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MOTTO 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 

lain, dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap.” 

(QS. Al-Insyirah : 6-8) 

 

“I feel like the act of waiting to persue something maybe even even more precious 

that actually becoming that thing. Just like being in the process itself is a prize 

and so you should’nt think of as a hard way, even if you do get stress, you should 

think of it as happy stress.” 

(Mark Lee) 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to determine whether there is a significant difference 

between the quality of service of Digital and manual Sharia Pegadaian at 

Ngabean Sharia Pegadaian Unit. The type of research used is a type of 

comparative research using a quantitative approach. The data collection 

technique used in this research is by distributing questionnaires (questionnaires).  

The number of samples used in this study was a total of 100 respondents of 

customers who used digital Sharia pawnshop applications and manual systems. 

The sampling technique used purposive sampling. Data analysis techniques using 

descriptive statistical tests, validity tests, reliability tests, normality tests, 

homogeneity tests, and Independent Sample T-test tests processed through SPSS 

version 25. 

 The results of this study indicate that there is a significant difference 

between the quality of service in the Digital Sharia Pegadaian application and the 

Ngabean Sharia Pegadaian Unit Manual. Based on the results of the Independent 

Sample T-Test, show that the quality of service with a Sig (2-tailed) value of 0.000 

because the significance value is smaller than 0.05, meaning that there is a 

significant difference between the quality of service in the Digital and Manual 

Sharia Pawnshop applications, where the average value of manual service quality 

is higher than the average value of service quality in the Digital Sharia Pawnshop 

application (87.39> 77.01).   

 

Keywords: Comparative, Service Quality, Pegadaian Syariah Digital Service. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk adalah untuk mengetahui apakah terdapat 

perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan Pegadaian Syariah Digital 

dan manual pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah jenis penelitian komparatif dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Teknik pengunpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menyebarkan angket (kuisioner).  Jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini keseluruhan sebanyak 100 responden nasabah pengguna aplikasi 

pegadaian syariah digital dan sistem manual. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan uji statistik 

deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji homogenitas, dan uji 

beda Independent Sample T-Test yang diolah melalui SPSS versi 25. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan terdapat perbedaan yang signifikan 

antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual 

Unit Pegadaian Syariah Ngabean. Berdasarkan hasil dari Uji Independent Sample 

T Test menunjukkan bahwa pada kualitas pelayanan dengan nilai Sig (2-tailed) 

sebesar 0,000 karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, Artinya terdapat 

perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan Manual yakni dimana nilai rata-rata kualitas pelayanan 

manual lebih tinggi dibandingkan dengan nilai rata-rata kualitas pelayanan pada 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital (87,39 > 77,01).   

 

Kata Kunci : Komparatif, Kualitas Pelayanan, Pegadaian Syariah Digital Service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pada era digitalisasi ini telah memengaruhi banyak industri, menawarkan 

peluang wirausaha baru dan menciptakan sistem inovasi baru (Barrett et al., 

2015). Teknologi informasi yang mengalami perkembangan yang sangat pesat 

membuat manusia dituntut untuk mengikuti perkembangannya. Hal ini dapat 

memberikan perubahan bagi kehidupan dimasa depan yang lebih baik, mudah, 

murah, dan lebih efisien. Beberapa inovasi digital baru dapat berpotensi 

membentuk kembali atau bahkan menggusur beberapa aktivitas yang masih 

berbasis manual (Hornuf et al., 2021). Teknologi keuangan digunakan baik oleh 

perusahaan TI inovatif, yang menawarkan layanan keuangan baru yang dimediasi 

oleh teknologi, seperti bank, perusahaan asuransi, perusahaan pialang, dan 

perusahaan gadai untuk meningkatkan layanan mereka (Barbu et al., 2021). 

Fintech merupakan sebuah inovasi pelayanan pada lembaga keuangan non 

bank yang memanfaatkan teknologi informasi sebagai alat untuk menjangkau 

konsumennya (Sihombing et al., 2021). Untuk mempermudah nasabah dalam 

melakukan transaksi, pelayanan pada perbankan diharuskan lebih cepat, flexible, 

aman, dan efektif. Melihat kenyataan saat ini dunia perbankan telah mulai 

menyusul perkembangan teknologi sehingga akhirnya terlahir konsep financial 

technology (FinTech), yang berfungsi dalam peranan terhadap pergeseran 

interaksi antara nasabah dan perusahaan (Yoon & Barker Steege, 2013). 

Hal ini juga dirasakan pada dunia bisnis lembaga keuagan non bank. 

Lembaga keuangan non bank dirasa perlu meningkatkan kualitas dan pelayanan 
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yang akan dapat menyelamatkan perusahaan supaya tidak tergerus oleh 

perkembangan zaman yang semakin pesat (Fitroh et al., 2016). Pegadaian syariah 

merupakan salah satu lembaga keuangan non bank syariah yang telah dihadapkan 

dengan teknologi internet. Pegadaian Syariah adalah lembaga keuangan Syariah 

yang menaungi kegiatan gadai Syariah (rahn) merupakan menahan salah satu 

harta si peminjam (rahin) yang akan digunakan sebagai jaminan atas pinjaman 

yang akan diterimanya. Barang yang ditahan mempunyai nilai ekonomis dan 

pihak yang menahan akan mendapatkan jaminan untuk mengambil seluruh satu 

sebagian piutangnya (Bahari, 2022). 

 Rahn dapat menjadi sebuah altenatif yang tepat untuk masyarakat yang 

sedang membutuhkan dana secara cepat dan mudah dengan cara menggadaikan 

barang yang dimilikinya baik itu berupa perhiasan, barang elektronik, kendaraan 

bermotor, surat tanah, dll. Setelah barang diserahkan, pihak pegadaian akan 

melakukan taksiran. Setelah proses taksiran selesai, nasabah akan langsung 

mendapatkan dana yang diinginkan sesuai dengan nilai barang jaminan tersebut 

(Kusairi, 2012). 

Berdirinya pegadaian syariah tentu saja memiliki beberapa tujuan yang 

diantaranya untuk mencegah ijon, rentenir, dan pinjaman tidak wajar lainnya. 

Untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat kecil, dan untuk mendukung program 

pemerintah dibidang ekonomi. Pegadaian Syariah pertama kali berdiri pada bulan 

Januari 2003 yang terletak di Jakarta dengan nama Unit Layanan Gadai Syariah 

(ULGS) Cabang Dewi Sartika. Hal ini disambut baik oleh masyarakat, terbukti 

dengan target operasional awal tahun 2003 sebesar 1,55 milyar rupiah. Namun, 
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ULGS Cabang Dewi Sartika dapat mencapai target 5 milyar rupiah (Fitroh et al., 

2016).  

Dalam menjalankan operasionalnya pegadaian syariah berpegang sesuai 

dengan prinsip syariah. Produk- produk berbasis syariah pada dasarnya memiliki 

karakteristik seperti tidak memungut bunga dalam bentuk apapun dikarenakan hal 

tersebut merupakan riba (Siregar, 2020). Keuntungan pegadaian syariah diambil 

dari upah jasa pemeliharaan barang jaminan dengan menggunakan akad ijarah. 

Biaya yang perlu dibayar untuk system pegadaian Syariah meliputi biaya 

penjagaan, biaya penggantian kehilangan, asuransi, gedung penyimpanan, serta 

pengelolaan (Bahari, 2022) 

Pegadaian syariah mulai melakukan transformasi perusahaan menjadi the 

most valuable financial company. Untuk mengoptimalisasi peran dan mendukung 

pertumbuhan bisnis serta mampu menghadapi perubahan di industi keuangan, 

pegadaian mulai melakukan tranformasi dengan meluncurkan layanan digital 

melalui inovasi baru yaitu Pegadaian Syariah Digital Service. Dengan 

memberikan layanan berbasis digital pegadaian syariah diharapkan dapat 

memberikan kemudahan dan memperluas akses nasabah terhadap produk 

pegadaian (Karnawijaya & Rokhaniyah, 2021). Melalui aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital, pegadaian berusaha untuk dapat memberikan pelayanan terbaik 

dengan menciptakan fitur-fitur lengkap selayaknya saat bertransaksi dioutlet 

secara langsung (Hariyati et al., 2020).  

Pegadaian Syariah Digital merupakan layanan digital berupa aplikasi yang 

berbasis web dan mobile yang diluncurkan sejak Januari 2018. PSD menyediakan 
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fitur-fitur layanan untuk nasabah yang ingin membuka tabungan emas, membayar 

angsuran, melakukan top-up tabungan emas, hingga melayani masyarakat yang 

berminat untuk bergabung menjadi agen pegadaian (Hariyati et al., 2020). 

Beberapa contoh fitur lain yang tersedia di aplikasi PSD meliputi, tersedianya 

informasi mengenai produk-produk Pegadaian Syariah, booking gadai online, 

pengajuan pembiayaan, pembukaan rekening tabungan emas, pembayaran 

transaksi gadai, pembayaran transaksi tagihan, dan bisa juga melakukan transaksi 

pembayaran tagihan PLN, Indihome, PDAM, Token listrik dan tagihan lainnya 

(Perwasih, 2019).  

Perkembangan ekonomi dan teknologi berpengaruh pada pola kehidupan 

masyarakat. Meningkatnya pendapatan, status social, ekonomi masyarakat, dan 

perkembangan teknologi yang mereka rasakan berakibat pada perubahan perilaku 

serta gaya hidup. Perubahan ini pada akhirnya dapat mempengaruhi selera mereka 

terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan. Masyarakat mengharapkan kualitas 

pelayanan dan harga yang sesuai dengan keinginan mereka (Oktaviani, 2019). 

Terdapat 5 pegadaian syariah yang berada di Solo Raya yaitu terdiri 1 

kantor cabang pegadaian syariah yang membawahi 4 unit pegadaian syariah yang 

berada di Solo Raya. Kantor cabang pegadaian syariah terletak di perbatasan 

antara Kota Surakarta dengan Kabupaten Sukoharjo yaitu terletak di Solo Baru. 

Pada penelitian ini dilaksanakan di Unit Pegadaian Syariah Ngabean, dengan letak 

yang sangat strategis dan berada pada roda perekonomian antara 3 Kabupaten, 

yaitu Kabupaten Sukoharjo, Kabupaten Karanganyar, dan Kabupaten Boyolali. 

Hal ini menjadi salah satu sebab mengapa Unit Pegadaian Syariah Ngabean 
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menjadi solusi yang tepat bagi masyarakat sekitar untuk mengatasi masalahnya, 

dapat dilihat bahwa Unit Pegadaian Syariah Ngabean memiliki nasabah yang 

cukup banyak. 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Aktif Unit Pegadaian Syariah Ngabean 

(sudah termasuk pengguna aplikasi pegadaian syariah digital) 

         

   Sumber: Unit Pegadaian Syariah Ngabean 

 Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa pada tahun 2020 hingga 2021 

jumlah nasabah pada unit pegadaian syariah Ngabean mengalami peningkatan 

namun tidak signifikan. Mengingat pada tahun tersebut sedang terjadi pandemic 

Covid-19 menyebabkan segala tindakan dibatasi, termasuk halnya segala transaksi 

yang mengharuskan untuk kontak langsung. Dengan adanya aplikasi pegadaian 

syariah digital belum sepenuhnya dapat membantu nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan yang mendesak pada tahun-tahun tersebut. 

 

 

Gambar 1.1 Sumber : PlayStore. 

Pada gambar diatas, menjelaskan bahwa sudah terdapat 5.00ribu+ user 

yang sudah mendownload serta meakses aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 

Tahun Jumlah Nasabah 

2020 1.366 

2021 1.383 

2022 1.400 
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Namun berdasarkan rating serta ulasan aplikasi Pegadaian Syariah Digital, sistem 

pada aplikasi tersebut masih banyak kekurangan pada sistem aplikasi masih sering 

terjadi error dan nasabah banyak yang mengalami kesulitan saat akan login hingga 

akses yang dirasa masih terbatas. Sehingga aplikasi PSD terbilang belum cukup 

membantu dalam menyelesaikan permasalahan nasabah saat melakukan transaksi 

pembiayaan di Pegadaian Syariah. Oleh karena itu, banyak nasabah yang masih 

memilih menggunakan sistem pelayanan secara manual. Walaupun masih menjadi 

pilihan para nasabah pegadaian, namun pelayanan secara manual juga masih 

terdapat beberapa kekurangan yaitu terletak pada waktu, dimana saat ingin 

melakukan transaksi nasabah diharuskan untuk melakukan antrian terlebih dahulu.  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Analisis Komparatif Kualitas 

Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service (PSDS) Dan Manual 

(Studi pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean” 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah 

yang muncul adalah sebagai berikut : 

1. Sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital sering mengalami error  

2. Masih banyak nasabah yang memilih bertransaksi dengan sistem 

manual. 

1.3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan maka peneliti 

membatasi permasalahan pada komparatif kualitas pelayanan Aplikasi Pegadaian 
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Syariah Digital dan manual, dengan mengambil sampel para nasabah pengguna 

Aplikasi PSD dan manual pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean. 

1.4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian batasan masalah di atas maka peneliti dapat 

merumuskan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah apakah 

terdapat perbedaan antara kualitas pelayanan Pegadaian Syariah Digital dan 

manual pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean? 

1.5. Tujuan Penelitian 

Dari uraian rumusan masalah di atas maka dapat diketahui tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan antara kualitas 

pelayanan Pegadaian Syariah Digital dan manual pada Unit Pegadaian Syariah 

Ngabean. 

1.6. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat di antaranya 

sebagai berikut : 

1. Secara teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

membantu menambah pelengkap referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan pegadaian Syariah melalui 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital atau pelayanan secara manual. 

2. Secara praktis 

Bagi peneliti ini sebagai sarana untuk menambah wawasan, 

pengetahuan, serta pengalaman mengenai perbedaan kualitas 
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pelayanan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan secara 

manual dan juga dapat mengaplikasikan ilmu yang pernah peneliti 

dapatkan selama perkuliahan. 

Hasil dari penelitian ini dapat menambah referensi bagi 

perpustakaan UIN Raden Mas Said Surakarta apabila akan 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan pembahasan yang ada 

sehingga dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan untuk 

penelitian selanjutnya. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

masukan yang berarti untuk Pegadaian Syariah dalan rangka 

meningkatkan minat nasabah dalam melakukan transaksi online 

melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD). 

1.7. Jadwal Penelitian 

Terlampir 

1.8. Sistematika Penulisan 

Peneliti membuat sistematika penulisan penetian untuk memberikan 

gambaran menyeluruh mengenai penelitian ini yang terdiri dari lima bab, yakni 

sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN, bab ini berisikan pembahasan tentang latar 

belakang masalah tentang perbandingan kualitas pelayanan pada aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan secara manual, identifikasi masalah, 

batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan penelitian. 
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BAB II LANDASAN TEORI, bab ini berisikan pemapran tentang 

kerangka teori, penelitian terdahulu, kerangka berpikir, dan hipotesis. Kerangka 

teori merupakan pembahasan serta uraian-uraian tentang objek penelitian yang 

sesuai dengan teori dan konsep yang diambil dari segala referensi yang diperoleh. 

Penelitian terdahulu menguraikan hasil dari beberapa penelitian terdahulu dari 

peneliti lain yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan. Kerangka 

berpikir berisi tentang pemikiran peneliti mengenai variabel atau masalah 

penelitian yang ingin diselesaikan pemecahannya. Hipotesis merupakan uraian 

yang menjelaskan tentang jawaban sementara terhadap masalah penelitian 

berdasarkan dari hasil kajian kerangka teori. 

BAB III METODE PENELITIAN, pada bab ini terdapat penjelasan 

menganai waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi, sampel, teknik 

pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta teknik 

analisis yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, pada bab ini 

menjelaskan tentang gambaran umum penelitian, uraian hasil analisa penelitian 

dengan teori-teori yang digunakan yakni analisis komparatif kualitas pelayanan 

aplikasi pegadaian syariah digital dan manual. 

BAB V PENUTUP, bab terakhir ini ialah rangkaian dari penelitian yang 

berisi kesimpulan dan keterbatasan penelitian serta saran yang diuraikan peneliti. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Kajian Teori 

2.1.1. Kualitas Pelayanan 

a. Definisi Kualitas (Quality) 

  Kualitas menjadi salah satu faktor penting dalam dunia bisnis 

hingga non bisnis, yang mana baik buruknya kinerja suatu perusahaan 

dapat dilihat dari kualitas barang dan jasa yang dihasilkan (Kamaludin & 

Sulistiono, 2013). Menurut (Lupiyoadi, 2021) kualitas merupakan 

perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 

keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan, sehingga 

pelanggan yang menilai dan menentukam sejauh mana sifat dan 

karakteristik tersebut dapat memenuhi kebutuhannya. 

  Menurut (Goetsch & Davis, 1994) kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, alam 

dan lingkungan yang memenuhi serta melebihi harapan. Kulitas 

mempunyai elemen-elemen yang maliputi :  

1) Kualitas meliputi usaha memenuhi kebutuhan serta harapan 

pelanggan. 

2) Kualitas meliputi produk, manusia, jasa, dan lingkungan. 

3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berkembang dan 

selalu berubah, yang berarti bahwa jika sebuah produk 

sekarang termasuk berkualitas, namun dilain waktu 

mungkin berubah menjadi tidak lagi berkualitas. 
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b. Definisi Pelayanan 

  Pelayanan menjadi kunci keberhasilan dalam berbagai sektor usaha 

pada kegiatan yang bersifat memberikan jasa. Peran pelayanan menjadi 

lebih besar untuk bersaing dalam upaya merebut pangsa pasar. Upaya yang 

dilakukan agar penjualan jasa lebih unggul dapat dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas dan memenuhi kebutuhan pelanggan (Jayanti, 

2016). 

  Pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut 

dapat memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. Jika masyarakat 

merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang diberikan, maka 

pelayanan tersebut dapat dikatakan tidak berkualitas dan tidak efisien. 

Oleh karena itu, sebuah perusahaan harus selalu memperhatikan kualitas 

pelayananya agar pelanggan dapat merasakan puas (Reyes, 2018). 

  Menurut (Gronroos, 2000) pelayanan merupakan suatu aktivitas 

yang bersifat tidak kasat mata atau tidak dapat diraba, yang terjadi sebagai 

akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 

lain yang disediakan oleh pihak perusahaan sebagai pemberi pelayanan 

untuk memecahkan permasalahan pelanggan. Pelayanan adalah perilaku 

produsen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen untuk 

tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri (Widjoyo, 2014).  

  Adapun klasifikasi pelayanan menurut Kotler dan Keller (Jayanti, 

2016) yang dapat mempengaruhi desain program pemasaran yang bisa 

menjadi dasar bagaimana memberikan pelayanan yang baik : 
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1) Intangibility (tak berwujud): tidak seperti produk fisik, 

pelayanan tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau 

dibaui sebelum jasa tersebut dibeli. 

2) Inseparability (tak terpisahkan): pelayanan dihasilkan pada 

waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang 

untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka mereka 

merupakan bagian dari pelayanan tersebut. Ciri khusus dalam 

pemasaran jasa ialah adanya interaksi antara penyedia jasa dan 

pelangan. 

3) Variability (bervariasi): pelayanan dapat selalu mengalami 

perubahan tergantung pada siapa yang menyediakannya, kapan 

dan di mana, serta kepada siapa. Terdapat tiga faktor yang 

menyebabkan variabilitas kualitas pelayanan yaitu kerjasama 

atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral 

serta motivasi karyawan dalam melayani pelanggan, dan beban 

kerja perusahaan. 

4) Perishability (dapat musnah): Pelayanan adalah komoditas 

yang tidak dapat disimpan sebagai persediaan yang siap dijual 

atau dikonsumsi pada saat sedang diperlukan. Oleh karena itu, 

maka pelayanan tidak tahan lama. Dengan demikian apabila 

suatu pelayanan tidak digunakan, maka pelayanan tersebut 

dapat musnah atau berlalu begitu saja. 
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  Dari penjelasan diatas peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan 

adalah sebuah aktifitas ataupun kegiatan yang ditawarkan kepada 

pelanggan oleh perusahaan yang bersifat tidak berwujud yang dikemas 

dalam interaksi antara pelayan dan pelanggan. 

c. Definisi Kualitas Pelayanan 

  Kualitas pelayanan merupakan konsep yang relevan baik di sektor 

manufaktur maupun jasa (Izogo & Ogba, 2015). Menurut jurnal 

internasional (Agus et al., 2007) yang berjudul “An exploratory study of 

service quality in the Malaysian Public service sector” menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan ialah tolak ukur yang penting atas kinerja organisasi 

pada sektor public sebab keluaran utama dari organisasi publik merupakan 

pelayanan. 

