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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (a) Hubungan penerapan teknologi
informasi terhadap kepuasan nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes
(b) kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu
Brebes.

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif.
Sampel yang di gunakan adalah nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu
Brebes sebanyak 100 responden. Dari uji validitas dan reliabilitas diketahui bahwa
hasil yang di dapat lebih besar dari nilai yang ditentukan (validitas (0,197) dan
reliabilitas (0,60)) maka dapat di katakan datanya valid dan instrumennya reliabel.Uji
statistic yang di gunakan adalah Chi Square dengan bantuan software komputer..Hasil

penelit enuni n ignifi knologi
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Kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah (p=0,002).

Setelah melakukan penelitian maka dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara penerapan teknologi informasi terhadap kepuasan
nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes dan terdapat hubungan antara

kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu

Brebes.

Kata Kunci: Teknologi Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to determine (a) the relationship of the application of
information technology to customer satisfaction PT Pegadaian Bumiayu Brebes Branch
Office (b) quality of service to customer satisfaction PT Pegadaian Bumiayu Brebes
Branch Office.

The methodology used inthis study is a quantitative approach. The sample used
was a customer of PT Pegadaian Bumi Brebes Branch Office of 100 respondents. From
the validity and reliability test it is known that the results obtained can be greater than
the specified value (validity (0.197) and reliability (0.60)), so the data can be said to be
valid and the instrument is reliable. Test statistics using Chi Square with the
help of computer software r. The results showed that there was a relationship
significant  between information technology and customer satisfaction (p =
0.000), relationship significant between service quality and customer satisfaction (p =
0.002).

g : jonship
signifi aghlic ti r faction

PT Pegadaian Bumi Brebes Branch Office and there is a relationship between service
quality to customer satisfaction PT Pegadaian Bumiayu Brebes Branch Office.

Keyword : Information Technology, Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kehadiran teknologi informasi (TI) dalam berbagai organisasi selalu
menjanjikan beragam manfaat bagi para segenap stakeholder-nya. Mulai dari
lingkup tingkat efisiensi, efektivitas produksi, transparansi, pengambilan
keputusan, pendayagunaan sumber daya manusia, sampai transformasi bisnis
atau bahkan perubahan core businees. (Gunawan & Pratama, 2018)

Perkembangan teknologi di era globalisasi seperti sekarang ini sudah
berkembang dengan pesat dan sangat canggih, perkembangan teknologi sangat
berpengaruh terhadap kehidupan manusia dimasa ini maupun di masa yang akan
datang, karena teknologi informasi berperan penting dalam kehidupan sehari-
hari. Oleh karena itu manusia di era modern ini dituntut untuk mengikuti
perkembangan teknologi, karena dalam dunia bisnis teknologi informasi sangat
berperan penting dalam menjalankan bisnisnya, karena dengan teknologi
informasi membuat dunia bisnis berkembang dengan pesat dan memudahkan
dalam-menjalankan bisnisnya (Layaman & Andriyani Novi, 2017)

Disamping itu dinamika kebutuhan bisnis dan organisasi mengharuskan
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memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah melalui layanan berbasis
teknologi informasi. Dalam era globalisasi, keandalan teknologi informasi
merupakan salah satu unsur penting yang mendukung proses bisnis dan layanan
yang prima serta informasi kinerja operasional dan keuangan yang akurat.
(pegadaian persero, 2018).

Pegadaian merupakan salah satu badan usaha di Indonesia yang secara

resmi mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan lembaga keuangan berupa



pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana ke masyarakat atas dasar
hukum gadai dan sebagai sarana pendanaan alternatif telah ada sejak lama dan
banyak dikenal masyarakat Indonesia. Tugas pokok pegadaian adalah memberi
pinjaman kepada masyarakat atas dasar hukum gadai agar masyarakat tidak
dirugikan oleh kegiatan lembaga informal yang cenderung memanfaatkan
kebutuhan dana mendesak dari masyarakat. Meminjam uang ke perum pegadaian
tidak hanya karena prosedurnya yang mudah dan cepat, tetapi karena biaya yang
dibebankan lebih ringan dibandingkan dengan lembaga keuangan yang terjadi
dilapangan yang melambungkan tingkat suku bunga setinggi-tingginya. Hal ini
dilakukan sesuai dengan salah satu tujuan dari PT pegadaian dalam pemberian
pinjaman kepada masyarakat dengan moto ‘‘mengatasi masalah tanpa masalah”.

