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ABSTRAK

AFIFATU ATIKAH. NIM 2412008007. Analisis Efektivitas Layanan Aplikasi
Pegadaian Digital Service Di PT Pegadaian (Perseo) UPC Serang Cikarang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas layanan aplikasi pegadaian digital
service di Pegadaian (Persero) UPC Serang Cikarang dan untuk mengetahui bagaimana
tingkat kepuasan pengguna serta untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan dari
aplikasi PDS. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif dan dianalisa dengan mewawancarai pegawai PT Pegadaian yaitu pengelola dan
kasir dan nasabah UPC Serang Cikarang pengguna aplikasi PDS, dengan jumlah
responden sebanyak 20 orang menggunakan purposive sampling. Jenis data yang
digunakan adalah data primer dan data skunder. Teknik pengumpulan data yaitu dengan
observasi, wawancara dan dokumentasi. Metode analisis data penelitian ini menggunakan
teknik reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Selain itu juga

menggunakan analisis SWOT.

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa peran layanan pegadaian digital service cukup
efektif dan efisien sehingga memudahakan nasabah dalam bertransaksi tanpa harus datang
ke kantor pegadaian dan sudah memberikan kemudahan dan kepuasan nasabah dalam
memenuhi kebutuhan nasabah dalam bertransaksi menggunakan aplikasi PDS dengan

cepat, aman dan nyaman.

Dalam analisis SWOT pegadaian digital service posisi aplikasi PDS berada pada posisi
growth atau strategi agresif yang berada di kuadran 1 artinya aplikasi PDS dalam posisi
yang sangat menguntungkan. Dengan hasil analisis IFAS, faktor kekuatan dan kelemahan
memiliki total skor 3,11 dan hasil analisis EFAS, faktor peluang dan ancaman memiliki
skor 3,28. Dengan menggunakan strategi SO (Strenght-Opportunity) memanfaatkan
kekuatan untuk mengambil peluang. Dan untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat
mengupas lebih dalam tentang kemudahan bertransaksi menggunakan aplikasi PDS bagi

nasabah pegadaian.

Kata Kunci : Efektivitas, Pegadaian Digital Service (PDS), Layanan



ABSTRACT

AFIFATU ATIKAH. NIM 2412008007. Analysis of the Effectiveness of the Digital
Service Pegadaian Application Service at PT Pegadaian (Persero)UPC Serang
Cikarang.

This study aims to determine the effectiveness of the digital service pegadaian application
service at Pegadaian UPC Serang Cikarang and to find out how the digital service
pegadaian application can provide convenience and practicality in serving transactions
at UPC Serang Cikarang. This research uses qualitative research methods with a
descriptive approach and is analyzed by interviewing PT Pegadaian employees, namely
managers and cashiers and UPC Serang Cikarang customers who use the PDS
application, with a total of 20 respondents using purposive sampling. The types of data
used are primary data and secondary data. Data collection techniques are observation,
interviews and documentation. This research data analysis method uses data reduction

techniques, data presentation, and conclusions.

The results of this study explain that the role of digital service pegadaian services is quite
effective and efficient, making it easier for customers to transact without having to come
to the pegadaian office and has provided convenience and customer satisfaction in
meeting customer needs in transacting using the PDS application quickly, safely and

comfortably.

In the SWOT analysis of digital pegadaian services, the position of the PDS application
is in the growth or aggressive strategy position, which is in quadrant 1, which means that
the PDS application is in a very favourable position. With the results of the IFAS analysis,
the Strengths and Weaknesses factors have a total score of 3.11 and with the results of the
EFAS analysis, the Opportunities and Threats factors have a score of 3.28. By using the
SO (Strength-Opportunity) strategy, strengths are used to take advantage of opportunities.
And for further research, it is hoped that the ease of transactions using the PDS

application for pegadaian customers can be explored in more depth.

Keywords: Effectiveness, Pegadaian Digital Service (PDS), Services
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