfa|a|tka|n oleh Pega|da|ia|n untuk memenuhi kebutuha|n da|n 

keingina|n na|sa|ba|h ya|ng menginginka|n pela|ya|na|n ya|ng cepa|t, 

muda|h, da|n tersedia| setia|p sa|a|t dima|na| pun da|n ka|pa|n pun 

ha|nya| denga|n mengunduh a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Services 

(PDS) mengguna|ka|n ha|ndphone A|ndroid a|ta|upun la|ptop. 

Pela|ya|na|n Pega|da|ia|n mela|lui Pega|da|ia|n Digita|l 

Services (PDS) membua|t na|sa|ba|h a|ta|u pengguna|nya | tida|k perlu 

la|ngsung da|ta|ng ke outlet Pega|da|ia|n. PT. Pega|da|ia|n (Persero) 

Ca|ba|ng Curup ma|mpu memberika|n kemuda|ha|n da|n ba|nya|k 

ma|nfa|a|t untuk na|sa|ba|hnya| da|la|m mela|kuka|n tra|nsa|ksi ya|ng 

diinginka|n denga|n la|ya|na|n ya|ng tersedia| di a|plika|si Pega|da|ia|n 

Digita|l Services (PDS). 
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BA|B V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berda|sa|rka|n ha|sil penelitia|n da|n pemba|ha|sa|n mengena|i 

penga|ruh kemuda|ha|n da|n kema|nfa|a|ta|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l 

Services (PDS) terha|da|p kepua|sa|n na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n 

(Persero) Ca|ba|ng Curup, ma|ka| penulis mena|rik kesimpula|n seba|ga|i 

berikut : 

1. Berda|sa|rka|n ha|sil pengujia|n seca|ra| pa|rsia|l (uji t) da|ri va|ria|bel 

kemuda|ha|n terha|da|p kepua|sa|n na|sa|ba|h ya|ng menunjukka|n 

ba|hwa| nila|i thitung lebih kecil da|ri tta|bel ya|itu 0,820 < 2,0181 da|n 

signifika|nsi 0,415 > 0,05. Ma|ka| da|pa|t dika|ta|ka|n ba|hwa| H0 

diterima| da|n Ha| ditola|k, sehingga| menya|ta|ka|n va|ria|bel 

kemuda|ha|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) seca|ra| 

pa|rsia|l berpenga|ruh tida|k signifika|n terha|da|p va|ria|bel kepua|sa|n 

na|sa|ba|h di PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

2. Berda|sa|rka|n ha|sil pengujia|n seca|ra| pa|rsia|l (uji t) da|ri va|ria|bel 

kema|nfa|a|ta|n terha|da|p kepua|sa|n na|sa|ba|h ya|ng menunjukka|n 

ba|hwa| thitung lebih besa|r da|ri tta|bel ya|itu 4,309 > 2,0181 da|n 

signifika|nsi 0,000 < 0,05. Ma|ka| da|pa|t dika|ta|ka|n ba|hwa| H0 

ditola|k da|n Ha| diterima| ya|ng bera|rti va|ria|bel kema|nfa|a|ta|n 

a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Service (PDS) seca|ra| pa|rsia|l 

berpenga|ruh signifika|n terha|da|p va|ria|bel kepua|sa|n na|sa|ba|h di 

PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

3. Ha|sil uji F (simulta|n) menunjukka|n ba|hwa| nila|i Fhitung lebih besa|r 

da|ri Fta|bel ya|itu 15,082 > 3,13 denga|n signifika|nsi sebesa|r 0,000 

< 0,05 ma|ka| da|pa|t dika|ta|ka|n ba|hwa| H0 ditola|k da|n Ha| diterima| 

ya |ng menya|ta|ka|n ma|sing- ma|sing va|ria|bel independen seca|ra| 

simulta|n (bersa|ma|-sa|ma|) mempunya|i penga|ruh terha|da|p va|ria|bel 
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dependen. Sehingga| da|pa|t disimpulka|n ba|hwa| kemuda|ha|n da|n 

kema|nfa|a|ta|n a|plika|si Pega|da|ia|n Digita|l Services (PDS) seca|ra| 

simulta|n berpenga|ruh signifika|n terha|da|p kepua|sa|n na|sa|ba|h di 

PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup. 