Pegadaian dimaksudkan sebagai suatu lembaga yang memberikan
fasilitas bagi warga masyarakat untuk dapat memperoleh pinjaman uang secara
praktis. Untuk memperoleh pinjaman, nasabah cukup membawa KTP dan
barang-barang tertentu sebagai agunan atau jaminan. Dengan barang jaminan
tersebut seperti emas, motor dan sebagainya bisa membantu masyarakat yang
membutuhkan dana cepat. Hanya dengan menyerahkan jaminan, nasabah dapat
meminjam sejumlah dana atau bisa langsung mendapat dana yang dibutuhkan
sesuai dengan nilai taksir dari barang tersebut. Selain itu, suku bunga yang

ditawarkan oleh pegadaian relatif kecil bila dibandingkan dengan bunga yang
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berbentuk kredit mikro. Hal ni, membuat lembaga pegadalan mempunyai

kelebihan bila dibandingkan lembaga keuangan lainnya, dalam hal persyaratan

dan prosedurnya yang sederhana sehingga membutuhkan waktu yang singkat
untuk memperoleh dana. Oleh karena itu dengan adanya pegadaian masyarakat
tidak perlu takut kehilangan barang berharga yang dimiliki ketika sudah masuk
dalam lembaga pegadaian. Masyarakat juga dapat memperoleh dana yang
diinginkan sesuai dengan barang yang dijaminkan. Dalam perkembangannya

kemudian.



Teknologi merupakan kunci utama yang memungkinkan Perusahaan
menyediakan produk dan jasa kepada nasabah, mengukur dan menelusuri kinerja
bisnis, serta mengambil keputusan-keputusan manajemen yang tepat untuk
kelangsungan usaha. Karena itu, tahun 2018 Pegadaian menempatkan
pengembangan Teknologi Informasi sebagai bagian yang sangat penting untuk
terus meningkatkan kinerja Perusahaan dalam menyediakan layanan yang prima,
salah satunya tercermin dengan dibentuknya suatu unit Direktorat Teknologi
Informasi dan Digital yang sebelumnya menyatu dengan Direktorat Keuangan,
yang dipimpin oleh seorang Direktur. (pegadaian persero, 2018)

Kemajuan yang sangat pesat dalam dunia teknologi informasi menuntut
para pelaku usaha untuk dapat memahami serta memanfaatkannya dalam
kegiatan bisnis sebagai upaya untuk meningkatkan daya saing. Meningkatnya
jumlah pemakai internet secara drastis setiap tahunnya, serta perilaku konsumen
yang menginginkan informasi cepat dan transaksi yang dapat dilakukan selama
24 jam, disinyalir menjadi faktor pendorong berkembangnya bisnis berbasis
teknologi informasi. (Kristianto, 2011)

Ditengah berkembangnya teknologi yang kian pesat dimana dalam dunia
bisnis memasuki era digital, turut dimanfaatkan oleh berbagai pihak. Termasuk
bagi PT Pegadaian (persero) yang juga serius dalam mengembangkan. produk
serta layanan berbasis teknologi. PT Pegadaian saat ini sangat serius dalam
JAIN-PURWOKERTO -
pelayanan yang di berikan lebih cepat, nyaman dan efisien, hal ini melihat

sebelumnya banyak sekali keluhan nasabah karena harus menunggu lama saat

bertransaksi dan saat ini PT Pegadaian (persero) sedang mengembangkan
aplikasi digital service dimana nantinya masyarakat atau nasabah dapat
mengakses beragam produk serta pembiayaan, tabungan emas, maupun aneka
jasa lainnya tanpa harus datang ke outlet-outlet pegadaian. Sehingga nasabah
akan merasa puas dengan pelayan yang didapat pada PT Pegadaian .



