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ABSTRAK

Judul Tugas Akhir  : Analisis Faktor Pendorong dan Penghambat
Penerapan Aplikasi Pegadaian Digital Service
(PDS) Bagi Nasabah PT Pegadaian (Persero) Unit
Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.
Pembimbing . Rahmiati, SE, M.Sc.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apa saja hal yang menjadi
faktor pendorong dan penghambat penerapan aplikasi Pegadaian Digital Service
(PDS) bagi nasabah PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai
Kota Padang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif,

Penelitian ini menggunakan pendekatan survei lapangan, penulis
mengumpulkan data langsung dari nasabah yang menggunakan aplikasi Pegadaian
Digital Service (PDS) di PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC)
Alai Kota Padang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor utama yang mendorong
penggunaan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian
(Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang adalah Kepercayaan
yang dirasakan (Perceived Trust), sedangkan untuk faktor penghambat utama
penerapan aplikasi ini adalah ketidakpastian yang dirasakan (Perceived
Uncertainty).

Kata Kunci: Faktor Pendorong dan Penghambat Penerapan Aplikasi
Pegadaian Digital Service (PDS).
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

PT Pegadaian merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa
keuangan dan jasa lainnya yang memiliki produk utama pembiayaan gadai dan
pembiayaan mikro fidusia. Pegadaian adalah salah satu badan usaha di
Indonesia yang secara resmi mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan
lembaga keuangan berupa pembayaran dalam bentuk penyaluran dana ke
masyarakat atas dasar hukum gadai. Menurut Murtdho (2011), “Pegadaian
merupakan kegiatan menjaminkan barang-barang berharga untuk memperoleh
uang dan barang yang dijaminkan akan ditebus kembali oleh nasabah sesuai
perjanjian kedua belah pihak.”

Pegadaian sebagai salah satu institusi keuangan yang melakukan
kegiatan penyaluran dana kepada masyarakat dalam bentuk transaksi gadai,
tentunya turut mengadopsi teknologi-teknologi dibidang keuangan yang
dikenal dengan Financial Technologies (FinTech) untuk menghadapi
persaingan dengan lembaga keuangan lainnya, memperluas pangsa pasar, dan
mendapatkan nasabah potensial yang baru. Bentuk adopsi Financial
Technologies (FinTech) yang dilakukan oleh pegadaian adalah dalam bentuk
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS).

Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) merupakan layanan digital
dari PT. Pegadaian dalam bentuk aplikasi yang berbasiskan pada web dan

mobile yang diluncurkan pada bulan Agustus 2018 yang dimaksudkan untuk



mempermudah nasabah dalam melakukan setiap transaksi. Aplikasi Pegadaian
Pegadaian Digital Service (PDS) akan memberikan layanan pada
yang ingin membuka tabungan emas, hingga melayani masyarakat yang ingin
bergabung menjadi agen pegadaian. Selain itu, dengan aplikasi Pegadaian
Digital Service (PDS) ini nasabah dapat melakukan beberapa pembayaran
misalnya tagihan listrik (PLN), BPJS, Telkom, PDAM, bayar angsuran, beli
tabungan emas, dan pembelian pulsa. Menurut Pradita, et al (2022),
“Kehadiran aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) diharapkan semakin
menguatkan minat generasi milenial untuk bisa lebih dekat dengan produk-
produk pegadaian.”

Keunggulan dari aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) ini sendiri
adalah mengurangi jumlah transaksi tunai, sehingga membuat jumlah uang
yang berada di kasir tidak terlalu banyak dan mengurangi kontak fisik dengan
nasabah. Kedua, mengurangi antrian karena nasabah yang melakukan
transaksi pembayaran tidak harus datang langsung ke outlet pegadaian. Ketiga
adalah membantu pegawai pegadaian dalam promosi produk-produk yang ada
di Pegadaian. Nasabah yang memiliki tempat tinggal yang jauh dari outlet
Pegadaian atau nasabah yang memiliki jadwal kerja yang padat, sehingga
tidak dapat bertransaksi ke outlet, maka diharapkan dengan adanya aplikasi
Pegadaian Digital Service (PDS) dapat mempermudah para nasabah dalam
bertransaksi tanpa harus ke outlet pegadaian.

Pengguna aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) terus meningkat di

tengah ketidakpastian ekonomi. Kepala Departemen Komunikasi Perusahaan



PT Pegadaian, Basuki Tri Andayani tahun 2022 menyatakan bahwa
“Pengunduhan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) tercatat 2,9 juta
orang atau meningkat 14,92 persen per Agustus 2022.” Jumlah ini masih kecil
dibandingkan aplikasi layanan keuangan berbasis aplikasi serupa, seperti
BRImo (BRI Mobile) yang mampu menjaring pengguna sebanyak 23,8 juta
pengguna pada tahun 2022. Padahal layanan yang disediakan bagi nasabah
tidak terlalu berbeda antara kedua aplikasi ini, seperti adanya layanan untuk
top up E-Wallet, pembelian pulsa, pembayaran listrik, dan pembayaran multi
payment lainnya.

Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu seperti penelitian yang
dilakukan oleh Fadhilah dan Putri (2021), menyatakan bahwa “Faktor-faktor
yang memengaruhi nasabah dalam penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital
Service (PDS) 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 (PDS), serta faktor yang mendukung yaitu
faktor lokasi dan faktor lingkungan pelanggan.”

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Hariyati, et al. (2020),
menyatakan bahwa “Dalam pelaksanaan operasional layanan aplikasi PDS ini
terdapat 3 hal yang belum terpenuhi secara maksimal, vyaitu: efisiensi,
realibilitas, dan daya tanggap.” Pertama adalah efisiensi karena aplikasi PDS
ini dalam melakukan transaksi pembayaran hanya bekerjasama dengan

beberapa bank saja. Kedua, realibilitas karena masih sering terjadi eror pada



saat bertransaksi diaplikasi tersebut. Kemudian daya tanggap karena unit
khusus menangani masalah IT hanya terdapat di kantor pusat Jakarta. Akan
tetapi, dari keseluruhan aktivitas operasionalnya tersebut yang paling
mendominasi dan dirasakan manfaatnya oleh nasabah adalah fullfilment, yaitu
keakuratan aplikasi ini dalam meningkatkan pelayanan. Pelayanan aplikasi ini
dalam meningkatkan jumlah nasabah yaitu kurang efektif karena tidak
terdapat perbedaan yang mencolok antara sebelum dan sesudah adanya
aplikasi ini.

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Simanjuntak (2022), yang
menyatakan bahwa “Penerapan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) di
PT Pegadaian UPC Plasa Millenium sudah sesuai dengan tujuan untuk
memudahkan nasabah dalam bertransaksi dan mengurangi kegiatan tatap
muka sesuai anjuran pemerintah dalam mengurangi penyebaran Covid-19.”
Penggunaan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) di PT Pegadaian UPC
Plasa Millenium sudah lumayan banyak yang mengetahui dan menggunakan
aplikasi untuk bertransaksi tetapi yang belum mengetahui sama sekali juga
masih banyak ketika mereka datang ke outlet Pegadaian. Sebagian nasabah
hanya mendownload aplikasi saja dan tidak menggunakannya sama sekali.

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Nurhidayah (2022) yang
menyatakan bahwa “Ada dua faktor yang menyebabkan kurangnya jumlah
pengguna Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) pada PT Pegadaian Unit
Siteba Kota Padang yaitu faktor internal dan faktor eksternal.” Faktor internal

meliputi: kualitas aplikasi, promosi, dan pelayanan. Sedangkan faktor



eksternal meliputi: selera nasabah, situasi persaingan, faktor psikologi,
perkembangan atau kondisi ekonomi dunia, dan sosial ekonomi masyarakat.
Kendala yang dihadapi oleh PT Pegadaian Unit Siteba Padang dalam
meningkatkan jumlah nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Digital Service
(PDS) adalah keterbatasan jumlah sumber daya manusia yang dimiliki,
pengetahuan nasabah, aplikasi error saat pendaftaran, nasabah tidak memiliki
smartphone, dan nasabah tidak memiliki e-mail.

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Wirawan (2019), yang
menyatakan bahwa “Nasabah yang awalnya bertransaksi harus selalu
mengunjungi outlet pegadaian untuk mendapatkan pelayanan secara
offline/manual, Kini telah berubah dalam zona teknologi digital yaitu dapat
bertransaksi dimanapun dan kapanpun hanya dengan menggunakan aplikasi
PDS.” Nasabah lamanya merasa lebih dipermudah dalam melakukan transaksi
produk-produk pegadaian secara online, tidak perlu lagi datang ke outlet untuk
mereka yang memiliki pekerjaan yang padat, dan mendapatkan efisiensi
waktu, sehingga semakin menambah loyalitas nasabah. Sedangkan untuk
nasabah barunya yang kebanyakan adalah generasi milenial sangat menyukai
dengan adanya transaksi online karena mereka dapat mengakses di manapun
dan kapanpun, juga tidak ribet, serta mereka bisa berinvestasi emas dengan
harga yang sesuai dengan kantong mereka dengan minimum pembelian emas
Rp. 10.000,00 di Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS).

Penerimaan ataupun penolakan teknologi merupakan bagian penting

dari sebuah sistem atau teknologi baru. Salah satu penelitian utama yang



banyak dilakukan oleh peneliti untuk penerapan sebuah sistem atau aplikasi
baru adalah analisis faktor pendorong dan penghambat terhadap
diperkenalkannya sebuah sistem atau aplikasi baru.

Dasar rujukan yang banyak digunakan oleh para peneliti untuk
mengkaji tentang penerimaan teknologi adalah teori TAM (Technology
Acceptance Model) yang diperkenalkan oleh Davis. Berdasarkan konsep teori
TAM, faktor utama yang menentukan penerimaan dan penolakan teknologi
adalah kegunaan yang dirasakan (Perceived Usefulness) dan kemudahan
penggunaan yang dirasakan (Perceived Ease of Use).