  Menurut (Ibrahim, 2008) mendefinisikan kualitas pelayanan 

merupakan suatu keadaan dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, serta lingkungan dimana evaluasi kualitasnya ditentukan 

pada saat berlangsungnya pemberian pelayanan publik tersebut. 

  Kualitas pelayanan adalah sejauh mana suatu perusahaan mampu 

memenuhi kebutuhan, harapan, dan kepuasan pelanggan atau pengguna 

layanan. Kualitas pelayanan sangat penting dalam berbagai bidang, 

termasuk bidang keuangan. Kualitas pelayanan yang baik dalam sektor 

jasa keuangan gadai dapat membantu membangun kepercayaan pelanggan, 

meningkatkan retensi pelanggan, dan menciptakan reputasi yang baik bagi 

lembaga gadai. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat mengakibatkan 
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kehilangan pelanggan dan merusak citra perusahaan. Oleh karena itu, 

lembaga gadai perlu secara aktif memantau dan meningkatkan kualitas 

pelayanan mereka untuk memenuhi harapan pelanggan dan 

memperhankan keunggulan kompetitif. 

d. ServQual 

  ServQual merupakan konsep paling popular yang dikembangkan 

oleh Parasuraman, Berry, dan Zeitbaml. Konsep ini adalah konsep yang 

paling banyak digunakan oleh pelaku bisnis di seluruh dunia yang 

berhubungan dalam hal pelayanan pelanggan. Saat pertama kali konsep 

dari dimensi pelayanan tersebut diformulasikan awalnya berjunlah 10 

dimensi. Namun, disederhanakan menjadi 5 dimensi antara lain Tangiable, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empthaty (Irawan, 2002). 

Konsep ini memiliki kelebihan yang didasarkan atas suatu riset yang 

sangat komprehensif, mudah dipahami serta mempunyai instrument yang 

jelas jika dijadikan sebagai patokan pengukuran.  

  Kualitas pelayanan menurut Parasuraman (2001) didefinisikan 

melalui model SERVQUAL yang merupakan salah satu kerangka kerja 

yang paling banyak digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Model 

SERVQUAL mengindentiikasi lima unsur utama yang digunakan untuk 

menilai kualitas pelayanan yaitu meliputi tangiables (bukti fisik), 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dam emphaty (empati). Model SERVQUAL pada dasarnya 

mengukur kualitas pelayanan dengan membandingkan persepsi pelanggan 
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tentang pelayanan yang mereka terima (perceived service) dengan harapan 

mereka terhadap pelayanan yang diinginkan (expected service). Perbedaan 

antara kedua aspek tersebut digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan. 

  Berikut gambaran lebih jelas mengenai bentuk-bentuk dari aplikasi 

kualitas pelayanan pada konsep SERVQUAL yang telah dikemukakan 

oleh Parasuraman (2001) meliputi : 

1) Tangiables 

Pada indikator tangiables mengacu pada aspek fisik dari 

pelayanan, seperti fasilitas fisik, peralatan, penampilan karyawan, 

dan materi promosi.  bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa juga meliputi penampilan serta kemampuan 

sarana dan prasarana fisik pada perusahaan yang bisa diandalkan 

pada keadaan di sekitarnya. Menurut (Tjiptono, 2012) berkaitan 

dengan bukti fisik fasilitas layanan, sumber daya manusia, 

peralatan dan perlengkapan, dan materi komunikasi yang dimiliki 

oleh perusahaan. 

Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan merupakan 

suatu bentuk realisasi fisik aktual yang dilihat atau dimanfaatkan 

oleh karyawan sesuai dengan kegunaan dan manfaatnya, serta 

dapat dirasakan dengan tujuan untuk membantu masyarakat yang 

menginginkan pelayanan supaya masnyarakat tersebut dapat 

merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan perusahaan. 



16 
 

 

Perusahaan dapat memberikan pelayanan sekaligus menunjukkan 

prestasi atas kinerja pada pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 

2001). 

2) Reliability 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

yang konsisten dan dapat diandalkan. Keandalan melibatkan 

kepastian bahwa janji-janji yang dibuat oleh penyedia pelayanan 

akan dihormati dan pelanggan dapat mengandalkan pelayanan 

tersebut. Pentingnya suatu instansi memiliki pelayanan yang 

handal artinya saat memberikan pelayanan setiap pegawai 

diharapkan memiliki kemampuan dan pengetahuan, keahlian dalam 

melakukan pekerjaan, kemandirian (mampu mengambil inisiatif, 

membuat keputusan yang tepat, dan menyelesaikan tugas tanpa 

terlalu banyak pengawasan), penguasaan terhadap tugas-tugas yang 

berarti mereka harus benar-benar menguasai pekerjaannya, dan 

profesionalisme yang tinggi sehingga perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang selaras dengan harapan masyarakat 

supaya pelayanan yang diberikan tidak memicu keluhan yang 

berlebihan dari masyarakat (Parasuraman, 2001). 

Aspek keandalan pada pelayanan yang terpenting adalah 

setiap pegawai mempunyai kemampuan untuk dapat diandalkan, 

mengetahui unsur-unsur prosedur kerja, mekanisme kerja, 

mengatasi berbagai kekurangan yang tidak sesuai dengan prosedur, 
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serta mampu menunjukkan, membimbing dan memberi instruksi 

yang benar dari segala bentuk pelayanannya yang belum dipahami 

oleh pengguna ataupun masyarakat. Maka untuk itu dapat 

memberikan dampak positif dari pelayanan yang diberikan yaitu 

karyawan andal, menguasai, memahami, mandiri serta profesional 

atas pekerjaannya (Parasuraman, 2001). 

3) Responsiveness 

Responsiveness berarti sejauh mana daya tanggap suatu 

perusahaan dapat merespon dengan cepat dan tepat terhadap 

kebutuhan, permintaan, atau masalah pelanggan. Menurut 

(Tjiptono, 2012) terkait dengan kesediaan kemampuan penyedia 

layanan untuk membantu serta merespon permintaan pelanggan 

dengan cepat. 

Setiap perusahaan dalam memberikan suatu pelayanan 

mempunyai prioritas aspek tanggung jawab yang mempengaruhi 

perilaku orang yang mendapat pelayanan, maka sangat 

memerlukan kemampuan daya tanggap dari karyawan untuk 

melayani masyarakat berdasarkan tingkat penerapan, pengertian, 

dan ketidaksesuaian atas beberapa hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya. Maka hal ini membutuhkan adanya penjelasan yang 

bijaksana, membina, mendetail, mengarahkan dan meyakinkan 

untuk  menyikapi segala prosedur serta mekanisme kerja yang 
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berlaku di suatu perusahaan, sehingga pelayanan mendapat respon 

yang baik (Parasuraman, 2001). 

4) Assurance 

Berhubungan dengan keyakinan pelanggan bahwa 

karyawan penyedia layanan memiliki pengetahuuan, ketramplian, 

dan kemampuan yang diperlukan untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas. Hal ini juga mencakup aspek kepercayaan dan 

rasa aman pelanggan terhadap penyedia layanan. Berkaitan dengan 

kesopanan dan pengetahuan karyawan dan juga kemampuan 

karyawan dalam memberikan rasa percaya (trust) serta keyakinan 

pelanggan (confidence) (Tjiptono, 2012). 

Bentuk-bentuk pelayanan memerlukan kepastian atas 

pelayanan yang diberikan. Bentuk pelayanan dari suatu jasa 

ditentukan oleh jaminan pegawai perusahaan yang memberikan 

pelayanan. Sehingga masyarakat yang menerima pelayanan dapat 

merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk pelayanan yang 

diberikan terlaksana dengan tuntas sesuai dengan kecepatan, 

kemudahan, ketepatan, kelancaran (Parasuraman, 2001). 

5) Emphaty 

Empati melibatkan kemampuan perusahaan untuk 

memahami perasaan dan kebutuhan pelanggan. Ini mencakup 

kemampuan untuk mendengarkan dengan baik, berkomunikasi 

dengan baik, dan merespon secara empatik terhadap pelanggan. 
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Perusahaan memahami masalah pelangagannya dan bertindak 

untuk kepentingan pelanggan, dengan memberikan dukungan 

personal kepada pelanggan dan memiliki jam layanan yang 

nyaman (Tjiptono, 2012). 

Setiap tindakan atau aktivitas dalam pelayanan memerlukan 

pemahaman serta pengertian tentang kebersamaan asumsi atau 

kepentingan suatu hal yang terkait dengan pelayanan. Pelayanan 

dapat berjalan dengan aman dan efisien apabila setiap pihak yang 

berkaitan dengan pelayanan memiliki rasa perhatian atau empati 

pada saat mengurus atau menyelesaikan dan memiliki komitmen 

yang sama dengan pelayanan (Parasuraman, 2001) 

e. E-ServQual 

  E-ServQual juga dikenal dengan kualitas pelayanan elektronik 

yang mengacu pada kualitas pelayanan yang disediakan melalui internet 

atau sarana elektronik lainnya (Ishaq Fernaldy, 2016). E-ServQual 

merupakan skala beberapa item untuk menilai kualitas layanan elektronik 

atau digital yang dikembangkan oleh (Parasuraman et al., 2005). Skala ini 

didasarkan pada model ServQual yang dikembangkan oleh (Zeithaml et 

al., 1985) pada tahun 1985.  

  Berdasarkan (Parasuraman et al., 2005) E-ServQual adalah ukuran 

sejauh mana suatu situs web atau aplikasi dapat memberikan kenyamanan 

kepada konsumen dalam tingkat efisiensi dan efektifitas dalam hal proses 

berbelanja, proses transaksi, serta dalam pengiriman produk dan layanan. 
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Menurut (Parasuraman et al., 2005) terdapat tujuh indikator yang 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan digital atau elektronik, 

berikut merupakan penjelasan tentang masing-masing indikator tersebut:  

1) Efisiensi (Efficiency) 

 Pada indikator efisiensi mengacu pada kemudahan dan cepatnya e-

pelayanan yang diberikan kepada pengguna. Melibatkan waktu yang 

dibutuhkan untuk menyelesaikan suatu tugas atau transaksi secara 

online. Semakin cepat prosesnya, maka semakin baik efisiensinya. 

Pengguna akan merasa puas jika mereka dapat menyelesaikan tugas 

mereka dengan cepat dan mudah. 

2) Ketersediaan Sistem (System Availbility) 

 Pada indikator ketersediaan system mengacu pada sejauh mana 

platform atau aplikasi e-layanan selalu tersedia untuk digunakan. 

Pelayanan dalam e-layanan harus dapat diakses oleh pengguna kapan 

pun dibutuhkan. Downtime yang sering atau lamanya waktu system 

tidak berfungsi dapat mengurangi kualitas pelayanan. 

3) Pemenuhan (Fulfillment) 

 Pada Indikator pemenuhan mencakup sejauh mana e-layanan dapat 

memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Pelayanan harus 

memberikan nilai yang dijanjikan dan memenuhi harapan pengguna. 

Pengguna akan merasa puas jika e-layanan dapat memenuhi kebutuhan 

mereka dengan baik. 

4) Privasi (Privacy) 
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 Privasi merupakan hal yang penting dalam e-layanan. Pengguna 

harus merasa aman dan dilindingi saat menggunakan platform atau 

aplikasi tersebut. Dapat berupa perlindungan data dan informasi 

pribadi adalah aspek penting dalam privasi. Jika privasi pengguna 

tidak terjaga, maka pengguna akan merasa tidak aman dan nyaman saat 

menggunakan aplikasi tersebut. 

5) Responsif (Responsiveness) 

 Pada indikator responsive merujuk pada kemampuan sistem atau 

pelayanan untuk merespon kebutuhan dan masalah pengguna yang 

mengacu pada daya tanggap cepat serta kemampuan untuk 

memberikan bantuan apabila pengguna mengalami masalah.  

6) Kompensasi (Compensation) 

 Pada indikator kompensasi mengacu pada kemampuan pelayanan 

e-layanan untuk dapat mengatasi masalah atau keluhan pelanggan. 

Ketika terdapat masalah atau ketidakpuasan, penting bagi pelayanan e-

layanan untuk dapat memberikan solusi atau kompensasi yang 

memadai. 

7) Kontak (Contact) 

 Pada indikator kontak mengacu pada kemudahan pelanggan dalam 

berkomunikasi dengan penyedia layanan e-layanan. Tepatnya saluran 

komunikasi yang jelas dan responsive sangat penting. Pengguna harus 

dapat dengan mudah menghubungi penyedia layanan jika mereka 

membutuhkan bantuan atau memiliki pertanyaan. 
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  Ketujuh indikator e-servqual di atas membentuk dasar untuk 

mengukur kualitas layanan elektronikk dan membantu perusahaan dalam 

meningkatkan pengalaman pelanggan mereka. Sebagai konsep yang terus 

berkembang, e-servqual dapat membantu perusahaan menjaga daya 

saingnya di era digital yang terus berubah. 

f. Kualitas Pelayanan Perspektif Islam 

  Pelayanan yang berkualitas apabila dikerjakan oleh seseorang 

untuk orang lain yang memunculkan rasa tentram serta senang yang 

memberikan implikasi untuk terbangunnya ikatan untuk mempererat tali 

silaturahmi di antara kedua belah pihak (Asnawi et al., 2011). Seperti 

halnya yang dijelaskan dalam (QS. Al-Anfaal : 27) :  

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan juga 

janganlah kamu mengkhianati amanat-amant yang 

dipercayakan kepamu, sedang kamu mengetahui.” 

  Segala sesuatu yang berada dalam genggaman manusia merupakan 

amant dari Allah SWT. Agama merupakan amanat Allah SWT, bumi dan 

segala isinya merupakan amanat Allah SWT, keluarga serta anak-anak 

merupakan amanat Allah SWT bahkan jika dan raga masing-masing 

manusia memiliki potensi yang melekat pada dirinya adalah amanat dari 
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Allah SWT yang harus dikembahkan serta dipelihara. Amanat manusia 

terhadap manusia dapat mencakup banyak hal, tidak hanya harta benda 

yang dititipkan, atau ikatan perjanjian yang disepakati, tetapi termasuk 

juga rahasia yang dibisikan (Shihab, 2017). 

  Berdasarkan ayat serta penjelasan diatas maka peneliti menrik 

kesimpulan bahwasannya setiap orang saat memberikan pelayanan kepada 

pelanggan sebaiknya melakukannya dengan sepenuh hati serta amanah 

guna untuk membantu konsumen dalam memenuhi kebutuhannya dengan 

tanpa adanya paksaan. 

  Pelayanan dalam suatu bisnis islam pastinya dilandasi oleh 

beberapa hal pokok yang mencakup kepribadian yang amanah dan 

terpercaya, serta mengenali hingga ketrampilan yang bagus. Terdapat 

amanah dan ilmu yang diuraikan dalam perspektif islam, meliputi 

(Hafidhuddin & Tanjung, 2003) :  

1) Shidiq, ialah benar dan jujur yang berarti tidak pernah 

berdusta dalam melakukan berbagai macam kegiatan dalam 

berbisnis. Contoh larangan berdusta yakni seperti menipu, 

mengurangi timbangan, serta mempermainkan kualitas yang 

akan menyebabkan kerugian yang sesungguhnya. Sehingga 

dalam suatu pelayanan harus memiliki sifat yang jujur dalam 

melayani nasabah. 

2) Amanah Fatonah, merupakan kata yang berarti 

bertanggung jawab, transparan, tepat waktu, serta memiliki 
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manajemen bervisi dan memiliki misi, manajer dan pemimpin 

yang cerdas yang sadar akan produk dan jasa secara 

berkelanjutan. 

3) Tabligh, merupakan suatu keahlian seseorang dalam 

berkomunikasi dengan baik, istilah ini dalam Bahasa 

manajemen dapat diartikan sebagai orang yang supel, cerdas, 

mampu menerima delegasi wewenang, kerja tim yang bagus, 

cepat tanggap, koordinasi, kendali, dan supervise. 

4) Istiqomah, merupakan seseorang yang secara konsisten 

menampilkan dan mengimplementasikan nilai-nilai tersebut 

diatas walaupun mendapatkan godaan serta rintangan. Pada sifat 

ini diyakini akan terdapat banyak peluang bisnis yang 

menguntungkan sehingga senantiasa terbuka lebar. 

 Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan pada bisnis islam dilandasi oleh beberapa sifat Allah 

SWT diantaranya shidiq, amanah fatonah, tablig, serta 

istiqomah. 

2.1.2. Nasabah/Pelanggan 

 Menurut Daryanto dan Ismanto dalam (Jayanti, 2016) pelanggan 

merupakan sekelompok orang yang kegiatannya membeli serta menggunakan 

suatu produk, baik itu barang maupun jasa secara berkala. Pelanggan merupakan 

sekelompok orang yang berhubungan secara langsung maupun tidak langsung 

dengan sejumlah perusahaan bisnis. 
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 Berdasarkan penjelasan diatas peneliti berkesimpulan bahwa nasabah 

merupakan orang yang membeli serta menggunakan jasa suatu produk dari suatu 

perusahaan yang dimana pihak perusahaan harus memenuhi kebutuhan yang 

dibutuhkan oleh nasabah/pelangganya. 

2.1.3. Pegadaian Syariah Digital (PSD) 

 Pegadaian Syariah Digital Service adalah salah satu layanan dari 

pegadaian yang berbasis pada aplikasi online secara realtime. Pegadaian digital 

merupakan layanan digital pegadaian dalam bentuk web atau mobile yang dapat 

memberikan pelayanan produknya untuk membantu nasabah dalam melakukan 

transaksi gadai serta beragam transaksi produk-produk pegadaian lainnya yang 

dapat di akses menggunakan smartphone (Fitriani et al., 2021).  

 Aplikasi pegadaian digital muncul dengan dilengkapi oleh berbagai fitur 

unggulan. Mulai dari booking gadai online, pengajuan pembiayaan usaha online, 

pembukaan baru rekening tabungan emas pegadaian, hingga pembelian (Top Up) 

tabungan emas. Pada aplikasi pegadaian digital juga terdapat fitur pembayaran 

transaksi gadai, pembayaran transaksi mikro, simulasi transaksi gadai, data 

seputar produk serta layanan pegadaian, dan bermacam fitur unggulan lainnya 

(Hariyati et al., 2020).  

 Dalam meningkatkan fitur-fiturnya aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

menggunakan fitur smart access. Dengan menggunakan teknologi biometrik 

menjadi lebih mudah, cepat, dan aman. Jika akan login pada aplikasi bisa dengan 

menggunakan sidik jari (Basaqi, 2022). Dengan adanya aplikasi Pegadaian 
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Syariah Digital nasabah bisa mengetahui tanggal jatuh tempo serta harga emas 

saat ini (Sari, 2021) . 

 Pembayaran serta top up yang tersedia mencakup pembayaran gadai 

(perpanjang, tebus, bayar cicilan, biaya angsuran, pembayaran tagihan) hingga top 

up pembelian pulsa ataupun paket data, dan layanan pencarian outlet pegadaian 

Syariah terdekat supaya dapat mempermudah nasabah. Transaksi jual beli di 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini semakin mudah sebab memakai layanan 

pengiriman uang melalui Virtual Account (VA). Sehingga nasabah dapat 

melakukan pembayaran dengan mudah layaknya transfer bank (Basaqi, 2022). 

2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 

Peneliti menggunakan beberapa penelitian terdahulu yang berhubungan 

dengan analisis komparatif pelayanan secara online dengan pelayanan dengan 

sistem manual oleh peneliti-peneliti sebelumnya dengan objek hingga hasil yang 

berbeda-beda, yang akan dijadikan sebagai rujukan guna untuk memperkuat 

penelitian ini yang akan disajikan dalam table dibawah ini : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No 

 

Peneliti dan Judul 

Penelitian 

 

Objek Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

 

Perbedaan 

Penelitian 

1 (Maulana & 

Nasution, 2021), 

Analisis 

Komparatif 

Tingkat Kepuasan 

Mahasiswa 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan BSI 

Perbankan 

Langsung dan 

Seluruh 

mahasiswa IAIN 

Lhokseumawe 

angkatan 2017 

yang berstatus 

nasabah Bank 

BSI 

 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukan 

bahwa terdapaat 

perbedaan tingkat 

kepuasan 

mahasiswa 

terhadap kualitas 

pelayanan antara 

BSI Mobile 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Maulana & 

Nasution, 2021) 

yaitu terletak pada 

tempat dan objek 

penelitiannya. 