PT Pegadaian hingga saat ini merupakan satu-satunya lembaga formal di
indonesia yang berdasarkan hukum diperbolehkan melakukan pembiayaan
dengan bentuk penyaluran kredit atas dasar hukum gadai. Tugas pokok
pegadaian adalah menjembatani kebutuhan dana masyarakat dengan
memberikan uang pinjaman berdasarkan hukum gadai. Tugas tersebut
dimaksudkan untuk membantu masyarakat agar tidak terjerat praktik-praktik
lintah darat atau rentenir Soemitra dalam (Rosdiana, 2012)

Dalam perjalanannya, PT Pegadaian saat ini tidak hanya sebagai sebuah
lembaga pembiayaan, namun telah berkembang sebagai solusi bisnis terpadu
bagi masyarakat melalui ragam produk dan layanan yang diberikan, yakni produk
pembiayaan gadai dan fidusia bagi masyarakat yang membutuhkan likuiditas
(pendanaan), produk investasi emas secara mudah dan aman bagi masyarakat
yang kelebihan likuiditas, serta produk aneka jasa (Remittance & Payment) bagi
masyarakat yang membutuhkan layanan percepatan transaksi keuangan.

Saat ini PT Pegadaian sering di gambarkan sebagai suatu perusahaan
yang monopolis di bidang usaha gadai. Namun saat ini anggapan tersebut sudah
mulai berkurang, hal ini dikarenakan saat ini pemerintah sudah mengeluarkan
izin untuk perusahaan lain untuk membuka usaha yang sama. Menghadapi
fenomenatersebut PT Pegadaian harus berhati-hati karena bisa jadi PT Pegadaian
akan kalah bersaing dengan kompetitor lain.

alam membangun kualitas pelayanan. Untuk itu, egadaian harus mampu
dalam memberikan pelayanan yang cepat, serta menciptakan kualitas pelayanan
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah. Untuk menghadapi tantangan
tersebut perum pegadaian menerapkan pelayan kepada nasabahnya dengan motto
“mengatasi masalah tanpa masalah”, yaitu setiap nasabah yang membutuhkan
pinjaman dana dapat segera diatasi dengan cepat dan mudah melalui kredit gadai.
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Bitner dalam (Nopita S P &

Nurcaya, 2013) kualitas layanan memiliki lima dimensi, yaitu:



1. Bukti langsung (Tangibles) merupakan kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal.

2. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya

3. ketanggapan (Responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.

4. jaminan (Assurance) adalah pengetahuan dan kesopan santunan para
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan.

5. kepedulian (Empathy) merupakan pemberian perhatian yang tulus dan dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

Keinginan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang baik harus

di respon dengan cepat, karena pelayanan yang baik akan membawa perusahaan

atau instansi terus tumbuh dan berkembang dengan baik. dengan kualitas yang

baik, maka akan tercipta suatu persepsi yang baik dari-masyarakat terhadap

pelayanan yang di berikan. Menurut Wyckof dalam._(Wisnalmawati, 2005)

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang di harapkan dan

pengendalian atas tingkat keungiulan tersebut untuk memenuhi keinginan
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eknologi Informasi harus berorientasi terhadap pengguna, artinya

meskipun pengembangan teknologi informasi boleh di katakan kearah yang lebih
baik, namun tanpa adanya dukungan dari pengguna maka sistem tersebut akan
mengakibatkan kegagalan suatu penerapan teknologi informasi. Penerapan
teknologi informasi dalam sebuah perusahaan di hadapkan oleh dua hal yakni
apakah perusahaan mendapatkan keberhasilan atau kegagalan.