Menurut Davis (1989), “Faktor pendorong sekaligus penghambat
sebenarnya adalah kegunaan dan kemudahan yang dirasakan. Ketika suatu
teknologi baru memberikan kemudahan dan memberikan manfaat maka akan
mendorong penerapannya, dan sebaliknya jika sebuah teknologi baru sulit
digunakan dan tidak memberikan manfaat bagi pengguna maka akan menjadi
faktor penghambat.”

Berdasarkan pengamatan di lapangan, aplikasi Pegadaian Digital
Service (PDS) ini sebenarnya sudah diluncurkan dan diperkenalkan kepada
nasabah sejak tahun 2019, terhitung sudah berjalan selama 4 tahun sampai saat
ini. Namun dilihat dari perkembangannya jumlah pengguna aplikasi ini tidak
mengalami pertumbuhan vyang cukup besar dan malah cenderung

menunjukkan penurunan. Hal ini dapat dilihat dari data berikut:



Tabel 1. Perbandingan Jumlah Nasabah dan Nasabah Pengguna Aplikasi
Pegadaian Digital Service (PDS) di PT Pegadaian Unit
Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang Periode 2019 — 2022

No. Tahun Jumlah Jumlah % Pengguna
Nasabah Pengguna Aplikasi PDS
Aplikasi
PDS

1 2019 5.072 1.138 22,44%
2 2020 4.675 935 20,00%
3 2021 4.166 756 18,15%
4 2022 3.578 411 11,49%

Sumber: PT Pegadaian Cabang Tarandam Kota Padang, Tahun 2023.

Menurut Davis (1989), “Kemungkinan berkurangnya pengguna aplikasi
Pegadaian Digital Service (PDS) ini karena ada beberapa hal yang
menghalangi pengguna untuk menggunakan Aplikasi Pegadaian Digital
Service (PDS) yang diidentifikasikan sebagai faktor penghambat.”

Dalam rangka memahami lebih lanjut faktor pendorong dan
penghambat penerapan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS), maka
diperlukan penelitian lebih lanjut tentang penerapan aplikasi Pegadaian
Digital Service (PDS) ini yang dituangkan dalam sebuah penelitian yang
berjudul: “Analisis Faktor-Faktor Penghambat dan Pendorong Penerapan
Aplikasi Pegadaian Digital Service Bagi Nasabah PT Pegadaian (Persero)

Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada pendahuluan di atas, maka yang menjadi rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah:



1. Apa saja faktor-faktor pendorong penerapan aplikasi Pegadaian Digital
Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan
Cabang (UPC) Alai Kota Padang?

2. Apa saja faktor-faktor penghambat penerapan aplikasi Pegadaian Digital
Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan

Cabang (UPC) Alai Kota Padang?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mendorong penerapan
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian
(Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.

2. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang menghambat penerapan
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian

(Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini bermanfaat untuk meningkatkan
pengetahuan dan wawasan mahasiswa, masyarakat, akademisi, dan
organisasi, baik melalui pemikiran dan pengembangan lembaga keuangan
non bank khususnya PT Pegadaian (Persero). Khususnya untuk

mengetahui faktor-faktor penghambat dan pendorong penerapan aplikasi



Pegadaian Digital Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian (Persero)

Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.

Manfaat Praktis

Dihapkan penelitian yang dilakukan ini dapat memberikan
informasi mengenai faktor-faktor penghambat dan pendorong penerapan
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) bagi nasabah PT Pegadaian

(Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC) Alai Kota Padang.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan
sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa faktor utama yang mendorong
seseorang untuk menggunakan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS)
untuk bertransaksi di PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Cabang (UPC)
Alai Kota Padang adalah kepercayaan yang dirasakan (Perceived Trust).
Sedangkan untuk faktor utama yang menghambat penggunaan aplikasi
Pegadaian Digital Service (PDS) di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan
Cabang (UPC) Alai Kota Padang adalah ketidakpastian yang dirasakan
(Perceived Uncertainty) yang dirasakan oleh nasabah saat menggunakan

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS).

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pada faktor pendorong penggunaan
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) ada dua indikator yang perlu
ditingkatkan lagi agar pengguna semakin terdorong untuk menerapkan
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) dalam melakukan transaksi di PT
Pegadaian (Persero). Pertama adalah pada keamanan yang dirasakan
(Perceived Security) pihak dari PT Pegadaian (Persero) harus meningkatkan
keamanan sistem mereka sehingga mampu memberikan rasa aman ketika

nasabah menggunakan aplikasi tersebut. Kedua adalah biaya operasi yang
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tinggi, pihak PT Pegadaian (Persero) bisa menurunkan biaya layanan tahunan
pada nasabah agar nasabah tidak merasa terbebani dengan biaya tahunan yang
dikenakan.

Di sisi lain pihak PT Pegadaian (Persero) khususnya di Unit Pelayanan
Cabang Alai juga harus memberikan pelatihan dan sosialisasi mengenai
aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) kepada nasabahnya, ketika nasabah
memperoleh pengetahuan akan cara penggunaan dan manfaat yang diberikan
oleh aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) maka akan menimbulkan minat

nasabah untuk menggunakan aplikasi ini.
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