Dimana penelitan 

terdahulu meneliti 
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Mobile Banking 

Pada Mahasiswa 

IAIN 

LHOKSEUMAWE 

Angkatan 2017. 

banking dan 

kualitas 

pelayanan secara 

manual.  

pada mahasiswa 

IAIN 

LHOKSEUMAWE 

angkatan 2017 yang 

menggunakan 

pelayanan BSI 

perbankan secara 

langsung dan 

Mobile Banking. 

Sedangkan peneliti 

meneliti objek pada 

nasabah pengguna 

aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan 

manual pada Unit 

Pegadaian Syariah 

Ngabean 

 

2 (N. A. Siregar, 

2020), Analisis 

Komparatif 

Kualitas Pelayanan 

Pada Nasabah 

Pengguna Aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital dan Manual 

Nasabah 

pengguna aplikasi 

pegadaian 

Syariah digital 

dan manual pada 

Pegadaian 

Syariah Cabang 

Alaman Bolak 

Padangsidmpuan, 

Sumatera Utara. 

Hasil dari 

penelitian ini 

adalah terdapat 

perbedaan yang 

signifikan dari 

kualitas 

pelayanan pada 

nasabah 

pengguna aplikasi 

pegadaian syariah 

digital dan 

manual. 

berdasarkan hasil 

Rank dapat 

dilihat bahwa 

nilai mean untuk 

nasabah 

pengguna manual 

lebih besar 

dibandaingkan 

dengan nasabah 

pengguna aplikasi 

pegadaian 

Syariah digital 

yakni (67,02 > 

33,98) sehingga 

dapat 

disimpulkan rata-

rata nasabah yang 

melakukan 

transaksi tertinggi 

yaitu 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik (N. 

A. Siregar, 2020) 

terletak pada objek 

penelitiannya serta 

dilakukan di 

wilayah dan waktu 

yang berbeda. 

Dimana penelitian 

terdahulu 

melakukan 

penelitian di 

Pegadaian Syariah 

Cabang Alaman 

Bolak 

Padangsidimpuan 

yang mana terletak 

di Sumatra Utara. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti di Unit 

Pegadaian Syariah 

Ngabean, dalam 

kurun waktu selisih 

dua tahun. Dan juga 

uji analisis yang 

digunakan berbeda. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan uji 

Mann Whitney U 

sedangkan 
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menggunakan 

manual. Faktor 

penyebabnya 

dikarenakan 

pemahaman 

nasabah yang 

kurang tentang 

menggunakan 

android dan 

nasabah tidak 

mampu 

mengaplikasikan 

pegadaian syariah 

digital, dan 

jaringan yang 

terganggu pada 

aplikasi 

pegadaian 

syariah. 

penelitian ini 

menggunakan uji 

independent sample 

t-tes 

 

3 (Rizkyah, 2023), 

Analisis 

Komparatif 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan pada 

Nasabah Produk 

Tabungan Emas 

Pengguna Aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital dan Manual 

(Studi di Kantor 

Pegadaian Unit 

Pelayanan Syariah 

Cirebon Bisnis 

Center) 

Nasabah 

tabungan emas 

Pegadaian Unit 

Pelayanan Syriah 

Cirebon Bisnis 

Center 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

berdasarkan uji 

Mann Whitney U 

terdapat 

perbedaan 

signifikan antara 

kualitas 

pelayanan 

Pegadaian 

Syariah Digital 

dan sistem 

manual dengan 

nilai asymp. Sig 

(2-tailed) 0,000 < 

0,05. Berdasarkan 

hasil kuisoner 

didapati bahwa 

perbedaan 

kualitas 

pelayanan terletak 

pada indikator 

bukti fisik pada 

sistem manual 

yang 

menunjukkan 

bahwa ruang 

tunggu yang 

disediakan kurang 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Rizkyah, 2023) 

terletak pada 

terletak pada objek 

penelitiannya serta 

dilakukan di 

wilayah dan waktu 

yang berbeda. 

Dimana penelitian 

terdahulu 

melakukan 

penelitian di 

Pegadaian Syariah 

Cabang Alaman 

Bolak 

Padangsidimpuan 

yang mana terletak 

di Sumatra Utara. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti di Unit 

Pegadaian Syariah 

Ngabean, dalam 

kurun waktu selisih 

dua tahun. Dan juga 

uji analisis yang 

digunakan berbeda. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan uji 
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memadai, dan 

sedangkan pada 

aplikasi 

pegadaian digital 

terletak pada 2 

indikator yaitu 

pada bukti fisik 

dan kehandalan 

yang 

menunjukkan 

bahwa fitur 

dashboard harga 

emas terkadang 

error dan aplikasi 

sedikit sulit 

digunakan. 

Mann Whitney U 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan uji 

independent sample 

t-tes 

 

4 (Perwasih, 2019), 

Analisis 

Komparatif 

Kualitas Pelayanan 

Pada Pengguna 

Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan 

Manual (Studi 

Pada PT. 

Pegadaian Syariah 

Cabang Bengkulu) 

Pegadaian syariah 

Simpang Skip 

cabang Bengkulu  

Hasil dari 

penelitian ini 

ditemukan bahwa 

pengguna layanan 

secara online dan 

manual di Kota 

Bengkulu 

khususnya 

nasabah 

pegadaian 

Syariah cabang 

Simpang Skip 

masih banyak 

menggunakan 

pelayanan secara 

manual 

dibandingan 

dengan pelayanan 

secara online. 

Hanya 25% 

pengguna 

pelayanan melalui 

aplikasi 

pegadaian 

Syariah digital 

dibandingkan 

dengan pelayanan 

manual. 

Disebabkan oleh 

kurangnya 

pemahaman 

nasabah terhadap 

aplikasi 

pegadaian 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Perwasih, 2019) 

yaitu  terletak pada 

metode 

penelitiannya, pada 

penelitian terdahulu 

menggunakan 

metode pendekatan 

kualitatif, sedangkan 

pada penelitian ini 

menggunakan 

metode kuantitatif 

dengan instrumen 

uji yang berbeda, 

serta dengan objek 

penelitian dan waktu 

yang berbeda. 
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Syariah digital 

dan kurangnya 

sosialisasi pihak 

lembaga kepada 

nasabah. Dan dari 

perbandingan 

kualitas 

pelayanan secara 

manual tidak 

terlalu 

memberatkan 

nasabah.  

5 (Desrayanti, 2021) 

Analisis 

Komparatif 

Kualitas Pelayanan 

Pada BNI Syariah 

Dan BRI Syariah 

Kota Bengkulu. 

Nasabah Bank 

BNI Syariah dan 

BRI Syariah Kota 

Bengkulu. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

perbedaan yang 

signifikan antara 

kualitas 

pelayanan pada 

BNI Syariah dan 

BRI Syariah 

dilihat dari rata-

rata kualitas 

pelayanan pada 

BNI Syariah 

lebihi tinggi 

dibadingkan dari 

nilai rata-rata 

kualitas 

pelayanan pada 

BRI Syariah 

(86,5526 > 

78,3421). Hasil 

tanggapan dari 

responden juga 

menunjukkan 

bahwa untuk 

kualitas 

pelayanan pada 

BNI Syariah 

hamper semua 

item pertanyaan 

dipersepsikan 

sangar setuju oleh 

responden, 

sehingga dapat 

disimpulkan 

bahwa kualitas 

pelayanan yang 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Desrayanti, 2021) 

yaitu terletak pada 

objek penelitian, 

tempat penelitian, 

dan waktu 

penelitian. Pada 

penelitian terdahulu 

meneliti 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

pada BNI Syariah 

dan BRI Syariah 

Kota Bengkulu. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti kualitas 

pelayanan aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digiral dan Manual 

pada Pegadaian 

Syariah Ngabean. 
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diberikan BNI 

Syariah lebih 

tinggi/baik 

dibadingkan 

dengan BRI 

Syariah. 

6 (Firmansyah, 2018) 

Perbandingan 

Kualitas Pelayanan 

Mobile Banking 

Pada Bank Syariah 

Mandiri dan BRI 

Syariah. 

Nasabah 

pengguna mobile 

banking Bank 

Syariah Mandiri 

dan BRI Syariah. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa nilai rata-

rata dari kualitas 

pelayanan mobile 

banking pada 

Bank Syariah 

Mandiri lebih 

besar dari nilai 

rata-rata kualitas 

pelayanan mobile 

banking pada BRI 

Syariah. Maka 

dapat 

disimpulkan 

bahwa kualitas 

pelayanan mobile 

banking yang di 

rasakan oleh 

nasabah Bank 

Syariah Mandiri 

lebih tinggi/baik 

jika dibandingkan 

dengan BRI 

Syariah. Untuk 

hasil pengolahan 

pada uji t sampel 

bebas tidak 

ditemukan adanya 

perbedaan yang 

signifikan antara 

kualitas 

pelayanan mobile 

banking Bank 

Syariah Mandiri 

dan BRI Syariah. 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Firmansyah, 2018) 

yaitu terletak pada 

objek penelitian, 

tempat penelitian, 

dan waktu 

penelitian. Pada 

penelitian terdahulu 

meneliti tentang 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

mobile banking 

pada Bank Syariah 

Mandiri dan BRI 

Syariah. Sedangkan 

pada penelitian ini 

meneliti kualitas 

pelayanan aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital dan manual 

pada Pegadaian 

Syariah Ngabean. 

Instrumen uji yang 

digunakan dalam 

kedua penelitian ini 

juga berbeda. 
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7 (Sari, 2021), 

Analisis Penerapan 

Sistem Informasi 

Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital 

Service Dalam 

Memudahkan 

Nasabah 

Bertransaksi 

Perspektif Etika 

Bisnis Islam (Studi 

Kasus : Pegadaian 

Syariah CPS 

Kebomas Gresik). 

Nasabah 

pengguna aplikasi 

Pegadaian 

Syariah Digital, 

pimpinan dan 

pegawai 

Pegadaian 

Syariah CPS 

Kebomas Gresik. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa dengan 

dibuatnya aplikasi 

PSDS telah sesuai 

dengan tujuan 

dari Pegadaian 

Syariah, yakni 

mampu 

memudahkan 

nasabah 

bertransaksi serta 

dapat 

memberikan 

layanan yang 

berdampak pada 

kepuasan 

nasabah. Pada 

Pegadaian 

Syariah CPS 

Kebomas Gresik 

berpegang teguh 

pada keterbukaan 

informasi secara 

detail dan valid 

agar menghirdari 

kedzaliman dalam 

berbisnis. 

Penerapan 

aplikasi 

Pegadaian 

Syariah Digital 

CPS Kebomas 

sedah sesuai 

dengan prinsip 

etika bisnis Islam. 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Sari, 2021) yaitu 

terletak pada 

variabel penelitian, 

objek penelitian, 

tempat penelitian, 

dan waktu 

penelitian, 

penelitian terdahulu 

meneliti tentang 

penerapan sistem 

informasi aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital service 

dalam memudahkan 

nasabah bertransaksi 

perspektif etika 

bisnis Islam pada 

Pegadaian Syariah 

CPS Kebomas 

Gresik. Dengan 

menggunakan 

metode pendekatan 

kualitatif melalui 

wawancara. 

Sedangkan 

penelitian ini 

meneliti tentang 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan 

manual pada 

Pegadaian Syariah 

Ngabean, dengan 

menggunakan 

metode pendekatan 

kuantitatif 

komparatif. 
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8. (Ali & Naeem, 

2019) 

Does Service 

Quality Increase 

Thr Level Of Banks 

Performance 

Comparative 

Analysis Between 

Conventional And 

Islamiac Banks.  

Nasabah yang 

telah memiliki 

rekening dan 

bertransaksi 

dengan bank 

konvensional dan 

syariah dalam 

lima tahun 

terakhir. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa daya 

tanggap dan 

jaminan adalah 

predictor terkuat 

dari kinerja 

perbankan 

konvensional. 

Sedangkan 

kepatuhan dan 

kehandalan 

berpengaruh 

signifikan dan 

positif terhadap 

tingkat kinerja 

bank Syariah. 

Selain itu, 

penelitian ini 

memiliki 

implikasi praktis 

bagi manajemen 

puncak dan 

pemangku 

kepentingan bank 

konvensional dan 

Syariah untuk 

meningkatkan 

tingkat kinerjanya 

dengan 

menggunakan 

model 

SERVQUAL. 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik (Ali 

& Naeem, 2019) 

yaitu terletak pada  

objek penelitian, 

tempat penelitian, 

dan waktu 

penelitian. Pada 

penelitian terdahulu 

untuk mengungkap 

hubungan antara 

kualitas layanan dan 

tingkat kinerja bank 

konvensional dan 

syariah. Sedangkan 

pada penelitian ini 

menganalisis 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan 

manual pada 

Pegadaian Syariah 

Ngabean. Instrumen 

uji yang digunakan 

dalam kedua 

penelitian ini juga 

berbeda. 

 

9. (Moghavvemi et 

al., 2018) 

Perceived Overall 

Service Quality 

And Customer 

Satisfaction A 

Comparative 

Analysis Between 

Local And Foreign 

Banks in Malaysia 

 

 

Nasabah bank 

asing dan bank 

lokal di Malaysia. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

kompetensi 

pengetahuan dan 

staf serta 

kenyamanan bank 

lebih signifikan 

bagi nasabah 

bank lokal. 

Namun 

keterbatasan 

penelitian ini 

tidak ada analisis 

yang dilakukan 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Moghavvemi et al., 

2018) yaitu terletak 

pada objek 

penelitian, tempat 

penelitian, metode 

penelitian, dan 

tempat penelitian. 

Pada penelitian 

terdahulu 

menganalisis 

tentang 

perbandingan 

kualitas layanan dan 
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mengenai 

perbedaan 

dimensi kualitas 

layanan antara 

bank-bank 

dengan ukuran 

yang berbeda. 

Penelitian ini 

lebih lanjut 

tentang layanan 

perbankan yang 

berguna untuk 

menguji dimensi 

kualitas layanan 

di seluruh bank 

dengan ukuran 

yang berbeda. 

Temuan ini 

menunjukkan 

bahwa untuk 

memberikan 

layanan 

berkualitas tinggi, 

lembaga 

keuangan perlu 

meningkatkan 

strategi 

diferensiasi 

kepuasan 

pelanggan. Hasil 

dari penelitian ini 

meningkatkan 

pengetahuan 

tentang kinerja 

bank lokal dan 

asing di Malaysia 

serta kepuasan 

pelanggan, yang 

sangat berharga 

bagi semua 

manajer bank dan 

pelaku industri 

dalam 

meningkatkan 

layanan mereka. 

kepuasan pelanggan 

pada bank lokal dan 

bank asing di 

Malaysia. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

menganalisis 

tentang 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

penggunaan aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital dan manual 

pada Pegadaian 

Syariah Ngabean. 

Instrumen uji yang 

digunakan pada 

kedua penelitian ini 

juga berbeda. 
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10 (Saleh et al., 2017) 

Quality And 

Imagine Of 

Banking Service: A 

Comparative Study 

Of Conventional 

And Islamic Banks. 

Nasabah bank 

konvensional dan 

nasabah bank 

Syariah yang 

beroperasi di 

Bangladesh. 

Hasil dari 

penelitian ini 

ditemukan bahwa 

dimensi kualitas 

layanan yang 

diteliti memiliki 

efek yang 

berbeda-beda 

terhadap 

kepuasan nasabah 

yang dimediasi 

melalui persepsi 

citra layanan 

perbankan. 

Persepsi nasabah 

bank Syariah 

terhadap tingkat 

kehandalan, daya 

tanggap, 

keamanan dan 

reputasi secara 

signifikan lebih 

tinggi 

dibandingkan 

dengan bank 

konvensional. 

Perbedaan penelitian 

ini dengan 

penelitian milik 

(Saleh et al., 2017) 

yaitu terletak pada 

objek penelitian, 

tempat penelitian, 

metode penelitian, 

dan waktu 

penelitian. Pada 

penelitian terdahulu 

menguji tentang 

perbedaan persepsi 

pelanggan sistem 

perbankan islam dan 

kovensional di pasar 

yang sedang  

berkembang. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

menganalisis 

tentang 

perbandingan 

kualitas pelayanan 

penggunaan aplikasi 

Pegadaian Syariah 

Digital dan manual 

pada Pegadaian 

Syariah Ngabean. 

Instrumen uji yang 

digunakan pada 

kedua penelitian ini 

juga berbeda. 
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2.3. Kerangka Berfikir 

Rangkaian alur penelitian yang berupa kerangka konseptual yang telah 

dibuat oleh peneliti telah disajikan pada gambar 2.1 berikut : 

Gambar 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4. Hipotesis 

Hipotesis ilmiah mengutarakan jawaban sementara terkait masalah yang 

akan diteliti. Hipotesis menjadi teruji jika semua gejala yang timbul tidak 

bertentangan dengan hipotesis tersebut. Hipotesa adalah sebuah istilah ilmuah 

yang digunakan untuk kegiatan ilmiah yang mengikuti kaidah-kaidah berfikir 

Perbandingan

Kualitas 

Pelayanan 

Sistem Manual 
Aplikasi 

Pegadaian 

Syariah Digital 

ServQual: 

• Tangiable 

• Reliability 

• Responsiven

ess 

• Assurance 

• Emphaty 

E-ServQual: 

• eficiency 

• system 

availbility 

• fulfillment 

• privacy 

• responsiven

ess 

• compensati

on 

• contact 

Uji 

Independent 

Sample T-test 
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biasa, secara sadar, teliti, serta terarah (Siyoto & Sodik, 2015). Dugaan atas 

jawaban tersebut adalah kebenaran yang bersifat sementara, yang akan diuji 

kebenarannya melalui rangkaian data penelitian.  

2.4.1. Perbedaan Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah dan 

Manual 

 Berdasarkan penelitian dari (Siregar, 2020) dengan metode pendekatan 

kuantitatif komparatif hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan antara kualitas pelayanan pada nasabah pengguna aplikasi pegadaian 

syariah digital dan manual dengan hasil uji Mann Whitney U menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dengan nilai Asymp. Sig (2-tailed) 0,000 < 0,05. Dikarenakan 

uji mann whitney U lebih kecil dari nilai taraf signifikansi maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan dari kualitas pelayanan 

pada nasabah pengguna aplikasi pegadaian syariah digital dan manual. 

H0 : Tidak Terdapat Perbedaan Signifikan Antara Kualitas Pelayanan 

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual Pada Pegadaian 

Syariah Unit Ngabean. 

Ha  : Terdapat Perbedaan Signifikan Antara Kualitas Pelayanan 

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual Pada Pegadaian 

Syariah Unit Ngabean. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1.  Waktu dan Wilayah Penelitian 

Waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan penelitian ini dimulai dari 

bulan November 2022 sampai sekarang. Penelitian ini dilakukan di Pegadaian 

Syariah Unit Ngabean yang terletak di Jl. Adi Sumarmo No.5 Klagen, 

Malangjiwan, Kecamatan Colomadu, Kabupaten Karanganyar, Jawa Tengah 

57177. 

3.2.  Jenis Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah pendekatan 

kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif adalah salah satu jenis penelitian yang 

spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas sejak awal 

hingga pembuatan desain penelitiannya. Pengertian lain dari penelitian kuantitatif 

merupakan penelitian yang menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, 

penafsiran terhadap data, serta penampilan hasilnya. Pada tahap kesimpulan 

penelitian akan lebih baik bila disertai dengan gambar, tabel, grafik, atau tampilan 

lainnya (Siyoto & Sodik, 2015). 

Jenis penelitian ini adalah penelitian komparatif. Analisis komparatif 

merupakan penelitian yang bersifat membandingkan. Penelitian ini digunakan 

untuk membandingkan persamaan serta perbedaan dua atau lebih fakta-fakta dan 

sifat-sifat objek yang di teliti yang berdasarkan pada kerangka pemirkiran tertentu. 