B. Sa|ra|n 

 Berda|sa|rka|n kesimpula|n da|ri ha|sil penelitia|n ya|ng suda|h 

diura|ika|n ma|ka| sa|ra|n untuk penelitia|n sela|njutnya| a|da|la|h : 

1. Ba|gi penelitia|n sela|njutnya| a|pa|bila| mengguna|ka|n va|ria|bel ya|ng 

sa|ma| ya|itu tenta|ng kemuda|ha|n da|n kema|nfa|a|ta|n, lebih ba|ik 

responden ya|ng dipilih a|da|la|h responden ya|ng menja|di na|sa|ba|h 

a|ta|upun ya|ng belum menja|di na|sa|ba|h PT. Pega|da|ia|n (Persero) 

Ca|ba|ng Curup a|ga|r bisa| menda|pa|tka|n ha|sil ya|ng lebih berva|ria|si 

mengena|i penda|pa|t a|ta|u perila|ku na|sa|ba|h. Sela|in itu, va|ria|bel la|in 

ya |ng bisa| diguna|ka|n a|da|la|h seperti keperca|ya|a|n, ketersedia|a|n 

fitur, kea|ma|na|n, da|n seba|ga|inya|. 

2. Untuk IA|IN Curup diha|ra|pka|n da|pa|t diguna|ka|n seba|ga|i refrensi 

da|n dokumenta|si ba|gi piha|k ka|mpus seba|ga|i a|cua|n penelitia|n 

sela|njutnya| da|la|m mela|kuka|n penelitia|n ya|ng berka|ita|n denga|n 

kepua|sa|n na|sa|ba|h pa|da| lemba|ga| keua|nga|n ba|nk ma|upun non ba|nk, 

wa|la|upun da|la|m penelitia|n ini ma|sih ba|nya|k kekura|nga|n da|n ja|uh 

da|ri ka|ta| sempurna|. 

3. Untuk lemba|ga| PT. Pega|da|ia|n (Persero) Ca|ba|ng Curup, 

diha|ra|pka|n a|ga|r bisa| lebih a|ktif untuk mela|kuka|n sosia|lisa|si 

a|ta|u mema|sa|rka|n produk-produk kepa|da| na|sa|ba|h sehinga| 

na|sa|ba|h bisa| terta|rik untuk mela|kuka|n tra|nsa|ksi di PT. Pega|da|ia|n 

(Persero) Ca|ba|ng Curup. 
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KUESIONER PENELITIAN 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Angket/kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data sehubungan dengan 

penelitian mengenai Pengaruh Kemudahan Dan Kemanfaatan Aplikasi Pegadaian 

Digital Services (PDS) Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Curup. 

2. Bacalah pertanyaan-pertanyaan secara seksama sebelum anda mengisi 

angket/kuesioner ini. 

3. Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan cara memberi tanda 

centang ( ) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda. 

B. Identitas Responden 

1.   Nama : ……………….. 

2.   Alamat : ……………….. 

1. Jenis kelamin : 

 Laki-laki  Perempuan 
 

2. Usia : 

 < 20 tahun  20 tahun-25 tahun  26 tahun-30 tahun 

 31 tahun-35 tahun  36 tahun-40 tahun  41 tahun-45 tahun  > 45  

tahun 

 

3. Pendidikan Terakhir : 

 SD  SMP  SMA  S1  Lainnya: ………………. 
 

4. Pekerjaan : 

 Mahasiswa  Pelajar  Pegawai Negeri  Lainnya : ………… 

 Pegawai Swasta  Usahawan  Petani 
 

5. Lama menjadi nasabah PT. Pegadaian? 

 < 1 tahun  1 tahun  2 tahun  3 tahun  > 3 tahun 
 

6. Apakah anda menggunakan layanan aplikasi PDS? 

 Ya  Tidak (Jika tidak, maka pengisian angket ini tidak 

perlu dilanjutkan) 

7. Jenis transaksi pada aplikasi PDS yang biasa dilakukan? 

 Gadai  Pembiayaan usaha  Pembayaran & Top Up 
 

8. Alasan utama menggunakan aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS)? 

 Bisa digunakan kapan pun dan dimana pun 

 Lebih cepat dan aman 

 Lebih murah dan ekonomis 

 Teknologi baru  Lainnya : ………………….. 
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Penilaian Nasabah 

Berilah penilaian yang sesuai dengan apa yang anda rasakan. Pilihlah dan beri tanda 

centang ( ) pada kolom yang telah disediakan. Alternatif jawaban terdiri dari : 

Sangat Setuju : SS 

Setuju : S 

Netral/Ragu-ragu : N 

Tidak Setuju :TS 

Sangat Tidak Setuju :STS 

 

Kemudahan Aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) 

  

 

No. 