Kualitas pelayanan merupakan suatu unsur penting karena dapat

berpengaruh pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan



menghasilkan citra yang baik pula kepada perusahaan. Kualitas pelayanan di
pengaruhi oleh 2 hal yaitu jasa yang di rasakan dan pelayanan yang di harapkan.
Apabila pelayanan yang di rasakan sesuai dengan harapan, maka kualitas
pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan dan apabila melampaui harapan
maka menjadi kualitas pelayanan yang ideal maka sebaliknya apabila layanan
yang di terima lebih rendah dari yang di harapkan maka kualitas layanan di
persepsikan buruk, implikasi baik buruk kualitas suatu pelayanan tergantung
kemampuan penyedia layanan memenuhi harapan pelanggannya secara konsiten.
(Sugiarto & Yuniati, 2015)

Pengelolaan kualitas teknologi informasi yang baik akan dapat
menciptakan persepsi maupun image yang baik di mata nasabah. Namun,
terkadang harapan nasabah sering tidak terpenuhi karena adanya perbedaan
antara harapan dengan kenyataan yang diberikan, dari hasil observasi awal
mengindikasikan adanya nasabah yang merasa belum terpuaskan oleh pelayanan
yang diberikan PT Pegadaian, Adanya gangguan Kketika nasabah ingin
menggunakan fasilitas yang disediakan oleh PT Pegadaian seperti saat transaksi
sistem tidak bisa mencatat transaksi secara cepat terkadang juga transaksi gagal
dan pelayanan yang diberikan masih kurang maksimal sebab masih terdapat

nasabah yang menunggu lama dalam bertransaksi sehingga dari fenomena yang

terjadi pada perusahaan tersebut di '!adikan sebagai dasar dalam melakukan

pdle ! ru? bsﬁ Q ki B thalini
harusnya dapat lebih diperhatikan sebab pelayanan telah dijadikan tolak ukur

untuk membuat nasabah merasa puas sehingga nasabah akan lebih selektif dalam
memilih Tempat lain untuk menggunakan menjadi sarana finansial.

Dari latar belakang yang telah di jabarkan diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan sebuah penelitian untuk mengetahui hubungan penerapan teknologi
informasi dan kualitas layanan pada perusahaan BUMN dengan melakukan
penelitian secara langsung pada PT Pegadaian Cabang bumiayu brebes, Maka

penelitian ini akan di laksanakan dengan judul “Hubungan Penerapan



Teknologi Informasi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes”

B. Rumusan Masalah
1. Apakah ada hubungan yang signifikan antara penerapan pelayanann berbasis
teknologi informasi (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) di PT Pegadaian
kantor cabang bumiayu brebes?
2. Apakah ada hubungan yang signifikan antara kualitas layanan (X2) terhadap

kepuasan nasabah () di PT Pegadaian kantor cabang bumiayu brebes?

C. Tujuan Penelitian dan Kegunaan penelitian
1. Tujuan penelitian
a. Mengetahui hubungan yang signifikan antara Teknologi informasi yang
di terapkan di PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes terhadap
kepuasan nasabah ().
b. Mengetahui hubungan yang signifikan antara kualitas layanan di PT
Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes terhadap kepuasan nasabah
(Y).
Disamping itu juga untuk memenuhi salah satu syarat guna meraih
gelar strata satu dalm bidang ekonomi syariah pada fakultas ekonomi dan

bisnis islam IAIN purwokerto. Serta untuk mengembangkan kemampuan

IAIN PURWOKERTO:

lapangan atau objek penelitian.
2. Kegunaan penelitian
adanya penelitian ini, penulis berharap agar ini dapat memberikan
manfaat antara lain :

a. kegunaan teoritis



Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengembangan ilmu dalam

bidang study yang membahas mengenai pengaruh teknologi informasi

dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.

b. Kegunaan praktis

Adapun kegunaan penelitian ini dari sisi praktis, yaitu sebagai

berikut:

1) Bagi penulis
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan pengetahuan
tambahan dan perluasan wawasan dalam meningkatkan
pemahaman mengenai pengaruh teknologi informasi dan kualitas
layanan terhadap kepuasan nasabah.