Pada penelitian ini masih menggunakan variabel yang sama dengan penelitian 

variabel mandiri namun untuk sampel yang lebih dari satu, atau dalam waktu yang 

berbeda (S. Siregar, 2017). 
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3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1. Populasi 

Menurut (Sugiyono Dalam Siyoto & Sodik, 2015) Populasi merupakan 

wilayah generalisasi yang terdiri atas, obyek atau subjek yang mempunyai 

kuantitas serta karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan 

bahwa populasi adalah keseluruhan sampel (sasaran) yang harus diteliti. Populasi 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital dan manual pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean yang 

berdasarkan data tahun 2022 berjumlah 1.400 nasabah. 

3.3.2. Sampel 

Sampel merupakan bagian yang diambil oleh peneliti berdasarkan jumlah 

yang dimiliki dari populasi tersebut secara sistematis yang dijadikan sebagai objek 

penelitian yang kemudian dijadikan dasar dari pengambilan kesimpulan 

(Sugiyono, 2013). Jika populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 

seluruh yang ada di populasi, hal ini dikarenakan adanya keterbatasan biaya dan 

waktu, oleh sebabitu peneliti dapat memakai sampel yang diambil dari populasi 

(Siyoto & Sodik, 2015). Terdapat beberapa rumus untuk menghitung jumlah 

sampel, salah satunya dengan rumus slovin : 

𝑛 =  
𝑁  

1 + (𝑁. 𝑒2)
 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah Populasi 
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e = persen kelonggaran ketidaktelitian yang masih bisa di tolelir sebesar10% 

    𝑛 =  
1.400

1+(1.400(0,1)2 

    𝑛 =  93,33 

    n = 94 

 Berdasarkan perhitungan rumus diatas jumlah sampel penelitian sejumlah 

94 dibulatkan menjadi sebanyak 100 responden nasabah pengguna aplikasi 

pegadaian syariah digital dan sistem manual pada Unit Pegadaian Syariah 

Ngabean. 

3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang akan 

digunakan dalam penelitian. Dikarenakan populasi yang dipilih oleh peneliti yaitu 

nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan manual, maka cara 

pengambilan sampel pada penelitian ini adalah purposive sampling. Purposive 

sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertantu 

(Sugiyono, 2013). 

3.4. Data dan Sumber Data 

Data merupakan sekumpulan informasi yang biasanya berbentuk bilangan 

yang dihasilkan dari pengukuran atau perhitungan, Data adalah komponen dalam 

penelitian (Abdullah, 2015). Sedangkan sumber data merupakan sumber subjek 

darimana data dapat diperoleh (Arikunto, 2006), untuk dapat mengumpulkan data 

dan informasi dalam penelitian ini menggunakan data sebagai berikut : 
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a. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh oleh peneliti secara 

langsung dari sumber datanya. Data primer disebur juga sebagai data 

asli atau data baru yang memiliki sifat up to date (Siyoto & Sodik, 

2015). Data primer pada penelitian ini bersumber dari jumlah nasabah 

pengguna aplikasi pegadaian syariah digital dan system manual pada 

Unit Pegadaian Syariah Ngabean. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari berbagai 

sumber yang telah ada, data sekunder digunakan oleh peneliti untuk 

diproses lebih lanjut lagi (Siyoto & Sodik, 2015). Pada penelitian ini 

data sekunder diperoleh dari karyawan ataupun pimpinan Unit 

Pegadaian Syariah Ngabean.  

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan teknik yang digunakan peneliti untuk 

mengumpulkan data yang ia butuhkan guna mencapai tujuan dari penelitian ini. 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan oleh penetiti sebagai berikut : 

a. Kuisioner 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data dengan 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan 

responden akan memberikan respon atau jawaban dari pertanyaan 

tersebut (Abdullah, 2015). Adapun angket adalah daftar pertanyaan yang 

diberikan kepada objek penelitian yang bersedia memberikan respon 
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sesuai dengan permintaan penggunaan angket yang akan ditunjukkan 

untuk mengumpulkan data melalui formulir yang berisi pertanyaan-

pertanyaan tertulis untuk responden dalam penelitian ini yang 

merupakan nasabah Pegadaian Syariah Ngabean pengguna aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital dan sistem manual. 

Dengan penetapan skor dari jawaban kuisioner yang digunakan 

sebagai bentuk teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan skala likert dengan skor sebagai berikut : 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat Tidak Setuju 1 

Tidak Setuju 2 

Ragu-Ragu 3 

Setuju 4 

Sangat Setuju 5 

 

Keterangan : 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

R : Ragu-Ragu 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju  
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Tabel 3.2 

Kisi-Kisi Anget  

 

b. Studi Pustaka (Library Research) 

Penelitian ini dilakukan dengan melihat beberapa literature, buku, 

artikel, skripsi, jurnal dan sejenisnya yang memiliki hubungan dengan 

kualitas pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital service dan manual 

pada pegadaian syariah.  

c. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh 

dari pengambilan data baik elektronik maupun tertulis dari 

lembaga/perusahaan guna mendukung kelengkapan data yang lain 

(Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini, peneliti mencari data berupa 

gambar guna untuk mendukung penelitian. 

 

 

 

Variabel Indikator Items 

Kualitas Pelayanan 

Elektronik (E-ServQual) 
 1. Eficiency 3 items 

 2. System Avilbility 3 items 

 3. Fulfillment 3 items 

 4. Privacy 4 items 

 5. Responsiveness 3 items 

 6. Compensation 2 items 

 7. Contact 2 items 

Kualitas Pelayanan 

(ServQual) 
 1. Tangiables 4 items 

 2. Reliability 4 items 

3. Responsiveness 4 items 

 4. Assurance 4 items 

5. Emphaty 4 items 



44 
 

 

3.6. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operaisonal variable merupakan pengertian variabel yang diungkap 

dalam definisi konsep tersebut secara operasional, secara praktik, secara nyata 

dalam lingkup obyek penelitian/obyek yang diteliti (Pakpahan et al., 2021). 

Tabel 3.3 

Operasional Variabel 
Variabel Definisi Indikator 

Kualitas 

Pelayanan 

Elektronik (E-

ServQual) 

(Parasuraman 

et al., 2005) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

E-ServQual adalah 

ukuran sejauh mana 

suatu situs web atau 

aplikasi dapat 

memberikan 

kenyamanan kepada 

konsumen dalam tingkat 

efisiensi dan efektifitas 

dalam hal proses 

berbelanja, proses 

transaksi, serta dalam 

pengiriman produk dan 

layanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Efisiensi (Efficiency) 

1. Menghemat energy dan 

waktu 

2. Memiliki fitur menu 

yang mudah dipahami 

3. Memungkinkan untuk 

menyelesaikan 

transaksi dengan cepat 

Ketersediaan Sistem (System 

Availibility) 

1. Aplikasi dapat diakses 

kapan saja tanpa ada 

masalah 

2. Sistem jarang terjadi 

error 

3. Jarang mengalami 

kesulitan saat akan 

mendaftar dan login 

pada aplikasi 

Pemenuhan (Fulfillment) 

1. Aplikasi memberikan 

informasi terkait 

produk-produk dari 

sesuai dengan 

kebutuhan 

2. Aplikasi dapat 

menyelesaikan masalah 

transaksi  

3. Fitur-fitur dalam 

aplikasi memuaskan 

Privasi (Privacy) 

1. Aplikasi tidak 

membagikan informasi 

pribadi pengguna 

2. Pengguna memiliki 

kendali penuh atas 

informasi pribadinya 

3. Pengguna merasa aman 



45 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

saat menggunakan 

aplikasi 

4. Pin/sandi kartu debit 

yang digunakan saat 

pembayaran di aplikasi 

terenkripsi dengan baik 

Responsif (Responsiveness) 

1. Aplikasi responsive 

terhadap umpan balik 

pelanggan 

2. Aplikasi cepat pulih 

jika terjadi error pada 

sistem 

3. Aplikasi tergolong 

cepat dalam membantu 

bertransaksi 

Kompensasi (Compensation) 

1. Aplikasi selalu  

2. mengambil tindakan 

jika terjadi masalah 

3. Aplikasi memberikan 

solusi saat terjadi 

gangguan saat 

bertransaksi 

Kontak (Contact) 

1. Aplikasi menyediakan 

akses komunikasi (call 

center, WhatsApp, 

Email dll) 

2. Tim dukungan 

pelanggan pada aplikasi 

mudah dihubungi 

Kualitas 

Pelayanan 

(ServQual) 

(Zeithaml et 

al., 1985) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suatu metode kerja 

perusahaan yang 

berupaya mengadakan 

perbaikan kualitas secara 

terus menerus terhadap 

proses, produk serta 

service yang dihasilkan 

oleh suatu perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bukti Fisik (Tangiable) 

1. Fasilitas terawat dengan 

baik 

2. Memiliki peralatan 

modern  

3. Karyawan selalu 

berpenampilan rapi 

4. Ruang tunggu yang 

disediakan nyaman 

memadai 

Kehandalan (Reliability) 

1. Karyawan 

menginformasikan 

secara detail tentang 

produk-produk  

2. Karyawan memiliki 

keandalan dalam 

memecahkan masalah 
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3. Karyawan andal dalam 

bekerja 

4. Karyawan memberikan 

sistem pencatatan yang 

akurat serta bebas dari 

kesalahan 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

1. Karyawan memiliki 

respon yang tanggap 

2. Karyawan 

menyampaikan 

informasi dengan jelas 

3. Respon karyawan sudah 

sesuai dengan 

keinginan nasabah 

4. Karyawan memberikan 

pelayanan kepada 

nasabah dengan efisien 

Jaminan (Assurance) 

1. Dapat menjamin 

kerahasiaan data 

2. Karyawan dapat 

menjawab pertanyaan 

nasabah terkait produk-

produk yang ada  

3. Infromasi yang 

diberikan karyawan 

kepada nasabah sangat 

jelas sesuai dengan 

keinginan nasabah 

4. Karyawan dapat 

memberikan rasa aman 

kepada nasabah yang 

bertransaksi dengan 

sistem manual 

Empati (Emphaty) 

1. Memiliki jam layanan 

yang nyaman bagi 

nasabahnya 

2. Karyawan memberikan 

perhatian dalam 

melayani nasabah saat 

sedang bertransaksi 

3. Karyawan memahami 

keluhan yang 

disampaikan nasabah 

4. Karyawan memberikan 

pelayanan dengan 

sepenuh hati kepada 

nasabah 
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3.7. Teknik Analisis Data 

Analisis data dapat disebut juga dengan pengolahan data atau penafsiran 

data. Analisis data merupakan rangkaian kegiatan penelaahan, pengelompokan, 

sistematisasi, penafsiran dan verivikasi data agar sebuh fenomena memiliki nilai 

sosial, akademis, dan ilmiah (Siyoto & Sodik, 2015). Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini antara lain : 

3.7.1. Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

Uji Validitas adalah produk dari validasi. Validasi merupakan suatu proses 

yang digunakan oleh penyusun ataupun pengguna instrument untuk 

mengumpulkan informasi secara empiris guna menunjang kesimpulan yang 

dihasilkan oleh skor instrument. Uji validitas dimaksudkan guna mengukur 

seberapa teliti suatu uji melaksanakan gunanya, apakah perlengkapan ukur yang 

sudah disusun sudah benar-benar dapat mengukur apa yang diukur. Uji ini 

dimaksudkan untuk mengukur valid ataupun tidaknya suatu kuisioner (Darma, 

2021). Adapun kriteria pengujian Uji Validitas sebagai berikut : 

1) Jika rhitung > rtabel, maka instrumen penelitian dikatakan valid. 

2) Jika rhitung < rtabel, maka instrument penelitian dikatakan invalid (tidak 

valid). 

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas merupakan suatu nilai yang menunjukkan konsistensi dari 

suatu alat pengkur dan terbebas dari kesalahan pengukuran (measurement error) 

(Umar, 2002). Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach’s 
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alpha dengan tingkat/taraf signifikan yang digunakan. Dalam penelitian ini 

metode yang digunakan dalam uji reliabilitas adalah rumus Cronbach Alpha, 

adapun dasar pengambilan keputusan sebagai berikut (Darma, 2021) :  

1) Jika nilai Cronbach’s alpha > 0,60 maka instrument dikatakan reliabel. 

2) Jika nilai Cronbach’s alpha < 0,60 maka instrument dikatakan tidak reliabel. 

c. Uji Statistik Deskriptif 

 Statistik Deskriptif merupakan analisis statistik yang menggambarkan 

secara umum mengenai karakteristik dari masing-masing variabel penelitian yang 

dapat dilihat dari nilai rata-rata (mean), maximum, serta minimum(Ghozali, 

2013). Dapat diketahui nilai tertinggi 5 dan nilai teremdah 1 dengan pilihan 

jawaban sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.  

3.7.2. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Normalitas 

Uji Normalitas berguna untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data 

mengikuti atau mendekati distribusi normal (Santoso, 2010). Uji normalitas 

dimaksudkan pula untuk membuktikan bahwa data sampel berasal dari populasi 

yang berdistribusi normal. Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk 

menguji normalitas suatu data, antara lain : dengan kertas peluang normal, uji chi-

kuadrat, uji Lilefors, dengan teknik kolmogrov – smirnov, dan dengan SPSS. 

(Abdullah, 2015).  

Dalam penelitian ini menggunakan uji one sample kolmogrov – smirnov 

dengan metode EXACT. Terdapat tiga metode pada uji normalitas kolmogrov-

smirnov yaitu meliputi Asymptotic yang merupakan pendekatan bawaan dari uji 
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normalitas kolmogrov-smirnov, kemudian terdapat metode EXACT dan Monte 

Carlo. Peneliti memilih menggunakan metode EXACT untuk penelitian ini karena 

terdapat kelemahan dari metode Asymptotik, Menurut (Mehta & Patel, 2007) 

kelemahan dari metode Asymptotik meliputi “Akan memberikan hasil yang gagal 

jika data kecil, tidak seimbang, tidak berdistribusi dengan baik, sedangkan pada 

metode EXACT dapat dinilai lebih akurat untuk data yang tidak berdistribusi 

dengan baik, ukuran data kecil, jarang, dan tidak seimbang.” Adapun dasar 

pengambilan keputusan sebagai berikut : 

1) Apabila sig > 0,05 maka distribusi data berdistribusi normal. 

2) Apabila sig < 0,05 maka distribusi data tidak berdistribusi normal. 

3.7.3. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas merupakan uji statistik yang dimaksudkan untuk 

memperlihatkan bahwa dua atau lebih kelompok data sampel berasal dari populasi 

yang memiliki variasi yang sama (homogen). Jadi dapat disimpulkan bahwa uji 

homogenitas bertujuan untuk mencari tau apakah dari beberapa kelompok data 

penelitian memiliki varians yang sama atau tidak (Purwaningsih & Suryadi, 

2021). Sebagai kriteria pengambilan keputusan jika nilai signifikansi > 0,05 maka 

dapat dikatakan bahwa varian dari dua atau lebih kelompok data adalah sama. 

3.7.4. Analisis Komparatif 

Analisis komparatif merupakan analisis perbedaan yang merupakan bentuk 

analisis variabel (data) untuk dapat mengetahui perbedaan diantara dua kelompok 

data (variabel) atau lebih (Misbahuddin & Hasan, 2022). Terdapat dua jenis teknik 

komparatif, meliputi antara dua sampel dan komparatif k sampel (komparatif 
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antara lebih dari dua sampel). Setiap model komparatif sampel dibagi menjadi dua 

jenis, antara lain sampel yang berkorelasi (terkait) dan sampel tidak berkorelasi 

(independen) (Mishbahuddin & Hasan, 2013). 

Berdasarkan pada teknik statistik untuk analisis komparatif dua sampel tidak 

berkorelasi (independen) maka dilakukan pengujian dengan uji beda untuk dua 

sampel tidak berpasangan (Independent sample t-test): 

a. Uji Beda (T-test dua sampel) 

Uji beda T-test dua sampel merupakan uji yang digunakan untuk menguji 

apakah terdapat perbedaan antara dua sampel. Pada uji ini merupakan jenis uji 

parametric karena persyaratan dari uji beda t-sample independen adalah datanya 

harus berdistribusi normal dan dengan varians yang sama untuk mengathui apakah 

terdapat perbedaan antara kedua kelompok tersebut. Tujuan dari uji-t adalah untuk 

membandingkan rata-rata kelompok yang tidak berhubungan satu sama lain. 

Apakah kedua kelompok tersebut memiliki nilai rata-rata yang sama ataukah tidak 

secara signifikan (Ghozali, 2009).  

Dalam penelitian ini menggunakan taraf signifikansi α = 5%, artinya dalam hal 

ini bila peluang kesalahan α = 5% maka taraf kepercayaan sebesar 95%. Artinya 

kesalahan dalam pengambilan keputusan maksimal adalah 5%. Pada penelitian ini 

pengambilan keputusan sebagai berikut: 

1) Apabila t-hitung > t-tabel atau derajat signifikansi (α) < 0,05 maka H0 ditolak. 

Sehingga terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan pada 

aplikasi pegadaian Syariah digital dan manual. 
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2) Apabila t-hitung < t-tabel atau derajat signifikansi (α) > 0,05 maka H0 diterima. 

Sehingga tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan 

pada aplikasi pegadaian Syariah digital dan manual. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Penelitian 

Pegadian Syariah adalah lembaga keuangan non bank yang menjalankan 

kegiatan usahanya berpegang pada prinsip Syariah yang bergerak pada bidang 

gadai, pembiayaan, dan jasa lainnya.  Pegadaian Syariah pertama kali berdiri pada 

bulan Januari 2003 yang terletak di Jakarta dengan nama Unit Layanan Gadai 

Syariah (ULGS) cabang Dewi Sartika. Hal ini disambut baik oleh masyarakat, 

hingga pada akhirnya ULGS berdiri pada setiap kota besar di Indonesia seperti 

Surabaya, Makassar, Medan, Bandung, Semarang, dan lainnya. Pegadaian yang 

terletak di Aceh dikonversi menjadi Pegadaian Syariah. Pada saat ini Pegadaian 

Syariah berada dibawah naungan PT. Pegadaian (Persero). 

Visi dari Pegadaian yaitu menjadi The most valueble financial company di 

Indonesia dan sebagai agen inklusi keuangan pilihan utama masyarakat. Dan Misi 

dari Pegadaian yaitu memberikan manfaat dan keuntungan optimal bagi seluruh 

stakeholder dengan mengambangkan bisnis inti, memperluas jangkauan layanan 

UMKM melalui sinergi ultra mikro untuk meningkatkan proposisi nilai ke 

nasabah dan stakeholder, memberikan service excellence dengan fokus nasabah 

melalui: bisnis proses yang lebih sederhana dan digital teknologi informasi yang 

handal dan mutakhir, praktek manajemen risiko yang kokoh, SDM yang 

professional berbudaya kinerja baik. 

Pegadaian Syariah mulai melakukan transformasi perusahaan menjadi the 

most financial company. Untuk mengoptimalisasi peran untuk memberikan 
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service excellence malalui proses yang lebih sederhana dan digital teknologi 

informasi yang handal serta mendukung pertumbuhan bisnis dan mampu 

menghadapi perubahan di industri keuangan Pegadaian Syariah mulai melakukan 

transformasi dengan meluncurkan layanan digital melalui inovasi baru yaitu 

Pegadaian Syariah Digital Service. 

Gambar 4.1 

Logo Pegadaian Syariah Digital 

 

Sumber : Google Playstore. 

 Pegadaian Syariah Digital merupakan layanan digital berupa aplikasi yang 

berbasis web dan mobile yang diluncurkan sejak Januari 2018. Pegadaian Syariah 

Digital menyediakan fitur-fitur layanan untuk nasabah yang ingin membuka 

tabungan emas, membayar angsuran, melakukan top-up tabungan emas. Beberapa 

contoh fitur lain yang tersedia seperti tersedianya informasi mengenai produk-

produk Pegadaian Syariah, booking gadai online, pengajuan pembiayaan, 

pembukaan rekening tabungan emas, pembayaran transaksi gadai, pembayaran 

transaksi tagihan, dan bias juga melakukan transaksi pembayaran tagihan PLN, 

Indihome, PDAM, token listrik dan tagian lainnya. 
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4.1.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

Data karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.1 

Usia Responden  

Usia Jumlah Nasabah Persentase (%) 

20-25 17 17% 

26-30 16 16% 

31-35 22 22% 

36-40 23 23% 

>41 22 22% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang 

berusia 20-25 tahun sebanyak 17 (17%), berusia 26-30 tahun sebanyak 16 (16%), 

berusia 31-35 tahun sebanyak 22 (22%), berusia 36-40 tahun sebanyak 23 (23%), 

dan sebanyak 22 orang (22%) yang berusia lebih dari 41 tahun. 