 

 

Pernyataan 

Penilaian 

SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. 
Aplikasi PDS sangat mudah dioperasikan 
sehingga tidak perlu memiliki 
keahlian khusus untuk 
mengoperasikannya 

     

2. 
Tampilan aplikasi PDS jelas dan 

menarik sehingga nasabah tidak sulit 

dalam 
Mengoperasikannya 

     

3. PDS mudah dipahami dan dimengerti oleh 
Nasabah 

     

4. Menggunakan PDS memudahkan nasabah 
dalam bertransaksi 

     

5. 
Sistem aplikasi PDS dapat diakses 
kapanpun 
dan dimanapun selama terhubung 
dengan internet 

     

6. Menggunakan aplikasi PDS tidak 
mengharuskan nasabah untuk mengantri 
dan bersifat fleksibel dan menghemat 
waktu 

     

7. Secara keseluruhan, nasabah merasa 
aplikasi PDS sangat mudah digunakan 

     

 

Kemanfaatan Aplikasi Pegadaian Digital Services (PDS) 

 

  Penilaian 
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No. Pernyataan SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Menggunakan PDS dapat menghemat 
waktu 
Transaksi 

     

2. Menggunakan PDS dapat mengatasi 
kebutuhan transaksi yang mendesak 

     

3. Aplikasi PDS memberikan fasilitas 
layanan 
24 jam 

     

4. Menggunakan PDS meningkatkan 
performa 
kinerja nasabah 

     

5. Mengggunakan PDS meningkatkan 
efektivitas nasabah dalam bekerja 

     

6. Menggunakan aplikasi PDS meningkatkan 
keterampilan nasabah 

     

7. 
Secara keseluruhan, nasabah merasakan 
aplikasi PDS bermanfaat 
dalam kehidupannya 

     

 

8. 
Memberikan rasa aman ketika sedang 
melakukan transaksi pembayaran 

     

 

Kepuasan Nasabah 

 

 

No. 

 

Pernyataan 

Penilaian 

SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. 
Nasabah merasa puas menggunakan 

layanan dan produk PT. Pegadaian 

(persero) Cabang 
Curup 

     

2. Menggunakan PDS menguntungkan bagi 
Nasabah  jika menyelesaikan suatu 
transaksi 

     

3. 
Nasabah benar-benar mendapatkan 
pelayanan yang sesuai dengan apa 
yang diharapkan 

     

4. Nasabah mendapatkan pelayanan yang 
baik dalam melakukan transaksi 

     

5. 
Nasabah melakukan pembelian ulang 

produk dan melakukan transaksi kembali 

dengan PT. 
Pegadaian (persero) Cabang Curup 

     

5. 
Nasabah merekomendasikan produk 

dan layanan PT. Pegadaian (persero) 

Cabang Curup kepada orang lain 

     

6. Nasabah tetap setia menjadi konsumen PT. 
Pegadaian (persero) Cabang Curup 
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MATRIK PENELITIAN 

 

Judul Penelitian Variabel Indikator Sumber Data Metode Penelitian Rumusan Masalah 

Pengaruh Kemudahan 

dan Kemanfaatan 

Aplikasi Pegadaian 

Digital Services (PDS) 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah di PT. 

Pegadaian (Persero) 

Cabang Curup 

1. Kemudahan (X1) 

 

 

 

 

 

2. Kemanfaatan (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Kepuasan Nasabah 

(Y) 

1) Mudah dioperasikan 

2) Mudah digunakan 

3) Sistem mudah 

dijangkau 

 

1) Mempercepat waktu 

proses 

2) Peningkatan kinerja 

pengguna 

3) Peningkatan 

produktivitas 

pengguna 

 

1) Menguntungkan 

nasabah 

2) Standar pelayanan 

Bank 

3) Loyalitas nasabah 

kepada Bank 

1. Informasi data: 

a. Karyawan PT. 

Pegadaian Kantor 

Area Curup 

b. Nasabah 

2. Kuesioner/Angket 

3. Wawancara 

4. Dokumentasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Pendekatan penelitian 

kuantitatif deskriptif 

2. Penentuan sampel dengan 

non probability sampling 

yaitu Sampling Porpusive 

3. Metode pengumpulan 

data: 

a. Kuesioner/Angket 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

4. Metode analisis data: 

a. Uji validitas dan 

reliabilitas 

b. Uji asumsi klasik 

c. Analisis regresi linier 

berganda 

1. Bagaimana pengaruh secara 

signifikan variabel kemudahan 

Aplikasi Pegadaian Digital 

Services (PDS) Terhadap 

Kepuasan Nasabah di PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang 

Curup? 

2. Bagaimana pengaruh secara 

signifikan variabel kemanfaatan 

Aplikasi Pegadaian   Digital Services 

(PDS) Terhadap Kepuasan 

Nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup? 