2) Bagi perusahaan
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam
bertransaksi melalui layanan teknologi informasi pegadaian dan
kualitas dalam bertransaksi, untuk kemudian menjadi bahan
pertimbangan dalam_membuat kebijakan - guna meningkatkan
pangsa pasarnya di era globalisasi.

3) Bagi IAIN Purwoketro

Dengan adanya penelitian ini di
IAIN-PHRIVO
apat

dengan tulisan 1ni Ijadikan sebagai refrensi maupun

harapkan dapat menambah

u serta

tambahan informasi bagi civitas akademk IAIN Purwokerto.

D. Sistematika Penulisan
Untuk memperoleh gambaran dan memudahkan pembahasan dalam
skripsi ini, maka akan di sajikan sistematika penulisan yang merupakan garis
besar dari skripsi ini. Sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:



Bab | Pendahuluan. Pada bab ini mecakup sub sub bab mengenai latar
belakang masalah , Rumusan Masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta
sistematika penulisan.

Bab Il Landasan teori. Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang
berkaitan dengan penelitian, kajian pustaka dan landasan teologis

Bab Il Metode penelitian. Metode penelitian ini menguraikan tentang
jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan
sampel, variabel dan indikator penelitian, teknik pengumpulan data Uji kualitas
data dan uji statistik.

Bab IV Analisis dan pembahasan. Bab ini merupakan hasil dan
pembahasan yang meliputi analisa data, pengkajian hipotesis dan pembahasan.

Bab V Penutup. Bab ini berisisikan tentang kesimpulan dan saran, pada
bagian akhir ini penulis mencantumkan data atau dokumen berupa daftar pustaka,
lampiran-lampiran dan Daftar riwayat hidup

IAIN PURWOKERTO



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Karakteristik responden di dominasi oleh nasabah yang berusia 28-28
tahun (76%), dari segi jenis kelamin di dominasi oleh responden dengan
jenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 58 orang (58%), berdasarkan
tingkat pendidikan terahir di dominasi oleh responden dengan tingkat
pendidikan SMA/SMK sebanyak 57 orang(57%), berdasarkan lamanya
menjadi nasabah di dominasi oleh responden dengan lamanya menjadi
nasabah yaitu 2-4 tahun (45%).

2. Ada hubungan yang signifikan antara penerapan teknologi informasi
dengan kepuasan nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes.
Hal ini diketahui melalui Uji Chi Square dan di temukan nilai p-value 0,000
<0,05.

3..Ada hubungan yang signifikan antara kualitas layanan dengan kepuasan
nasabah PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes. Hal ini di ketahui

IAIN PURWOKERTO
B. Saran
Bagi karyawan PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu diharapkan harus
lebih meningkatkan teknologi informasi, meningkatkan kegiatan sosialisasi
kepada masyarakat tentang aplikasi pegadaian servis dan juga meningkatkan
kualitas sumber daya manusia yang baik dan didukung oleh pelayanan yang
tinggi, maka hal itu akan menghantar PT Pegadaian menuju kesuksesan, karena

kemampuan sumber daya manusia yang dimiliki sangat menentukan citra yang

10
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baik bagi suatu lembaga keuangan agar tetap merasa puas dalam menggunakan
produk-produk dan jasa yang ada.

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk penelitian selanjutnya
untuk meneliti penanganan komplain serta kualitas produk atau jasa yang di
berikan oleh PT Pegadaian Kantor Cabang Bumiayu Brebes. berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, tidak hanya mencakup teknologi informasi dan
kualitas layanan saja. Sehingga dianjurkan bagi penelitian selanjutnya dapat
menggunakan data yang lebih banyak lagi serta data yanglebih terbaru agar
hasil penelitiannya lebih baik. Selain itu objek yang dipakai dalam penelitian
ini masih satu kantor saja, diharapkan peneliti yang akan datang mengambil
dari keseluruhan unit atau UPC yang ada di bawah kantor cabang PT Pegadaian

Kantor Cabang Bumiayu Brebe

IAIN PURWOKERTO
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