4.1.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Data karateristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.2 

Jenis Kelamin Responden  

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 

Laki-Laki 36 36% 

Perempuan 64 64% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 
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Berdasarkan tabel 4.2 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang 

berjenis kelamin perempuan sebesar 64%, sedangkan responden yang berjenis 

kelamin laki-laki hanya 36%. 

4.1.3. Deskripsi Responden Berdasarkan Alamat 

Data karakteristik responden berdasarkan alamat dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.3 

Alamat Responden  

Alamat Jumlah Responden Persentase (%) 

Kartasura, Sukoharjo 52 52% 

Colomadu, 

Karanganyar 

29 29% 

Ngemplak, Boyolali 16 16% 

Nogosari, Boyolali 3 3% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, dapat diketahui bahwa responden mayoritas 

berasal dari Kartasura Sukoharjo sebanyak 52 orang (52%) kemudian dari 

Colomadu Karanganyar sebanyak 29 orang (29%). 

4.1.4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Data karateristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat dari  tabel 

berikut: 

Tabel 4.4 

Pekerjaan Responden  

Pekerjaan Jumlah Nasabah Persentase (%) 

PNS 4 4% 
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Pelajar/Mhs 13 13% 

Wirausaha 22 22% 

Pegawai Swasta 22 22% 

Wiraswasta 18 18% 

Lainnya 21 21% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat diketahui bahwa responden yang memiliki 

pekerjaan PNS sebanyak 4 (4%), yang memiliki pekerjaan pelajar/mahasiswa 

sebanyak 13 orang (13%), yang memiliki pekerjaan wirausaha sebanyak 22 orang 

(22%), yang memiliki pekerjaan pegawai swasta sebanyak 22 orang (22%), yang 

memiliki pekerjaan wiraswasta sebanyak 18 orang (18%) dan yang memiliki 

perkejaan lainnya sebanyak 21 orang (21%).  

4.2.Hasil Uji Intrumen Penelitian 

4.2.1. Uji Validitas 

Pengujian validitas diperlukan untuk mengukur valid tidaknya suatu 

kuisioner. Kriteria dinyatakan valid apabila rhitung > rtabel. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini yaitu 100 responden, Instrumen dikatakan valid jika rhitung > rtabel, 

maka rumus yang digunakan df = n-2 (100-2) = 98 pada taraf signifikansi 5% 

berdasarkan r tabel maka diperoleh rtabel = 0,196. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan PSDS 

 

Indikator Item Rhitung Rtabel Keterangan 

Efisiensi 

(Efiiciency) 

P01 0,554 0,196 Valid 

P02 0,439 0,196 Valid 

P03 0,541 0,196 Valid 
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Ketersediaan 

Sistem (System 

Availability) 

P04 0,408 0,196 Valid 

P05 0,509 0,196 Valid 

P06 0,396 0,196 Valid 

Pemenuhan 

(Fulfillment) 

P07 0,252 0,196 Valid 

P08 0,408 0,196 Valid 

P09 0,354 0,196 Valid 

Privasi (Privacy) P10 0,240 0,196 Valid 

P11 0,268 0,196 Valid 

P12 0,452 0,196 Valid 

P13 0,434 0,196 Valid 

Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

P14 0,401 0,196 Valid 

P15 0,248 0,196 Valid 

P16 0,407 0,196 Valid 

Kompensasi 

(Compensation) 

P17 0,420 0,196 Valid 

P18 0,483 0,196 Valid 

Kontak 

(Contact) 

P19 0,471 0,196 Valid 

P20 0,511 0,196 Valid 

Sumber : Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Manual 

Indikator Item Rhitung Rtabel Keterangan 

Berwujud (Tangiable) P1 0,272 0,196 Valid 

P2 0,425 0,196 Valid 

P3 0,327 0,196 Valid 

P4 0,424 0,196 Valid 

Kehandalan (Realiability) P5 0,432 0,196 Valid 

P6 0,494 0,196 Valid 

P7 0,486 0,196 Valid 

P8 0,567 0,196 Valid 

Ketanggapan (Responssiveness) P9 0,520 0,196 Valid 

P10 0,531 0,196 Valid 

P11 0,481 0,196 Valid 

P12 0,476 0,196 Valid 

Jaminan (Assurance) 

 

 

P13 0,420 0,196 Valid 

P14 0,678 0,196 Valid 
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 P15 0,663 0,196 Valid 

P16 0,493 0,196 Valid 

Empati (Emphaty) P17 0,515 0,196 Valid 

P18 0,407 0,196 Valid 

P19 0,391 0,196 Valid 

P20 0,463 0,196 Valid 

Sumber : Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Dari tabel 4.5 dan 4.6 di atas dapat diketahui bahwa rhitung > rtabel, 

menandakan bahwa keseluruhan item pernyataan pada kualitas pelayanan 

Pegadaian Syariah Digital dan kualitas pelayanan sistem manual valid. Sehingga 

disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuisioner dapat digunakan untuk mengukur 

variabel penelitian. 

4.2.2. Uji Reliabilitas 

Suatu data dapat dikatakan reliable apabila jawaban responden dalam 

mengisi pernyataan kuisioner dapat konsisten dan stabail dari waktu ke waktu. 

Dalam uji ini teknik pengujian dapat dikatakan reliabel jika nilai dari Cronbach’s 

Alpha > 0,60. Berikut hasil uji reliabilitas dari penelitian ini: 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas 

Instrumen Cronbach’s 

Alpha 

Standar Reliabel Keterangan 

Pegadaian 

Syariah Digital 

0,734 0,60 Reliabel 

Manual 0,819 0,60 Reliabel 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 
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 Adapun hasil dari uji reliabilitas kualitas pelayanan pada nasabah 

pengguna aplikasi pegadaian Syariah digital dan manual dapat diketahui dari tabel 

berikut: 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan PSDS 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.734 20 

 

 Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

  

 Dari tabel Reliability Statistics di atas dapat diketahui bahwa nilai dari 

Cronbach’s Alpha > 0,60 atau 0,734 > 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital pada penelitian ini adalah 

reliabel. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan Manual 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.819 20 

 

 Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

 Dari tabel Reliability Statistics di atas dapat diketahui bahwa nilai dari 

Cronbach’s Alpha > 0,60 atau 0,819 > 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan manual pada penelitian ini adalah reliable. 
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4.2.3. Uji Statistik Deskriptif 

Statistik Deskriptif merupakan analisis statistik yang menggambarkan secara 

umum mengenai karakteristik dari masing-masing variabel penelitian yang dapat 

dilihat dari nilai rata-rata (mean), maximum, serta minimum(Ghozali, 2013). 

Dapat diketahui nilai tertinggi 5 dan nilai teremdah 1 dengan pilihan jawaban 

sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.  

Tabel 4.10 

Hasil Uji Statistik Deskriptif Kualitas Pelayanan 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital 

100 67.00 93.00 77.0100 5.11779 

Sistem Manual 100 79.00 100.00 87.3900 4.88017 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

 Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa jumlah responden 

atau N pada setiap nasabah valid dengan jumlah 100. Pada aplikasi pegadaian 

syariah digital menunjukkan bahwa responden berjumlah 100 valid dengan nilai 

minimum 67.00, nilai maximum sebesar 93.00, nilai mean sebesar 77.0100, dan 

nilai standard deviation sebesar 5.11779. 

 Pada sistem manual menunjukkan bahwa responden berjumlah 100 valid 

dengan nilai minimum 79.00, nilai maximum sebesar 100.00, nilai mean sebesar 

87.3900, dan nilai standard deviation sebesar 4.88017. 

4.2.4. Rekapitulasi Hasil Kuisioner 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada nasabah pengguna 

aplikasi pegadaian syariah digital dan sistem manual Unit Pegadaian Syariah 
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Ngabean dengan 100 responden, Dengan sejumlah 20 item pertanyaan yang 

terbagi menjadi 4 item pada setiap indikatornya, yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.11 

Reakpitulasi Kuisioner  

Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
Indikator Item Frekuensi Jumlah 

SS % S % RR % TS % STS % N % 

Efiensi 

(Efficiency) 

P01 25 25 57 57 18 18 0 0 0 0 100 100 

P02 42 42 49 49 9 9 0 0 0 0 100 100 

P03 26 26 64 64 9 9 1 1 0 0 100 100 

Ketersediaan 

Sistem (System 

Availability) 

P04 5 5 40 40 47 47 8 8 0 0 100 100 

P05 0 0 10 10 40 40 44 44 6 6 100 100 

P06 0 0 6 6 28 28 56 56 10 10 100 100 

Pemenuhan 

(Fulfillment) 

P07 35 35 61 61 4 4 0 0 0 0 100 100 

P08 33 33 41 41 25 25 1 1 0 0 100 100 

P09 36 36 62 62 2 2 0 0 0 0 100 100 

Privasi 

(Privacy) 

P10 23 23 68 68 9 9 0 0 0 0 100 100 

P11 43 43 55 55 2 2 0 0 0 0 100 100 

P12 33 33 64 64 3 3 0 0 0 0 100 100 

P13 34 34 63 63 3 3 0 0 0 0 100 100 

Daya Tanggap 

(Responsive) 

P14 0 0 42 42 50 50 7 7 1 1 100 100 

P15 0 0 31 31 45 45 23 23 1 1 100 100 

P16 2 2 35 35 56 56 7 7 0 0 100 100 

Kompensasi 

(Compens) 

P17 33 33 57 57 8 8 2 2 0 0 100 100 

P18 23 23 63 63 14 14 0 0 0 0 100 100 

Kontak 

(Contact) 

P19 28 28 71 71 1 1 0 0 0 0 100 100 

P20 19 19 67 67 14 14 0 0 0 0 100 100 

 Sumber : Data diolah, 2023 

Berdasarkan table 4.11 di atas menunjukkan tanggapan responden 

terhadap pernyataan 1 bahwa sebanyak 25 nasabah (25%) menyatakan sangat 

setuju, 57 nasabah (57%) menyatakan setuju, dan 18 nasabah (18%) menyatakan 

ragu-ragu. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian 

syariah digital membantu dalam menghemat energi dan waktu.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 2 menunjukkan bahwa 

sebanyak  42 nasabah (42%) menyatakan sangat setuju, 49 nasabah (49%) 

menyatakan setuju, 9 nasabah (9%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian syariah digital memiliki 

fitur menu yang simple mudah dipahami.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 3 menunjukkan bahwa 

sebanyak  26 nasabah (26%) menyatakan sangat setuju, 64 nasabah (64%) 

menyatakan setuju, 9 nasabah (9%) menyatakan ragu-ragu, 1 nasabah (1%) 

menyatakan tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju 

menggunakan aplikasi pegadaian syariah digital memungkinkan untuk 

menyelesaikan transaksi dengan cepat.   

Tanggapan responden terhadap pernyataan 4 menunjukkan bahwa 

sebanyak  5 nasabah (5%) menyatakan sangat setuju, 40 nasabah (40%) 

menyatakan setuju, 47 nasabah (47%) menyatakan ragu-ragu, 8 nasabah (8%) 

menyatakan tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah ragu-ragu 

dapat mengakses aplikasi pegadaian syariah digital kapan saja tanpa ada masalah 

(terhubung dengan internet). 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 5 menunjukkan bahwa 

sebanyak 10 nasabah (10%) menyatakan setuju, 40 nasabah (40%) menyatakan 

ragu-ragu, 44 nasabah (44%) menyatakan tidak setuju, 6 nasabah (6%) 

menyatakan sangat tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah tidak 

setuju sistem pada aplikasi pegadaian syariah digital jarang mengalami 

gangguan/error.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 6 menunjukkan bahwa 

sebanyak 6 nasabah (6%) menyatakan setuju, 28 nasabah (28%) menyatakan ragu-
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ragu, 56 nasabah (56%) menyatakan tidak setuju, 10 nasabah (10%) menyatakan 

sangat tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah tidak setuju 

jarang mengalami kesulitan saat akan mendaftar dan login pada aplikasi 

pegadaian syariah digital (tidak kesulitan mendapatkan kode OTP). 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 7 menunjukkan bahwa 

sebanyak 35 nasabah (35%) menyatakan sangat setuju, 61 nasabah (61%) 

menyatakan setuju, 4 nasabah (4%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju pada aplikasi pegadaian syariah digital 

memberikan informasi terkait produk-produk dari pegadaian syariah yang sesuai 

dengan kebutuhan. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 8 menunjukkan bahwa 

sebanyak 33 nasabah (33%) menyatakan sangat setuju, 41 nasabah (41%) 

menyatakan setuju, 25 nasabah (25%) menyatakan ragu-ragu, 1 nasabah (1%) 

menyatakan tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju 

aplikasi pegadaian syariah digital dapat menyelesaikan masalah transaksi dengan 

menanggapi keluhan pengguna secara baik. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 9 menunjukkan bahwa 

sebanyak 36 nasabah (36%) menyatakan sangat setuju, 62 nasabah (62%) 

menyatakan setuju, 2 nasabah (2%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setujufitur-fitur pada aplikasi pegadaian syariah 

digital sudah memuaskan. 



63 
 

 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 10 menunjukkan bahwa 

sebanyak 23 nasabah (23%) menyatakan sangat setuju, 68 nasabah (68%) 

menyatakan setuju, 9 nasabah (9%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian syariah digital tidak 

membagikan informasi pribadi pengguna.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 11 menunjukkan bahwa 

sebanyak 43 nasabah (43%) menyatakan sangat setuju, 55 nasabah (55%) 

menyatakan setuju, 2 nasabah (2%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju memiliki kendali penuh atas informasi pribadi 

di aplikasi pegadaian syariah digital. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 12 menunjukkan bahwa 

sebanyak 33 nasabah (33%) menyatakan sangat setuju, 64 nasabah (64%) 

menyatakan setuju, 3 nasabah (3%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju merasa aman dalam menggunakan aplikasi 

pegadaian syariah digital dari segi privasi.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 13 menunjukkan bahwa 

sebanyak 34 nasabah (34%) menyatakan sangat setuju, 63 nasabah (63%) 

menyatakan setuju, 3 nasabah (3%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju pin/sandi kartu debit yang digunakan saat 

pembayaran di aplikasi pegadaian syariah digital terenkripsi dengan baik sehingga 

tidak diketahui pihak lain.  



64 
 

 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 14 menunjukkan bahwa 

sebanyak 42 nasabah (42%) menyatakan setuju, 50 nasabah (50%) menyatakan 

ragu-ragu, 7 nasabah (7%) menyatakan tidak setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan 

sangat tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah ragu-ragu 

aplikasi pegadaian syariah digital sangat responsive terhadap umpan balik 

pelanggan.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 15 menunjukkan bahwa 

sebanyak 31 nasabah (31%) menyatakan setuju, 45 nasabah (45%) menyatakan 

ragu-ragu, 23 nasabah (23%) menyatakan tidak setuju, 1 nasabah (1%) 

menyatakan sangat tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah ragu-

ragu dan tidak setuju aplikasi pegadaian syariah cepat pulih jika terjadi error pada 

sistem aplikasi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 16 menunjukkan bahwa 

sebanyak 2 nasabah (2%) menyatakan sangat setuju, 35 nasabah (35%) 

menyatakan setuju, 56 nasabah (56%) menyatakan ragu-ragu, 7 nasabah (7%) 

tidak setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah ragu-ragu aplikasi 

pegadaian Syariah tergolong cepat dalam membantu nasabah bertransaksi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 17 menunjukkan bahwa 

sebanyak 33 nasabah (33%) menyatakan sangat setuju, 57 nasabah (57%) 

menyatakan setuju, 8 nasabah (8%) menyatakan ragu-ragu, 2 nasabah (2%) tidak 

setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian 

syariah selalu mengambil tindakan jika terjadi masalah. 
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Tanggapan responden terhadap pernyataan 18 menunjukkan bahwa 

sebanyak 23 nasabah (23%) menyatakan sangat setuju, 63 nasabah (63%) 

menyatakan setuju, 14 nasabah (14%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian syariah digital memberikan 

solusi jika terjadi gangguan saat bertransaksi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 19 menunjukkan bahwa 

sebanyak 28 nasabah (28%) menyatakan sangat setuju, 71 nasabah (71%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju aplikasi pegadaian syariah digital 

menyediakan akses komunikasi (call center, WhatsApp, email dll) untuk 

membantu pengguna dalam berkomunikasi jika pengguna memiliki keluhan atau 

mengalami kendala saat menggunakan aplikasi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 20 menunjukkan bahwa 

sebanyak 19 nasabah (19%) menyatakan sangat setuju, 67 nasabah (67%) 

menyatakan setuju, 14 nasabah (14%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju tim dukungan pelanggan pada aplikasi mudah 

dihubungi 
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Tabel 4.12 

Rekapitulasi Kuisioner 

Kualitas Pelayanan Sistem Manual 

Indikator Item Frekuensi Jumlah 

SS % S % RR % TS % STS % N % 

Bukti Fisik 

(Tangiables) 

P01 33 33 67 67 0 0 0 0 0 0 100 100 

P02 23 23 76 76 1 1 0 0 0 0 100 100 

P03 52 52 46 46 2 2 0 0 0 0 100 100 

P04 49 49 51 51 0 0 0 0 0 0 100 100 

Kehandalan 

(Reliability) 

P05 38 38 58 58 4 4 0 0 0 0 100 100 

P06 34 34 61 61 5 5 0 0 0 0 100 100 

P07 35 35 64 64 1 1 0 0 0 0 100 100 

P08 29 29 65 65 6 6 0 0 0 0 100 100 

Daya 

Tanggap 

(Responsive) 

P09 42 42 58 58 0 0 0 0 0 0 100 100 

P10 42 42 56 56 2 2 0 0 0 0 100 100 

P11 40 40 57 57 3 3 0 0 0 0 100 100 

P12 27 27 71 71 2 2 0 0 0 0 100 100 

Jaminan 

(Assurance) 

P13 29 29 70 70 1 1 0 0 0 0 100 100 

P14 44 44 53 53 3 3 0 0 0 0 100 100 

P15 44 44 56 56 0 0 0 0 0 0 100 100 

P16 51 51 48 48 1 1 0 0 0 0 100 100 

Empati 

(Emphaty) 

P17 36 36 60 60 4 4 0 0 0 0 100 100 

P18 47 47 53 53 0 0 0 0 0 0 100 100 

P19 38 38 62 62 0 0 0 0 0 0 100 100 

P20 42 42 57 57 1 1 0 0 0 0 100 100 

Sumber : Data diolah, 2023. 