3. Bagaimana pengaruh variabel 

kemudahan dan variabel 

kemanfaatan Aplikasi 

Pegadaian Digital Services 

(PDS) Terhadap Kepuasan 

Nasabah di PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Curup? 
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No 
 

Nama 
Variabel X1 (Kemudahan) Variabel X2 (Kemanfaatan) Variabel Y (Kepuasan Nasabah) Jumlah 

Variabel 
X1 

Jumlah 

Variabel 
X2 

Jumlah 

Variabel 
Y X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

1. Rusmini 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 28 28 25 

2. Mulyadi 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 32 33 34 

3. Erawati Wulandari 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 27 28 28 

4. Catur Wicaksono 4 4 4 4 5 2 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 27 28 29 

5. Sekar 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 26 28 28 

6. M. Heru M. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 34 33 29 

7. Bayu Pratama Hadi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 28 24 28 

8. Jazah 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 3 4 5 24 28 28 

9. Achmadi 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 35 

10. Evi Sulistyaningsih 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 5 27 28 28 

11. Titin Supartinah 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 26 27 28 

12. Novan 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 26 27 28 

13. Musdiono 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 28 28 26 

14. Dewi Damayanti 4 3 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 25 31 27 

15. Rani Oktavia 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 28 28 

16. Aditya Prayuga 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 27 28 25 

17. Alfiah 4 4 4 5 3 3 4 5 5 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 27 26 29 

18. Solihin 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 27 26 30 

19. Yeni Kurniati 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 28 27 27 

20. Dewi Eriani 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 27 28 28 

21. Wiwik Suhartati 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 25 28 28 

22. Fairuz 4 4 4 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 25 27 28 
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23. Caroline 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 29 28 27 

24. Dewi Apriliwati 4 4 4 4 5 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 27 27 30 

25. Khusnul Khotimah 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 22 24 26 

26. Supatmi 3 4 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 25 25 28 

27. Rahmadi 4 3 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 27 28 
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28. Fatimah 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 29 27 28 

29. Veronica 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 24 28 28 

30. Elok 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 28 25 27 

31. Asyari 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 26 28 28 

32. Sudaryono 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 28 28 26 

33. Widodo Setiaji 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 28 26 27 

34. Suhartini 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 29 26 27 

35. Hadi Kusuma 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 29 28 27 

36. Eko Prasetyo 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 29 29 28 

37. Yuswantoro I. 5 3 5 5 5 2 5 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 4 30 22 23 

38. Lilik Retno 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 26 25 27 

39. Misyani 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 27 28 27 

40. Handaya 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 33 31 31 

41. Nanik Ernawati 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 28 28 25 

42. Siti Maryah 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 26 26 30 

43. Lilis Suriani 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 28 28 29 

44. Supiani 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 28 27 28 

45. Ratna Indah 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 28 27 29 

46. Evi Suci Lestari 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 27 28 26 

47. M. Iskandar 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 29 28 28 

48. Jiati 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 27 28 28 

49. Supini 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 29 30 30 

50. Ahmad Saiful 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 28 30 29 

51. Ulin 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 27 28 29 

52. Dwi Retno 5 5 5 4 4 3 5 5 5 3 3 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 31 29 27 

53. Novi Nur Hasanah 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 3 3 4 29 27 27 

54. Utami Iriana 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 29 28 28 

55. Linda Kartini 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 29 26 27 

56. Dinar Marni 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 28 25 26 

57. Helmi Wulandari 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 25 28 30 

58. Rian S. 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 29 28 26 
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59. Vera Agustina 5 5 5 5 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 3 4 5 30 28 32 
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60. Asri Wahyu 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 28 28 

61. Alifatur Rohmah 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 29 27 28 

62. Maulina 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 28 28 

63. Camelia Putri 3 5 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 25 27 28 

64. Rudi Kristanto 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 26 26 26 

65. Machallafri I. 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 4 3 5 4 29 27 29 

66. Liliana 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 28 28 

67. Roby Kurniawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 28 28 

68. Noni Aprilia 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 27 26 26 

69. Emi Fatmawati 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 27 26 28 

70. Anita Indrawati 4 4 4 4 5 2 5 4 4 2 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 28 24 29 
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LAMPIRAN OUTPUT SPSS 

 

A. Uji Validitas 

1. Variabel X1 

2. Variabel X2 

 

 

3. Variabel Y 
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B. Uji Reliabilitas 

1. Variabe
l X1 

2. Variabel X2 

 

3. Variabe
l  
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C. Uji Normalitas 

 

 

D. Uji Multikolinieritas 
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E. Uji Heteroskedastisitas 
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G. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

H. Uji F (Simultan) 

 

 
I. Uji t (Parsial) 
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