Berdasarkan table 4.12 di atas menunjukkan tanggapan responden 

terhadap pernyataan 1 bahwa sebanyak 33 nasabah (33%) menyatakan sangat 

setuju, 67 nasabah (67%) menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

nasabah setuju Fasilitas Pegadaian Syariah terawat dengan baik. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 2 menunjukkan bahwa 

sebanyak  23 nasabah (23%) menyatakan sangat setuju, 76 nasabah (76%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju Pegadaian Syariah memiliki peralatan modern 

untuk bertransaksi. 
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Tanggapan responden terhadap pernyataan 3 menunjukkan bahwa 

sebanyak 52 nasabah (52%) menyatakan sangat setuju, 46 nasabah (46%) 

menyatakan setuju, 2 nasabah (2%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah sangat setuju karyawan pegadaian selalu 

berpenampilan rapi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 4 menunjukkan bahwa 

sebanyak  49 nasabah (49%) menyatakan sangat setuju, 51 nasabah (51%) 

menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju ruang 

tunggu yang disediakan nyaman memadai. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 5 menunjukkan bahwa 

sebanyak 38 nasabah (38%) menyatakan sangat setuju, 58 nasabah (58%) 

menyatakan setuju, 4 nasabah (4%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan menginformasikan secara detail 

kepada nasabah tentang produk-produk pegadaian syariah.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 6 menunjukkan bahwa 

sebanyak 34 nasabah (34%) menyatakan sangat setuju, 61 nasabah (61%) 

menyatakan setuju, 5 nasabah (5%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan pegadaian memiliki keandalan 

dalam memecahkan masalah nasabah. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 7 menunjukkan bahwa 

sebanyak 35 nasabah (35%) menyatakan sangat setuju, 64 nasabah (64%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa nasabah setuju pegadaian memiliki karyawan yang andal 

dalam bekerja. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 8 menunjukkan bahwa 

sebanyak 29 nasabah (29%) menyatakan sangat setuju, 65 nasabah (65%) 

menyatakan setuju, 6 nasabah (6%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan memberikan sistem pencatatan yang 

akurat serta bebas dari kesalahan. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 9 menunjukkan bahwa 

sebanyak 42 nasabah (42%) menyatakan sangat setuju, 58 nasabah (58%) 

menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan 

memiliki respon yang tanggap saat memberikan pelayanan kepada nasabah. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 10 menunjukkan bahwa 

sebanyak 42 nasabah (42%) menyatakan sangat setuju, 56 nasabah (56%) 

menyatakan setuju, 2 nasabah (2%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan pegadaian menyampaikan informasi 

dengan jelas. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 11 menunjukkan bahwa 

sebanyak 40 nasabah (40%) menyatakan sangat setuju, 57 nasabah (57%) 

menyatakan setuju, 3 nasabah (3%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju respon karyawan sudah sesuai dengan 

keinginan nasabah. 
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Tanggapan responden terhadap pernyataan 12 menunjukkan bahwa 

sebanyak 27 nasabah (27%) menyatakan sangat setuju, 71 nasabah (71%) 

menyatakan setuju, 2 nasabah (2%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan pegadaian memberikan pelayanan 

kepada nasabah dengan efisien.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 13 menunjukkan bahwa 

sebanyak 29 nasabah (29%) menyatakan sangat setuju, 70 nasabah (70%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju pegadaian dapat menjamin kerahasiaan data 

nasabah. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 14 menunjukkan bahwa 

sebanyak 44 nasabah (44%) menyatakan sangat setuju, 53 nasabah (53%) 

menyatakan setuju, 3 nasabah (3%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju saat proses pelayanan karyawan dapat 

menjawab pertanyaan nasabah terkait produk-produk yang ada di Pegadaian 

syariah.  

Tanggapan responden terhadap pernyataan 15 menunjukkan bahwa 

sebanyak 44 nasabah (44%) menyatakan sangat setuju, 56 nasabah (56%) 

menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah ragu-ragu dan 

setuju infromasi yang diberikan karyawan kepada nasabah sangat jelas sesuai 

dengan keinginan nasabah. 
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Tanggapan responden terhadap pernyataan 16 menunjukkan bahwa 

sebanyak 51 nasabah (51%) menyatakan sangat setuju, 48 nasabah (48%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah sangat setuju karyawan dapat memberikan rasa aman 

kepada nasabah yang bertransaksi dengan sistem manual. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 17 menunjukkan bahwa 

sebanyak 36 nasabah (36%) menyatakan sangat setuju, 60 nasabah (60%) 

menyatakan setuju, 4 nasabah (4%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah setuju pegadaian memiliki jam layanan yang nyaman 

bagi nasabahnya. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 18 menunjukkan bahwa 

sebanyak 47 nasabah (47%) menyatakan sangat setuju, 53 nasabah (53%) 

menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan 

memberikan perhatian dalam melayani nasabah saat sedang bertransaksi. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 19 menunjukkan bahwa 

sebanyak 38 nasabah (38%) menyatakan sangat setuju, 62 nasabah (62%) 

menyatakan setuju. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan 

memahami keluhan yang disampaikan nasabah. 

Tanggapan responden terhadap pernyataan 20 menunjukkan bahwa 

sebanyak 42 nasabah (42%) menyatakan sangat setuju, 57 nasabah (57%) 

menyatakan setuju, 1 nasabah (1%) menyatakan ragu-ragu. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa nasabah setuju karyawan memberikan pelayanan dengan 

sepenuh hati kepada nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman saat bertransaksi. 

4.3.Teknik Analisis Data 

4.3.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data berdistrubusi 

normal atau tidak. Pada penelitian ini menggunakan uji normalitas statistic 

nonparametric Kolmogrov-Smirnov, dengan ketentuan pengambilan keputusan 

jika nilai Exact Sig (2-Tailed)  > 0,05 maka distribusi data berdistribusi normal. 

Barikut hasil uji normalitas dari penelitian ini: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Normalitas Kualitas Pelayanan PSDS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Aplikasi 

Pegadaian 

Syariah 

Digital 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.84681148 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .095 

Positive .095 

Negative -.042 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .026c 

Exact Sig. (2-tailed) .303 

Point Probability .000 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa nilai Exact Sig (2-

Tailed) sebesar 0,303. maka dapat disimpulkan bahwa 0,303 > 0,05 sehingga 
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dapat dikatakan bahwa data kualitas pelayanan pegadaian Syariah digital 

berdistribusi normal. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Normalitas Kualitas Pelayanan Manual 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Sistem 

Manual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 5.08281132 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .098 

Positive .098 

Negative -.055 

Test Statistic .098 

Asymp. Sig. (2-tailed) .019c 

Exact Sig. (2-tailed) .271 

Point Probability .000 

 Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa nilai Exact Sig (2-

Tailed) sebesar 0,271. maka dapat disimpulkan bahwa 0,271 > 0,05 sehingga 

dapat dikatakan bahwa data kualitas pelayanan manual berdistribusi normal. 

4.3.2. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas merupakan uji statistik yang dimaksudkan untuk 

memperlihatkan bahwa dua atau lebih kelompok data sampel berasal dari populasi 

yang memiliki variasi yang sama (homogen). Dengan kriteria pengambilan 

keputusan jika nilai signifikansi > 0,05 maka variasi sama (homogen). Berikut 

merupakan hasil uji homogenitas: 
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Tabel 4.15 

Hasil Uji Homogenitas 

Test of Homogeneity of Variances 

 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

Kualitas 

Pelayanan 

Based on Mean .043 1 198 .837 

Based on Median .008 1 198 .930 

Based on Median and 

with adjusted df 

.008 1 194.060 .930 

Based on trimmed 

mean 

.052 1 198 .819 

 Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan tabel 4.15 di atas dapat diketahui bahwa hasil uji homogenitas 

menunjukan nilai signifikansi sebesar 0,837 karena nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05 maka dapat dimpulkan bahwa variasi data dalam penelitian ini sama atau 

homogen. 

4.3.3. Uji Beda (Uji T dua Sampel) 

Uji t merupakan uji yang bertujuan untuk membandingkan rata-rata grup yang 

tidak berhubungan satu sama lain. Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah 

terdapat perbedaan rata-rata secara signifikan antara kedua grup tersebut. Dengan 

kriteria pengambilan keputusan jika nilai Sig (2tailed) < 0,05 maka H0 ditolak 

atau terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan pada Aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital dan Manual. 
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Tabel 4.16 

Group Statistics Kualitas Pelayanan\ 

Group Statistics 

 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Kualitas 

Pelayanan 

Aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital 

100 77.01 5.118 .512 

Sistem Manual 100 87.39 4.880 .488 

 Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan table 4.16 di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kualitas 

pelayanan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital sebesar 77,01 sedangkan nilai 

rata-rata dari kualitas pelayanan manual sebesar 87,39. Maka dari hasil tersebut 

dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan antara rata-rata kualitas pelayanan 

pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan rata-rata pada kualitas pelayanan 

manual. Pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata kualitas pelayanan 

manual lebih tinggi dibandingkan dengan nilai rata-rata kualitas pelayanan pada 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital (87,39 > 77,01). Artinya kualitas pelayanan 

yang diberikan Pegadaian Syariah secara manual lebih tinggi daripada kualitas 

pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
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Tabel 4.17 

Hasil Uji t 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variance

s t-test for Equality of Means 

F 

Sig

. t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

Lowe

r 

Uppe

r 

Kualitas 

Pelayana

n 

Equal 

varianc

es 

assume

d 

.04

3 

.83

7 

-

14.67

8 

198 .000 -10.380 .707 -

11.77

5 

-

8.98

5 

Equal 

varianc

es not 

assume

d 

  

-

14.67

8 

197.55

4 

.000 -10.380 .707 -

11.77

5 

-

8.98

5 

Sumber: Hasil SPSS versi 25 (data diolah, 2023). 

Berdasarkan tabel 4.17 di atas terdapat dua baris dalam tabel, pada baris 

pertama menunjukkan Equal variance assumed dengan asumsi bahwa variance 

kedua kelompok tersebut sama, dan pada baris kedua menunjukkan Equal 

variances not assumed dengan asumsi variance kedua kelompok tersebut tidak 

sama. Untuk melihat baris mana yang akan dipergunakan, maka ditentukan dari 

kolom uji F, dengan ketentuan jika nilai signifikansi > 0,05 maka variance sama 

(Equal variances assumed), namun jika nilai signifikansinya < 0,05 maka 

variance tidak sama (Equal variances not assumed). 
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Pada tabel uji F di atas menunjukkan bahwa P-value 0,43 dengan nilai 

signifikansi 0,837, karena nilai signifikansi lebih dari 0,05 maka dapat ditentukan 

bahwa baris yang akan dibaca adalah baris Equal variances assumed. 

Pada kolom uji t menunjukkan bahwa nilai Sig (2-tailed) sebesar 0,000 karena 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, Artinya terdapat perbedaan yang signifikan 

antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak 

4.4. Pembahasan Hasil Analisis Data 

Pada penelitian ini ingin mengetahui apakah terdapat perbedaan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan 

Manual Unit Pegadaian Syariah Ngabean. Berdasarkan data responden yang telah 

diperoleh peneliti bahwa responden mayoritas berusia 36-40 tahun dengan 

persentase 23%, dan mayoritas berjenis kelamin Perempuan dengan persentase 

64%. Data penelitian ini juga menunjukan mayoritas responden berdomisili di 

Kecamatan Kartasura Kabupaten Sukoharjo dengan persentase 52%. Selanjutnya, 

mayoritas pekerjaan responden nasabah adalah Pegawai Swasta dan Wirausaha 

dengan persentase 22%. 

4.4.1. Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital dan Manual 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan 

Manual Unit Pegadaian Syariah Ngabean. Berdasarkan hasil dari Uji Independent 
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Sample T Test pada tabel 4.17 di atas, menunjukkan bahwa pada kualitas 

pelayanan dengan nilai Sig (2-tailed) sebesar 0,000 karena nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05, Artinya terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas 

pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak. 

Berdasarkan tabel 4.16 di atas juga memperlihatkan bahwa nilai rata-rata 

kualitas pelayanan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital sebesar 77,01 

sedangkan nilai rata-rata dari kualitas pelayanan manual sebesar 87,39. Maka 

dapat disimpulkan bahwa nilai rata-rata kualitas pelayanan manual lebih tinggi 

dibandingkan dengan nilai rata-rata kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital (87,39 > 77,01). Artinya kualitas pelayanan sistem manual pada 

Unit Pegadaian Syariah Ngabean lebih tinggi daripada kualitas pelayanan pada 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 

Berdasarkan hasil kuisioner kualitas pelayanan aplikasi pegadaian syariah 

digital service didapati bahwa pada indikator ketersediaan sistem (system 

availability) terdapat 3 pernyataan yang memperoleh tanggapan responden pada 

kategori ragu-ragu dan tidak setuju, pada pernyataan “Saya dapat mengakses 

aplikasi pegadaian syariah digital kapan saja tanpa ada masalah (terhubung 

dengan internet)” memperoleh presentase terbesar jawaban responden pada 

kategori ragu-ragu sebesar 47% atau sebanyak 47 responden. Sehingga didapati 

bahwa aplikasi pegadaian syariah digital terkadang tidak dapat diakses kapan saja 

karena terjadi masalah pada sistem. Pada pernyataan “Sistem pada aplikasi 

pegadaian syariah digital jarang mengalami gangguan/error” memperoleh 
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presentase terbesar jawaban responden pada kategori tidak setuju sebesar 44% 

atau sebanyak 44 responden. Sehingga didapati bahwa aplikasi pegadaian syariah 

digital sering mengalami error pada sistem (downtime). Pada pernyataan “Saya 

jarang mengalami kesulitan saat akan mendaftar dan login pada aplikasi 

pegadaian syariah digital (tidak kesulitan mendapatkan kode OTP)” memperoleh 

presentase terbesar jawaban responden pada kategori tidak setuju sebesar 56% 

atau sebanyak 56 responden. Sehingga didapati bahwa sulit saat mendaftar dan 

login pada aplikasi pegadaian syariah digital karena sulitnya mendapatkan kode 

OTP, dan masa login yang mudah habis sehingga mengharuskan pengguna untuk 

sering login pada saat akan membuka aplikasi. 

Dan masih pada kuisioner kualitas pelayanan aplikasi pegadaian syariah 

digital pada indikator daya tanggap (resposineveness) didapati bahwa pernyataan 

“Saya merasa bahwa aplikasi pegadaian syariah digital sangat responsive terhadap 

umpan balik pelanggan” memperoleh presentase terbesar jawaban responden pada 

kategori ragu-ragu sebesar 50% atau sebanyak 50 responden. Sehingga didapati 

bahwa aplikasi pegadaian syariah digital sedikit kurang responsive terhadap 

umpan balik pelanggan. Pada pernyataan “Aplikasi pegadaian syariah digital 

cepat pulih jika terjadi error pada sistem aplikasi” memperoleh presentase 

terbesar jawaban responden pada kategori ragu-ragu sebesar 45% atau sebanyak 

45 responden. Sehingga didapati bahwa aplikasi pegadaian syariah digital sedikit 

kurang cepat pulih jika terjadi error pada sistem aplikasi. Pada pernyataan 

“Aplikasi pegadaian syariah digital tergolong cepat dalam membantu nasabah 

bertransaksi” memperoleh presentase terbesar jawaban responden pada kategori 
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ragu-ragu sebesar 56% atau sebanyak 56 responden. Sehingga didapati bahwa 

aplikasi pegadaian syariah digital sedikit kurang cepat dalam membentu nasabah 

bertransaksi.  

Sedangkan berdasarkan hasil kuisioner kualitas pelayanan sistem manual pada 

Unit Pegadaian Syariah Ngabean semua indikator yang meliputi tangiable, 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty mendapatkan jawaban atas 

tanggapan responden dengan kriteria sangat setuju dan setuju. Sehingga didapati 

bahwa nasabah masih dominan memilih menggunakan pelayanan manual, dengan 

mendapatkan pelayanan langsung dari karyawan pegadaian lebih membantu 

nasabah untuk menyelesaikan masalahnya. Mengingat bahwa pegadaian 

merupakan bisnis yang bersifat lokal, artinya selama nasabah menggadaikan suatu 

barang di pegadaian maka nasabah hanya bisa menebus atau mengambil barang 

gadainya di unit yang sama dengan yang digunakan untuk menggadai barangnya. 

Sehingga nasabah membutuhkan interaksi langsung dengan unit yang langsung 

terkait. Sehingga bisnis pegadaian tidak semata-mata migrasi dari manual ke 

digital tetapi masih terdapat aspek lokal didalamnya. 

Berdasarkan penelitian dari (Siregar, 2020), yang menunjukkan bahwa hasil 

pengujian Mann Whitney U nilai Asymp. Sig (2-tailed) 0,000 < 0,05 hal ini 

menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan dari kualitas pelayanan 

pada nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual pada 

Pegadaian Syariah Cabang Alaman Bolak Padangsidimpuan. dengan kesimpulan 

rata-rata mean rank pada kualitas pelayanan system manual lebih tinggi dari 

kualitas pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital (67,02 > 33,98) . Faktor yang 
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membuat nasabah lebih memilih untuk menggunakan sistem manual karena 

kurangnya pemahaman nasabah terhadap penggunaan android, nasabah tidak bisa 

mengoperasikan aplikasi Pegadaian Syariah Digital, dan jaringan pada aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital yang terganggu. 

Hal tersebut juga sejalan dengan penelitian dari (Rizkyah, 2023) yang 

menunjukkan bahwa hasil pengujian Mann Whitney U nilai Asymp. Sig (2-tailed) 

0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan dari 

kualitas pelayanan pada nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan 

Manual pada Unit Pegadaian Syariah Cirebon Bisnis Center. Namun pada 

penelitian ini didapati bahwa nilai rata-rata mean ranks untuk aplikasi pegadaian 

digital lebih dari system manual (61,02 > 39,98) Dapat dilihat juga dari indicator 

tangiable pada kualitas pelayanan system manual manunjukkan bahwa ruang 

tunggu yang kurang memadai dan pada kualitas pelayanan pada aplikasi 

pegadaian syariah terdapat 2 indikator yaitu tangiable dan reliability yang 

menunjukkan bahwa fitur dashboard harga emas terkadang error dan aplikasi 

susah digunakan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah saya lakukan mengenai analisis komparatif 

kualitas pelayanan pada aplikasi pegadaian Syariah digital dan manual dan 

pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan 

Manual Unit Pegadaian Syariah Ngabean. Berdasarkan hasil dari Uji Independent 

Sample T Test menunjukkan bahwa pada kualitas pelayanan dengan nilai Sig (2-

tailed) sebesar 0,000 karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, Artinya 

terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan pada aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital dan Manual pada Unit Pegadaian Syariah Ngabean 

yakni dimana nilai rata-rata kualitas pelayanan manual Unit Pegadaian Syariah 

Ngabean lebih tinggi dibandingkan dengan nilai rata-rata kualitas pelayanan pada 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital (87,39 > 77,01).  

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil dari kesimpulan serta pembahasan yang ada, maka dapat 

diuraikan beberapa saran diharapkan mampu memberikan manfaat bagi pihak 

pihak tertentu, adapun saran yang diberikan antara lain: 
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1. Bagi Unit Pegadaian Syariah Ngabean diharapkan agar selalu meningkatkan 

kualitas pelayanannya terkhusus kualitas pelayanan pada aplikasi pegadaian 

syariah digital. Seperti rutin melakukan maintenance dan pengembangan 

sistem pada aplikasi, agar aplikasi pegadaian syariah digital tidak sering 

mengalami keterlamabatan saat mengirim kode OTP, tidak sering 

mangalami error, dan aplikasi lebih handal dan mudah digunakan. 

Walaupun fitur-fitur yang disediakan sudah cukup lengkap, akan tetapi jika 

aplikasi masih terdapat banyak kekuarangan maka nasabah merasa belum 

terbantu secara maksimal dengan adanya aplikasi pegadaian syariah digital. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambahkan variabel baru 

serta memperluas ruang lingkup dalam mendapatkan data penelitian. 

3. Bagi nasabah diharapkan supaya lebih tanggap dalam menanggapi 

pelayanan yang diberikan perusahaan agar dapat menikmati pelayanan yang 

maksimal dari pihak perusahaan 
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Lampiran 2 Kuisioner 

Assalamu’alaikum Wr.Wb 

Sehubungan dengan penyelesaian Skripsi yang berjudul “Analisis 

Komparatif Kualitas Pelayanan pada Aplikasi Pegadaiaan Syariah Digital Service 

(PSDS) dan Manual”, maka saya Vania Zabrina Apriliana Putri Mahasiswi 

Perbankan Syariah UIN Raden Mas Said Surakarta bermaksud untuk memohon 

kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk meluangkan waktu guna mengisi angket ini untuk 

keperluan penelitian. Jawaban Bapak/Ibu/Sdr merupakan pendapat pribadi sesuai 

yang Bapak/Ibu/Sdr alami. Tidak ada jawaban yang salah, semua jawaban 

dianggap benar. Identitas dan keterangan yang telah Bapak/Ibu/Sdr berikan akan 

dijaga kerahasiannya, sehingga tidak perlu ragu untuk memberikan jawaban 

karena hanya untuk kepentingan penelitian penyusunan skripsi.  

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr dalam meluangkan waktu untuk mengisi 

angket ini peneliti mengucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

 

1. Kuisioner Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

Informasi Umum Responden 

Nama  : 

Usia  :  

   

 

Jenis Kelamin : 

Alamat  : 

Pekerjaan : (PNS; Pelajar/Mahasiswa; Wirausaha; Pegawai Swasta;  

                Wiraswasta; Lainnya) 

  

A. Petunjuk Pengisian Kuisioner  

Silahkan baca dengan seksama setiap pernyataan. Pilihlah salah satu jawaban 

yang paling tepat dengan keadaan untuk setiap pernyataan. Berikan tanda (√) pada 

kolom jawaban yang tersedia, dengan: SS = Sangat Setuju; S = Setuju; RR = 

Ragu-Ragu; TS = Tidak Setuju; STS = Sangat Tidak Setuju 

Indikator Kualitas Pelayanan Aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital 

(PSDS) 

SS S RR TS STS 

Efisiensi 

(Efficiency)  

1. Aplikasi pegadaian Syariah 

digital membantu saya dalam 

menghemat energy dan waktu 

     

 20-25  36-40 

 26-30  >41 

 31-35 
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2. Aplikasi pegadaian syariah 

digital memiliki fitur menu yang 

mudah dipahami 

     

3.Menggunakan aplikasi 

pegadaian syariah digital 

memungkinkan saya untuk 

menyelesaikan transaksi dengan 

cepat  

     

     

Ketersediaan 

Sistem (System 

Availability) 

 

 

4. Saya dapat mengakses aplikasi 

pegadaian syariah digital kapan 

saja tanpa ada masalah (terhubung 

dengan internet) 

     

5. Sistem pada aplikasi pegadaian 

syariah digital jarang mengalami 

gangguan/error 

     

6. Saya jarang mengalami 

kesulitan saat akan mendaftar dan 

login pada aplikasi pegadaian 

syariah digital (tidak kesulitan 

mendapatkan kode OTP) 

     

     

Pemenuhan 

(Fulfillment) 

7. Pada aplikasi pegadaian 

Syariah digital memberikan 

informasi terkait produk-produk 

dari pegadaian Syariah yang 

sesuai dengan kebutuhan saya 

     

8. Aplikasi pegadaian syariah 

digital dapat menyelesaikan 

masalah transaksi dengan 

menanggapi keluhan pengguna 

secara baik 

     

9. Saya merasa puas dengan fitur-

fitur yang tersedia dalam aplikasi 

pegadaian syariah digital 

     

     

Privasi (Privacy) 10. Aplikasi pegadaian syariah 

digital tidak membagikan 

informasi pribadi pengguna 

     

11. Saya memiliki kendali penuh 

atas informasi pribadi saya di 

aplikasi pegadaian syariah digital 

     

12. Saya merasa aman dalam 

menggunakan aplikasi pegadaian 

syariah dari segi privasi 

     

     

13. Pin/sandi kartu debit yang 

digunakan saat pembayaran di 

aplikasi pegadaian syariah digital 

terenkripsi dengan baik sehingga 
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tidak diketahui pihak lain  

Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

14. Saya merasa bahwa aplikasi 

pegadaian syariah digital sangat 

responsive terhadap umpan balik 

pelanggan 

     

15. Aplikasi pegadaian syariah 

digital cepat pulih jika terjadi 

error pada sistem aplikasi 

     

16. Aplikasi pegadaian syariah 

digital tergolong cepat dalam 

membantu nasabah bertransaksi  

     

     

Kompensasi 

(Compensation 

17. Aplikasi pegadaian syariah 

selalu mengambil tindakan jika 

terjadi masalah 

     

18. Aplikasi pegadaian syariah 

digital memberikan solusi jika 

terjadi gangguan saat bertransaksi 

     

Kontak (Contact) 19. Aplikasi pegadaian syariah 

digital menyediakan akses 

komunikasi (call center, 

WhatsApp, email dll) untuk 

membantu pengguna dalam 

berkomunikasi jika pengguna 

memiliki keluhan atau mengalami 

kendala saat menggunakan 

aplikasi 

     

20. Saya dapat dengan mudah 

menghubungi tim dukungan 

pelanggan 

     

 

Indikator Kualitas Pelayanan (Manual) SS S RR TS STS 

Bukti Fisik 

(Tangiable) 

1. Fasilitas Pegadaian Syariah terawat 

dengan baik 

     

2. Pegadaian Syariah memiliki 

peralatan modern untuk bertransaksi 

     

3. Karyawan pegadaian selalu 

berpenampilan rapi 

     

4. Ruang tunggu yang disediakan 

nyaman memadai. 

     

Kehandalan 

(Reability) 

 

 

 

 

5. Karyawan menginformasikan 

secara detail kepada nasabah tentang 

produk-produk Pegadaian Syariah. 

     

6. Karyawan Pegadaian memiliki 

keandalan dalam memecahkan 

masalah nasabah. 
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 7. Pegadaian memiliki karyawan 

yang andal dalam bekerja. 

     

8. Karyawan memberikan sistem 

pencatatan yang akurat serta bebas 

dari kesalahan. 

     

Daya Tanggap 

(Responsive) 

9. Karyawan memiliki respon yang 

tanggap saat memberikan pelayanan 

kepada nasabah 

     

10. Karyawan Pegadaian 

menyampaikan informasi dengan 

jelas. 

     

11. Respon karyawan sudah sesuai 

dengan keinginan nasabah. 

     

12. Karyawan Pegadaian memberikan 

pelayanan kepada nasabah dengan 

efisien. 

     

Jaminan 

(Assurance) 

13. Pegadaian dapat menjamin 

kerahasiaan data nasabah 

     

14. Saat proses pelayanan karyawan 

dapat menjawab pertanyaan nasabah 

terkait produk-produk yang ada di 

Pegadaian Syariah. 

     

15. Infromasi yang diberikan 

karyawan kepada nasabah sangat 

jelas sesuai dengan keinginan 

nasabah. 

     

16. Karyawan dapat memberikan rasa 

aman kepada nasabah yang 

bertransaksi dengan sistem manual. 

     

Empati 

(Empathy) 

17. Pegadaian memiliki jam layanan 

yang nyaman bagi nasabahnya. 

     

18. Karyawan memberikan perhatian 

dalam melayani nasabah saat sedang 

bertransaksi. 

     

19. Karyawan memahami keluhan 

yang disampaikan nasabah. 

     

20. Karyawan memberikan pelayanan 

dengan sepenuh hati kepada nasabah, 

sehingga nasabah merasa nyaman 

saat bertransaksi. 
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Lampiran 3 Data Penelitian 

 

1. Data Responden  

No. Usia Jenis Kelamin Alamat Pekerjaan 

1 36-40 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

2 36-40 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali Wirausaha 

3 36-40 Perempuan Colomadu, Karanganyar Lainnya 

4 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Lainnya 

5 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar Pegawai Swasta 

6 36-40 Perempuan Colomadu, Karanganyar  Wirausaha 

7 26-30 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wirausaha 

8 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Lainnya 

9 >41 Perempuan Ngemplak, Boyolali Lainnya 

10 >41 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali Wiraswasta 

11 36-40 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

12 26-30 Perempuan Ngemplak, Boyolali Pegawai Swasta 

13 36-40 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali Pegawai Swasta 

14 36-40 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

15 >41 Laki-Laki Colomadu, Karangnyar Wirausaha 

16 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

17 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wirausaha 

18 36-40 Perempuan Kartasura, Sukoharjo  Wirausaha 

19 36-40 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

20 >41 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

21 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

22 >41 Perempuan Ngemplak, Boyolali Lainnya 

23 36-40 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

24 26-30 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

25 >41 Laki-Laki Nogosari, Boyolali PNS 

26 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

27 >41 Perempuan Colomadu, Karanganyar Pegawai Swasta 

28 26-30 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

29 26-30 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali Wiraswasta 

30 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

31 36-40 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali PNS 

32 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

33 >41 Perempuan Ngemplak, Boyolali Lainnya 

34 26-30 Perempuan Colomadu, Karanganyar  Lainnya 

35 26-30 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

36 36-40 Perempuan Ngemplak, Boyolali Wiraswasta 

37 >41 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

38 36-40 Perempuan Colomadu, Karanganyar  Lainnya 

39 36-40 Perempuan Nogosari, Boyolali  Lainnya 

40 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 
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41 36-40 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar  Wiraswasta 

42 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

43 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

44 >41 Perempuan Colomadu, Karanganyar PNS 

45 >41 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

46 >41 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

47 20-25 Perempuan Katasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

48 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

49 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar Pelajar/Mahasiswa 

50 26-30 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar  Pegawai Swasta 

51 26-30 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

52 >41 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wiraswasta 

53 20-25 Perempuan Ngemplak, Boyolali Pelajar/mahasiswa 

54 20-25 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

55 36-40 Perempuan Kartasura Sukoharjo Wirausaha 

56 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

57 >41 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

58 >41 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar  Wirausaha 

59 36-40 Perempuan Ngemplak, Boyolali Wiraswasta 

60 20-25 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

61 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

62 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

63 36-40 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

64 >41 Perempuan Ngemplak, Boyolali Lainnya 

65 20-25 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

66 36-40 Laki-Laki Ngemplak, Boyolali Wiraswasta 

67 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar Pelajar/Mahasiswa 

68 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wirausaha 

69 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

70 20-25 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

71 31-35 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

72 26-30 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar Wiraswasta 

73 >41 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

74 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

75 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

76 26-30 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

77 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

78 36-40 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wirausaha 

79 >41 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Lainnya 

80 20-25 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar Pelajar/Mahasiswa 

81 20-25 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

82 36-40 Perempuan Ngemplak, Boyolali Wirausaha 

83 >41 Laki-Laki Colomadu, Karanganyar PNS 

84 20-25 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 
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85 31-35 Perempuan Kartasura Sukoharjo Lainnya 

86 20-25 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Pelajar/Mahasiswa 

87 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wirausaha 

88 36-40 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

89 36-40 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

90 31-35 Perempuan Colomadu, Karanganyar Lainnya 

91 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar Pelajar/mahasiswa 

92 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar  Pelajar/Mahasiswa 

93 >41 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

94 >41 Perempuan Ngemplak, Boyolali Lainnya 

95 20-25 Perempuan Colomadu, Karanganyar Wiraswasta 

96 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wiraswasta 

97 >41 Perempuan Colomadu, Karanganyar Lainnya 

98 20-25 Laki-Laki Kartasura, Sukoharjo Pegawai Swasta 

99 31-35 Perempuan Kartasura, Sukoharjo Wirausaha 

100 31-35 Perempuan Nogosari, Boyolali Lainnya 
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Lampiran 4 Tabulasi Data Penelitian 

 

1. Tabulasi data kuisioner Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

No. 

Respon

den 

Butir Soal   

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

Tot

al 

1 4 4 3 3 2 2 5 3 4 3 4 5 4 3 2 4 3 3 4 4 69 

2 5 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 5 5 5 76 

3 4 4 3 3 3 1 4 5 5 4 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 73 

4 4 5 5 4 2 2 4 5 5 5 5 5 5 3 1 4 5 4 5 4 82 

5 3 5 4 2 2 1 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 73 

6 4 5 4 3 3 2 4 5 4 4 4 3 3 4 2 3 5 4 4 5 75 

7 4 5 4 3 2 2 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 76 

8 4 5 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 76 

9 3 5 5 2 2 2 4 5 4 4 4 3 4 2 4 3 5 4 4 5 74 

10 4 5 4 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 76 

11 4 5 4 3 2 1 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 3 78 

12 5 5 5 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 82 

13 4 5 4 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 73 

14 5 4 5 4 3 2 3 5 4 4 4 4 4 2 3 4 4 5 4 3 76 

15 5 5 5 3 1 2 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 76 

16 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 85 

17 4 5 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 73 

18 5 5 4 4 3 2 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 86 

19 4 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 74 

20 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 91 

21 4 5 4 3 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 79 

22 4 4 4 4 2 2 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 80 

23 5 5 5 2 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 82 

24 4 5 4 4 2 1 5 4 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 5 81 

25 5 5 5 3 3 2 4 5 4 4 5 4 5 4 3 3 5 5 5 4 83 

26 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 93 

27 3 5 4 3 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 73 

28 4 4 4 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 75 

29 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 83 

30 3 4 4 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 67 

31 4 4 4 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 75 

32 4 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 87 

33 4 4 2 3 2 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 72 
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34 3 4 4 2 1 1 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 67 

35 4 5 5 3 3 2 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 3 80 

36 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 85 

37 4 5 4 3 2 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 76 

38 3 4 4 2 2 2 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 71 

39 5 4 5 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 85 

40 4 5 5 4 2 3 4 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4 4 84 

41 4 5 4 3 2 2 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 81 

42 5 5 5 4 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 84 

43 4 4 4 3 2 2 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 74 

44 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 5 5 5 5 87 

45 5 4 4 4 2 2 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 79 

46 3 4 4 3 2 2 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 74 

47 4 5 5 3 3 2 5 5 5 3 4 5 5 3 3 3 5 5 5 5 83 

48 5 5 4 4 3 2 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 86 

49 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 76 

50 4 5 5 3 2 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 77 

51 4 4 3 3 1 2 5 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 67 

52 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 81 

53 4 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 69 

54 3 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 75 

55 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

56 5 4 4 4 2 3 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 77 

57 4 4 3 4 3 2 4 3 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 77 

58 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

59 3 4 3 3 2 2 4 4 4 3 5 4 5 3 3 3 4 4 4 3 70 

60 4 5 4 4 3 3 5 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 83 

61 4 3 3 3 2 2 4 3 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 71 

62 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

63 4 5 4 3 2 2 4 3 5 5 5 4 4 3 2 3 3 4 4 3 72 

64 4 4 4 3 2 2 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 73 

65 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 5 4 4 4 4 2 3 3 4 3 79 

66 3 4 4 3 2 3 4 4 4 5 5 4 4 3 2 3 4 4 4 4 73 

67 3 3 4 4 3 2 5 3 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 3 73 

68 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 3 3 4 4 80 

69 3 4 4 3 3 2 4 3 4 5 5 5 5 4 2 3 4 4 4 3 74 

70 4 3 4 3 2 1 5 4 4 4 5 5 4 3 2 3 4 4 4 4 72 

71 3 3 4 3 2 1 5 4 5 5 5 5 5 4 2 3 3 4 4 3 73 

72 4 4 4 3 3 2 4 3 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 4 4 73 
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73 3 5 4 3 2 3 5 4 4 5 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 74 

74 4 3 4 4 4 2 4 3 4 5 4 5 5 4 2 3 2 3 4 3 72 

75 4 4 4 3 2 2 4 4 5 4 5 4 4 4 3 2 4 4 4 3 73 

76 4 4 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 80 

77 4 4 5 4 3 2 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 79 

78 4 3 4 3 2 2 5 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 69 

79 4 4 5 4 2 2 4 4 5 4 5 4 5 3 3 3 4 3 4 4 76 

80 5 4 4 4 3 3 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 79 

81 5 5 4 3 2 3 4 3 4 5 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 77 

82 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 5 4 5 4 2 3 4 4 5 4 79 

83 3 4 4 3 1 2 5 3 5 5 5 4 4 2 3 4 4 4 4 4 73 

84 3 3 4 4 3 2 5 3 5 5 4 4 5 3 2 3 4 5 5 4 76 

85 3 3 4 3 3 2 5 4 4 4 5 5 5 4 2 2 5 4 5 4 76 

86 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 5 5 81 

87 4 4 4 4 2 2 5 3 4 4 5 5 4 4 2 3 4 5 5 4 77 

88 5 5 5 4 2 1 4 2 4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 76 

89 5 5 4 5 1 2 4 4 5 4 5 4 4 3 2 3 4 4 4 4 76 

90 4 4 4 3 2 2 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 78 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 2 4 4 3 4 3 77 

92 3 4 4 3 3 2 5 4 4 4 4 4 5 1 3 3 4 4 4 4 72 

93 4 4 5 5 2 2 4 3 4 4 5 5 5 2 3 2 4 3 5 4 75 

94 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 3 2 3 4 5 5 4 83 

95 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 5 4 4 3 2 3 4 4 4 4 74 

96 5 4 4 4 4 3 5 3 5 5 5 4 5 3 3 3 4 4 5 5 83 

97 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 4 5 4 3 2 2 4 5 4 4 71 

98 5 4 4 4 2 1 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 76 

99 4 5 4 4 2 2 5 3 4 4 4 5 5 2 3 2 4 4 5 4 75 

100 5 4 4 4 2 2 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 76 
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2. Tabulasi data kuisioner sistem manual 

No. 

Respon

den 

Butir Soal   

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

Tot

al 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

2 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 85 

3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 85 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 82 

5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 89 

6 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 80 

7 5 4 5 5 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 81 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 85 

9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

10 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 94 

11 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

12 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 87 

13 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 85 

14 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 88 

15 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 89 

16 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 93 

17 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 94 

18 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 85 

19 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 87 

20 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 93 

21 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 88 

22 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 91 

23 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 85 

24 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 92 

25 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 92 

26 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 88 

27 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 87 

28 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 88 

29 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 88 

30 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 86 

31 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 87 

32 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 95 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 84 

34 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 88 

35 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 90 
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36 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 87 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 85 

38 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 90 

39 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 85 

40 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 84 

41 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 97 

42 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 82 

43 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 92 

44 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 82 

45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 95 

46 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 91 

47 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 87 

48 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 91 

49 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 94 

50 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 91 

51 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 83 

52 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 90 

53 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 92 

54 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 84 

55 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 86 

56 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 5 4 4 79 

57 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 90 

58 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 90 

59 5 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 82 

60 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 88 

61 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 86 

62 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 85 

63 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

64 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 87 

65 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 84 

66 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 87 

67 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 88 

68 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

69 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

70 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

71 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 85 

72 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 95 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 83 

74 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 93 
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75 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 85 

76 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 86 

77 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 

78 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 85 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 5 81 

80 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97 

81 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 84 

82 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 86 

83 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 84 

84 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 92 

85 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 82 

86 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

87 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 84 

88 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 89 

89 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 81 

90 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 88 

91 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 91 

92 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 85 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

94 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 98 

95 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 84 

96 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 87 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 85 

98 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

99 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 84 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
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Lampiran 5 Hasil Uji Deskriptif Responden 

 
 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20-25 17 17.0 17.0 17.0 

26-30 16 16.0 16.0 33.0 

31-35 22 22.0 22.0 55.0 

36-40 23 23.0 23.0 78.0 

>41 22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-Laki 36 36.0 36.0 36.0 

Perempuan 64 64.0 64.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Alamat 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Kartasura, Sukoharjo 52 52.0 52.0 52.0 

Colomadu, Karanganyar 29 29.0 29.0 81.0 

Ngemplak, Boyolali 16 16.0 16.0 97.0 

Nogosari, Boyolali 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid PNS 4 4.0 4.0 4.0 

Pelajar/Mahasiswa 13 13.0 13.0 17.0 

Wirausaha 22 22.0 22.0 39.0 

Pegawai Swasta 22 22.0 22.0 61.0 

Wiraswasta 18 18.0 18.0 79.0 

Lainnya 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 6 Hasil Uji Instrumen 

1. Hasil Uji Validitas 

a. Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

 

Correlations 

 P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

TOTA

L 

P01 Pearson 

Correlatio

n 

1 .307

** 

.252

* 

.369

** 

.208

* 

.145 -

.005 

.168 .227

* 

.057 .062 .174 .112 .253

* 

.153 .213

* 

.104 .213

* 

.135 .285

** 

.554** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.002 .012 .000 .038 .149 .962 .096 .023 .576 .543 .083 .266 .011 .128 .033 .303 .033 .180 .004 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P02 Pearson 

Correlatio

n 

.307

** 

1 .340

** 

-

.019 

-

.122 

.002 -

.152 

.423

** 

.085 -

.018 

-

.105 

.033 -

.037 

.051 .271

** 

.161 .475

** 

.368

** 

.206

* 

.175 .439** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 
 

.001 .850 .227 .983 .130 .000 .398 .860 .299 .741 .714 .612 .006 .109 .000 .000 .039 .081 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P03 Pearson 

Correlatio

n 

.252

* 

.340

** 

1 .132 .238

* 

.057 .011 .296

** 

.093 .087 .057 .079 .263

** 

.154 .111 .215

* 

.317

** 

.210

* 

.281

** 

.209

* 

.541** 
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Sig. (2-

tailed) 

.012 .001 
 

.189 .017 .576 .916 .003 .357 .388 .570 .433 .008 .127 .272 .032 .001 .036 .005 .037 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P04 Pearson 

Correlatio

n 

.369

** 

-

.019 

.132 1 .324

** 

.259

** 

.207

* 

-

.117 

.212

* 

.234

* 

.313

** 

.282

** 

.269

** 

.112 -

.102 

-

.032 

-

.186 

-

.065 

.171 .047 .408** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .850 .189 
 

.001 .009 .038 .246 .035 .019 .002 .004 .007 .269 .310 .751 .064 .520 .089 .644 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P05 Pearson 

Correlatio

n 

.208

* 

-

.122 

.238

* 

.324

** 

1 .488

** 

.129 .080 -

.009 

.228

* 

.146 .148 .285

** 

.249

* 

-

.022 

.225

* 

-

.046 

.069 .211

* 

.169 .509** 

Sig. (2-

tailed) 

.038 .227 .017 .001 
 

.000 .202 .426 .927 .022 .146 .142 .004 .012 .831 .024 .646 .494 .035 .092 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P06 Pearson 

Correlatio

n 

.145 .002 .057 .259

** 

.488

** 

1 .094 -

.031 

-

.032 

.145 .018 .079 .045 .235

* 

.022 .139 -

.027 

.075 .115 .180 .396** 

Sig. (2-

tailed) 

.149 .983 .576 .009 .000 
 

.354 .756 .752 .149 .858 .433 .659 .019 .830 .167 .792 .456 .255 .073 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P07 Pearson 

Correlatio

n 

-

.005 

-

.152 

.011 .207

* 

.129 .094 1 -

.114 

.196 .157 .288

** 

.344

** 

.260

** 

.164 -

.142 

-

.085 

-

.125 

-

.055 

.065 .176 .252* 

Sig. (2-

tailed) 

.962 .130 .916 .038 .202 .354 
 

.258 .051 .119 .004 .000 .009 .103 .158 .398 .217 .588 .524 .080 .011 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P08 Pearson 

Correlatio

n 

.168 .423

** 

.296

** 

-

.117 

.080 -

.031 

-

.114 

1 .098 -

.205

* 

-

.155 

.029 -

.021 

.020 .212

* 

.224

* 

.453

** 

.306

** 

.120 .216

* 

.408** 

Sig. (2-

tailed) 

.096 .000 .003 .246 .426 .756 .258 
 

.332 .040 .124 .771 .836 .843 .034 .025 .000 .002 .235 .031 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P09 Pearson 

Correlatio

n 

.227

* 

.085 .093 .212

* 

-

.009 

-

.032 

.196 .098 1 .257

** 

.332

** 

.180 .277

** 

.023 -

.052 

.096 .054 .030 .118 .044 .354** 

Sig. (2-

tailed) 

.023 .398 .357 .035 .927 .752 .051 .332 
 

.010 .001 .074 .005 .817 .606 .341 .592 .764 .243 .663 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P10 Pearson 

Correlatio

n 

.057 -

.018 

.087 .234

* 

.228

* 

.145 .157 -

.205

* 

.257

** 

1 .318

** 

.098 .267

** 

.123 -

.261

** 

.015 -

.190 

-

.069 

.048 -

.022 

.240* 

Sig. (2-

tailed) 

.576 .860 .388 .019 .022 .149 .119 .040 .010 
 

.001 .330 .007 .222 .009 .882 .059 .498 .637 .826 .016 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P11 Pearson 

Correlatio

n 

.062 -

.105 

.057 .313

** 

.146 .018 .288

** 

-

.155 

.332

** 

.318

** 

1 .207

* 

.298

** 

.014 -

.235

* 

-

.004 

-

.074 

-

.022 

.159 -

.002 

.268** 

Sig. (2-

tailed) 

.543 .299 .570 .002 .146 .858 .004 .124 .001 .001 
 

.039 .003 .893 .019 .972 .467 .831 .114 .987 .007 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P12 Pearson 

Correlatio

n 

.174 .033 .079 .282

** 

.148 .079 .344

** 

.029 .180 .098 .207

* 

1 .430

** 

.211

* 

-

.122 

.134 .049 .298

** 

.285

** 

.118 .452** 

Sig. (2-

tailed) 

.083 .741 .433 .004 .142 .433 .000 .771 .074 .330 .039 
 

.000 .035 .228 .183 .628 .003 .004 .244 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P13 Pearson 

Correlatio

n 

.112 -

.037 

.263

** 

.269

** 

.285

** 

.045 .260

** 

-

.021 

.277

** 

.267

** 

.298

** 

.430

** 

1 .140 -

.072 

-

.058 

-

.015 

.102 .354

** 

.048 .434** 

Sig. (2-

tailed) 

.266 .714 .008 .007 .004 .659 .009 .836 .005 .007 .003 .000 
 

.163 .477 .565 .885 .313 .000 .632 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P14 Pearson 

Correlatio

n 

.253

* 

.051 .154 .112 .249

* 

.235

* 

.164 .020 .023 .123 .014 .211

* 

.140 1 .102 .109 .071 .078 .069 .036 .401** 

Sig. (2-

tailed) 

.011 .612 .127 .269 .012 .019 .103 .843 .817 .222 .893 .035 .163 
 

.313 .283 .484 .443 .494 .720 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P15 Pearson 

Correlatio

n 

.153 .271

** 

.111 -

.102 

-

.022 

.022 -

.142 

.212

* 

-

.052 

-

.261

** 

-

.235

* 

-

.122 

-

.072 

.102 1 .190 .291

** 

.120 -

.102 

.246

* 

.248* 

Sig. (2-

tailed) 

.128 .006 .272 .310 .831 .830 .158 .034 .606 .009 .019 .228 .477 .313 
 

.059 .003 .236 .311 .014 .013 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P16 Pearson 

Correlatio

n 

.213

* 

.161 .215

* 

-

.032 

.225

* 

.139 -

.085 

.224

* 

.096 .015 -

.004 

.134 -

.058 

.109 .190 1 .197

* 

.240

* 

-

.022 

.205

* 

.407** 

Sig. (2-

tailed) 

.033 .109 .032 .751 .024 .167 .398 .025 .341 .882 .972 .183 .565 .283 .059 
 

.050 .016 .830 .041 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P17 Pearson 

Correlatio

n 

.104 .475

** 

.317

** 

-

.186 

-

.046 

-

.027 

-

.125 

.453

** 

.054 -

.190 

-

.074 

.049 -

.015 

.071 .291

** 

.197

* 

1 .351

** 

.171 .391

** 

.420** 

Sig. (2-

tailed) 

.303 .000 .001 .064 .646 .792 .217 .000 .592 .059 .467 .628 .885 .484 .003 .050 
 

.000 .088 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P18 Pearson 

Correlatio

n 

.213

* 

.368

** 

.210

* 

-

.065 

.069 .075 -

.055 

.306

** 

.030 -

.069 

-

.022 

.298

** 

.102 .078 .120 .240

* 

.351

** 

1 .448

** 

.306

** 

.483** 

Sig. (2-

tailed) 

.033 .000 .036 .520 .494 .456 .588 .002 .764 .498 .831 .003 .313 .443 .236 .016 .000 
 

.000 .002 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 



107 
 

 

P19 Pearson 

Correlatio

n 

.135 .206

* 

.281

** 

.171 .211

* 

.115 .065 .120 .118 .048 .159 .285

** 

.354

** 

.069 -

.102 

-

.022 

.171 .448

** 

1 .362

** 

.471** 

Sig. (2-

tailed) 

.180 .039 .005 .089 .035 .255 .524 .235 .243 .637 .114 .004 .000 .494 .311 .830 .088 .000 
 

.000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P20 Pearson 

Correlatio

n 

.285

** 

.175 .209

* 

.047 .169 .180 .176 .216

* 

.044 -

.022 

-

.002 

.118 .048 .036 .246

* 

.205

* 

.391

** 

.306

** 

.362

** 

1 .511** 

Sig. (2-

tailed) 

.004 .081 .037 .644 .092 .073 .080 .031 .663 .826 .987 .244 .632 .720 .014 .041 .000 .002 .000 
 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTA

L 

Pearson 

Correlatio

n 

.554

** 

.439

** 

.541

** 

.408

** 

.509

** 

.396

** 

.252

* 

.408

** 

.354

** 

.240

* 

.268

** 

.452

** 

.434

** 

.401

** 

.248

* 

.407

** 

.420

** 

.483

** 

.471

** 

.511

** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .011 .000 .000 .016 .007 .000 .000 .000 .013 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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b. Kualitas Pelayanan Sistem Manual 

 

Correlations 

 P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

TOTA

L 

P01 Pearson 

Correlatio

n 

1 .133 .059 .163 .107 .017 .077 .328

** 

.049 .032 -

.008 

.167 .080 .134 .106 .061 .095 .106 .064 -

.105 

.272** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.187 .558 .105 .289 .870 .449 .001 .627 .751 .935 .096 .432 .183 .293 .544 .347 .293 .527 .298 .006 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P02 Pearson 

Correlatio

n 

.133 1 .127 -

.036 

.063 .150 .209

* 

.165 .128 .225

* 

.289

** 

.216

* 

.186 .207

* 

.199

* 

.176 .250* .213

* 

.218* .044 .425** 

Sig. (2-

tailed) 

.187 
 

.207 .725 .534 .138 .037 .101 .205 .025 .003 .031 .063 .039 .047 .080 .012 .033 .029 .666 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P03 Pearson 

Correlatio

n 

.059 .127 1 .279

** 

.067 .185 .188 .085 .263

** 

.105 .086 -

.058 

-

.079 

.220

* 

.187 .179 .000 -

.019 

.000 .163 .327** 

Sig. (2-

tailed) 

.558 .207 
 

.005 .506 .066 .061 .399 .008 .297 .396 .564 .435 .028 .062 .075 1.00

0 

.854 1.00

0 

.105 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 



109 
 

 

P04 Pearson 

Correlatio

n 

.163 -

.036 

.279*

* 

1 .339*

* 

.173 .216

* 

.247

* 

.260

** 

.091 .069 .199

* 

.097 .252

* 

.179 .173 .122 .039 .098 .036 .424** 

Sig. (2-

tailed) 

.105 .725 .005 
 

.001 .085 .031 .013 .009 .369 .495 .047 .338 .012 .075 .085 .228 .701 .332 .725 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P05 Pearson 

Correlatio

n 

.107 .063 .067 .339

** 

1 .234

* 

.126 .206

* 

.137 .185 .081 .171 .172 .266

** 

.257

** 

.000 .170 .182 .152 .108 .432** 

Sig. (2-

tailed) 

.289 .534 .506 .001 
 

.019 .211 .040 .175 .065 .423 .089 .086 .008 .010 1.00

0 

.091 .069 .130 .283 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P06 Pearson 

Correlatio

n 

.017 .150 .185 .173 .234* 1 .444

** 

.309

** 

.213

* 

.253

* 

.243

* 

.142 .149 .333

** 

.154 .157 .156 -

.023 

.074 .216

* 

.494** 

Sig. (2-

tailed) 

.870 .138 .066 .085 .019 
 

.000 .002 .033 .011 .015 .158 .139 .001 .125 .120 .120 .822 .466 .031 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P07 Pearson 

Correlatio

n 

.077 .209

* 

.188 .216

* 

.126 .444

** 

1 .229

* 

.234

* 

.245

* 

.128 .191 .150 .297

** 

.246

* 

.195 .079 .082 .087 .200

* 

.486** 

Sig. (2-

tailed) 

.449 .037 .061 .031 .211 .000 
 

.022 .019 .014 .205 .057 .138 .003 .014 .052 .437 .418 .391 .046 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P08 Pearson 

Correlatio

n 

.328

** 

.165 .085 .247

* 

.206* .309

** 

.229

* 

1 .273

** 

.270

** 

.152 .202

* 

.334

** 

.386

** 

.254

* 

.229* .257*

* 

.117 .085 .200

* 

.567** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .101 .399 .013 .040 .002 .022 
 

.006 .007 .131 .044 .001 .000 .011 .022 .010 .245 .398 .046 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P09 Pearson 

Correlatio

n 

.049 .128 .263*

* 

.260

** 

.137 .213

* 

.234

* 

.273

** 

1 .237

* 

.167 .191 .226

* 

.287

** 

.307

** 

.195 .095 .132 .294*

* 

.268

** 

.520** 

Sig. (2-

tailed) 

.627 .205 .008 .009 .175 .033 .019 .006 
 

.017 .097 .057 .024 .004 .002 .052 .347 .189 .003 .007 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P10 Pearson 

Correlatio

n 

.032 .225

* 

.105 .091 .185 .253

* 

.245

* 

.270

** 

.237

* 

1 .286

** 

.238

* 

.112 .502

** 

.396

** 

.291*

* 

.180 .159 -

.008 

.170 .531** 

Sig. (2-

tailed) 

.751 .025 .297 .369 .065 .011 .014 .007 .017 
 

.004 .017 .266 .000 .000 .003 .073 .114 .939 .091 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P11 Pearson 

Correlatio

n 

-

.008 

.289

** 

.086 .069 .081 .243

* 

.128 .152 .167 .286

** 

1 .300

** 

.104 .263

** 

.250

* 

.302*

* 

.141 .171 .302*

* 

.210

* 

.481** 

Sig. (2-

tailed) 

.935 .003 .396 .495 .423 .015 .205 .131 .097 .004 
 

.002 .305 .008 .012 .002 .162 .090 .002 .036 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P12 Pearson 

Correlatio

n 

.167 .216

* 

-

.058 

.199

* 

.171 .142 .191 .202

* 

.191 .238

* 

.300

** 

1 .267

** 

.181 .211

* 

.101 .192 .305

** 

.281*

* 

.113 .476** 

Sig. (2-

tailed) 

.096 .031 .564 .047 .089 .158 .057 .044 .057 .017 .002 
 

.007 .071 .035 .318 .055 .002 .005 .264 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P13 Pearson 

Correlatio

n 

.080 .186 -

.079 

.097 .172 .149 .150 .334

** 

.226

* 

.112 .104 .267

** 

1 .213

* 

.329

** 

.082 .313*

* 

.036 .147 .146 .420** 

Sig. (2-

tailed) 

.432 .063 .435 .338 .086 .139 .138 .001 .024 .266 .305 .007 
 

.033 .001 .419 .002 .724 .144 .147 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P14 Pearson 

Correlatio

n 

.134 .207

* 

.220* .252

* 

.266*

* 

.333

** 

.297

** 

.386

** 

.287

** 

.502

** 

.263

** 

.181 .213

* 

1 .549

** 

.333*

* 

.430*

* 

.172 .016 .291

** 

.678** 

Sig. (2-

tailed) 

.183 .039 .028 .012 .008 .001 .003 .000 .004 .000 .008 .071 .033 
 

.000 .001 .000 .086 .876 .003 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P15 Pearson 

Correlatio

n 

.106 .199

* 

.187 .179 .257*

* 

.154 .246

* 

.254

* 

.307

** 

.396

** 

.250

* 

.211

* 

.329

** 

.549

** 

1 .349*

* 

.440*

* 

.336

** 

.302*

* 

.235

* 

.663** 

Sig. (2-

tailed) 

.293 .047 .062 .075 .010 .125 .014 .011 .002 .000 .012 .035 .001 .000 
 

.000 .000 .001 .002 .019 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P16 Pearson 

Correlatio

n 

.061 .176 .179 .173 .000 .157 .195 .229

* 

.195 .291

** 

.302

** 

.101 .082 .333

** 

.349

** 

1 .282*

* 

.096 .079 .357

** 

.493** 

Sig. (2-

tailed) 

.544 .080 .075 .085 1.00

0 

.120 .052 .022 .052 .003 .002 .318 .419 .001 .000 
 

.004 .340 .433 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P17 Pearson 

Correlatio

n 

.095 .250

* 

.000 .122 .170 .156 .079 .257

** 

.095 .180 .141 .192 .313

** 

.430

** 

.440

** 

.282*

* 

1 .292

** 

.145 .211

* 

.515** 

Sig. (2-

tailed) 

.347 .012 1.00

0 

.228 .091 .120 .437 .010 .347 .073 .162 .055 .002 .000 .000 .004 
 

.003 .150 .035 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P18 Pearson 

Correlatio

n 

.106 .213

* 

-

.019 

.039 .182 -

.023 

.082 .117 .132 .159 .171 .305

** 

.036 .172 .336

** 

.096 .292*

* 

1 .253* .263

** 

.407** 

Sig. (2-

tailed) 

.293 .033 .854 .701 .069 .822 .418 .245 .189 .114 .090 .002 .724 .086 .001 .340 .003 
 

.011 .008 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P19 Pearson 

Correlatio

n 

.064 .218

* 

.000 .098 .152 .074 .087 .085 .294

** 

-

.008 

.302

** 

.281

** 

.147 .016 .302

** 

.079 .145 .253

* 

1 .218

* 

.391** 

Sig. (2-

tailed) 

.527 .029 1.00

0 

.332 .130 .466 .391 .398 .003 .939 .002 .005 .144 .876 .002 .433 .150 .011 
 

.029 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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P20 Pearson 

Correlatio

n 

-

.105 

.044 .163 .036 .108 .216

* 

.200

* 

.200

* 

.268

** 

.170 .210

* 

.113 .146 .291

** 

.235

* 

.357*

* 

.211* .263

** 

.218* 1 .463** 

Sig. (2-

tailed) 

.298 .666 .105 .725 .283 .031 .046 .046 .007 .091 .036 .264 .147 .003 .019 .000 .035 .008 .029 
 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTA

L 

Pearson 

Correlatio

n 

.272

** 

.425

** 

.327*

* 

.424

** 

.432*

* 

.494

** 

.486

** 

.567

** 

.520

** 

.531

** 

.481

** 

.476

** 

.420

** 

.678

** 

.663

** 

.493*

* 

.515*

* 

.407

** 

.391*

* 

.463

** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

.006 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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2. Hasil Uji Reliabilitas 

a. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.734 20 

 

 

 

b. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan Sistem Manual 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.819 20 
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Lampiran 7 Hasil Uji Statistik Deskriptif 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 100 67.00 93.00 77.0100 5.11779 

Sistem Manual 100 79.00 100.00 87.3900 4.88017 

Valid N (listwise) 100     
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Lampiran 8 Hasil Uji Normalitas 

 

a. Hasil Uji Normalitas Kualitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital Service 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.84681148 

Most Extreme Differences Absolute .095 

Positive .095 

Negative -.042 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .026c 

Exact Sig. (2-tailed) .303 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

b. Hasil Uji Normalitas Kualitas Pelayanan Sistem Manual 

 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Sistem Manual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 5.08281132 

Most Extreme Differences Absolute .098 

Positive .098 

Negative -.055 

Test Statistic .098 

Asymp. Sig. (2-tailed) .019c 

Exact Sig. (2-tailed) .271 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
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Lampiran 9 Hasil Uji Homogenitas 

 

 

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Kualitas Pelayanan Based on Mean .043 1 198 .837 

Based on Median .008 1 198 .930 

Based on Median and with adjusted df .008 1 194.060 .930 

Based on trimmed mean .052 1 198 .819 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



118 
 

 

Lampiran 10 Hasil Uji Independent Sample T-test 

 

 

 

Group Statistics 

 

Sistem N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Kualitas 

Pelayanan 

Aplikasi Pegadaian Syariah 

Digital 

100 77.01 5.118 .512 

Sistem Manual 100 87.39 4.880 .488 

 

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Differenc

e 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

Uppe

r 

Kualitas 

Pelayana

n 

Equal 

variance

s 

assumed 

.04

3 

.83

7 

-

14.67

8 

198 .000 -10.380 .707 -

11.77

5 

-

8.985 

Equal 

variance

s not 

assumed 

  

-

14.67

8 

197.55

4 

.000 -10.380 .707 -

11.77

5 

-

8.985 
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Lampiran 11 Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Data Pribadi  

Nama Lengkap  : Vania Zabrina Apriliana Putri 

Tempat/Taggal Lahir  : Surakarta, 01 April 2001 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

Agama    : Islam 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Alamat    : Gumpang Rt.02b/Rw.03, Kartasura, Sukoharjo 

No. Telp   : 0895334822727 

E-mail    : zabrinavania1@gmail.com  

 

Pendidikan Formal 

1. TK Aisyiyah 01 Gumpang  : Tahun 2005-2007 

2. SD Negeri 01 Gumpang  : Tahun 2007-2013 

3. SMP Negeri 02 Kartasura  : Tahun 2013-2016 

4. SMA Negeri 02 Sukoharjo  : Tahun 2016-2019 

5. UIN Raden Mas Said Surakarta : Tahun 2019-2023 
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Lampiran 12 Dokumentasi 
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Lampiran 13 Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 14 Hasil Uji Plagiarisme 

 

 


