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Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Kelengkapan Fitur Aplikasi Tring 

By Pegadaian Terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

ABSTRAK 

 

Perkembangan layanan keuangan digital mendorong PT Pegadaian menghadirkan 

aplikasi Tring by Pegadaian sebagai layanan keuangan digital yang terintegrasi. 

Berbagai kendala yang berkaitan dengan kemudahan penggunaan dan kelengkapan 

fitur masih ditemukan sehingga berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan dan 

kelengkapan fitur aplikasi Tring by Pegadaian terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data primer yang diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden pengguna aplikasi Tring by 

Pegadaian di wilayah Jabodetabek. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling, sedangkan analisis data dilakukan menggunakan regresi linear 

berganda dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, baik secara parsial maupun simultan. Hasil uji 

koefisien determinasi menunjukkan bahwa kedua variabel independen mampu 

menjelaskan sebesar 53,7% variasi kepuasan nasabah, sedangkan 46,3% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi digunakan dan semakin lengkap fitur 

yang tersedia, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap aplikasi Tring by 

Pegadaian. 

Kata Kunci : Kemudahan Penggunaan, Kelengkapan Fitur, Kepuasan Nasabah, 

Tring by Pegadaian.  
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The Effect of Perceived Ease of Use and Feature Completeness of the Tring by 

Pegadaian Application on Customer Satisfaction. 

 

ABSTRACT 
 

The development of digital financial services has encouraged PT Pegadaian to 

introduce the Tring by Pegadaian application as an integrated digital financial 

service platform. Various issues related to ease of use and feature completeness 

are still encountered, potentially affecting customer satisfaction. This study aims 

to analyze the influence of ease of use and feature completeness of the Tring by 

Pegadaian application on customer satisfaction. This study employed a 

quantitative approach using primary data collected through questionnaires 

distributed to 100 users of the Tring by Pegadaian application in the Greater 

Jakarta area (Jabodetabek). The sampling technique used was purposive 

sampling, while the data were analyzed using multiple linear regression with the 

assistance of SPSS version 26. The results indicate that ease of use and feature 

completeness have a positive and significant effect on customer satisfaction, both 

partially and simultaneously. The coefficient of determination test shows that the 

two independent variables explain 53.7% of the variation in customer satisfaction, 

while the remaining 46.3% is influenced by other factors outside the research 

model. The findings indicate that the easier the application is to use and the more 

comprehensive its features are, the higher the level of customer satisfaction with 

the Tring by Pegadaian application. 

Keywords : Perceived Ease of Use, Feature Completeness, Customer Satisfaction, 

Tring by Pegadaian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan penggunaan internet di Indonesia menunjukkan bahwa 

masyarakat semakin memanfaatkan teknologi digital dalam berbagai aktivitas 

sehari-hari. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) sebagai 

organisasi yang menaungi penyelenggara jasa internet di Indonesia secara berkala 

melakukan survei untuk mengukur tingkat penggunaan internet oleh masyarakat. 

Hasil survei APJII menunjukkan bahwa tingkat penetrasi internet di Indonesia terus 

mengalami peningkatan setiap tahunnya. Perkembangan penetrasi internet di 

Indonesia dapat dilihat pada Gambar 1.1.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

Berdasarkan Gambar 1.1, tingkat penetrasi internet di Indonesia mengalami 

peningkatan dari 64,80% pada tahun 2018 menjadi 80,66% pada tahun 2025. Data 

tersebut menunjukkan bahwa meningkatnya pengguna dan akses internet di 

Indonesia mendorong pemanfaatan teknologi digital dalam berbagai aktivitas 

masyarakat serta mendukung perkembangan berbagai layanan berbasis digital, 

termasuk layanan keuangan digital.  

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Tingkat Penetrasi Internet di Indonesia 
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Kondisi tersebut mendorong perusahaan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan agar mampu bersaing dan memiliki keunggulan dibandingkan pesaing. 

Perusahaan tidak lagi hanya menekankan kesungguhan dalam melayani, tetapi 

harus memastikan bahwa layanan yang diberikan benar-benar optimal dan 

berkualitas (Dewi et al. 2025). Sebagai bentuk adaptasi terhadap perkembangan 

tersebut, perusahaan di sektor keuangan menghadirkan layanan keuangan yang 

cepat, mudah diakses, serta hemat biaya tanpa mengharuskan nasabah datang ke 

unit pelayanan. Khoir (2025) menyatakan bahwa digitalisasi layanan keuangan 

menjadi solusi atas keterbatasan layanan konvensional karena mampu 

menyederhanakan proses, memperluas akses, dan meningkatkan efisiensi, sehingga 

mendorong peningkatan penggunaan layanan keuangan berbasis digital. 

Perusahaan mewujudkan digitalisasi layanan keuangan melalui 

pengembangan sistem aplikasi yang memungkinkan masyarakat mengakses 

layanan secara lebih praktis. Tingkat penerimaan dan penggunaan aplikasi oleh 

masyarakat menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan layanan 

tersebut karena berbagai aspek dalam sistem dapat memengaruhi persepsi serta 

pengalaman pengguna terhadap aplikasi yang digunakan.  

Penerimaan pengguna terhadap suatu teknologi dijelaskan dalam Technology 

Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis. Model ini menjelaskan 

bahwa penerimaan pengguna terhadap suatu sistem teknologi dipengaruhi oleh 

persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) dan persepsi kegunaan 

(perceived usefulness). Mulyani et al., (2023) menjelaskan bahwa persepsi 

kemudahan penggunaan memengaruhi persepsi kegunaan, yang kemudian 

membentuk sikap pengguna, menumbuhkan niat untuk menggunakan sistem, dan 

akhirnya mendorong penggunaan nyata terhadap teknologi tersebut. Dalam konteks 

layanan keuangan digital, penerimaan pengguna terhadap aplikasi dapat tercermin 

dari kemudahan penggunaan sistem serta kelengkapan fitur yang tersedia bagi 

pengguna.  

Berdasarkan model tersebut, kemudahan  penggunaan (ease of use) menjadi 

salah satu faktor penting dalam mendorong penerimaan aplikasi layanan keuangan 

digital. Kemudahan penggunaan menunjukkan kemampuan pengguna dalam 

memahami dan mengoperasikan sistem dengan mudah tanpa memerlukan usaha 
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yang besar (Sihotang et al. 2025). Aplikasi yang mudah digunakan dapat 

meningkatkan kenyamanan pengguna serta mendorong penggunaan layanan secara 

berkelanjutan.  

Selain kemudahan penggunaan, kelengkapan fitur juga berperan sebagai 

faktor yang memengaruhi pengalaman pengguna aplikasi layanan digital. 

Kelengkapan fitur mencakup kemudahan akses informasi mengenai produk dan 

jasa, variasi layanan transaksi yang tersedia, keragaman fitur yang disediakan, serta 

adanya inovasi pada produk, yang secara keseluruhan berperan dalam membentuk 

pengalaman pengguna terhadap layanan digital yang ditawarkan (Dwijulianti dan 

Anggrainie, 2023). 

Kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur tersebut berkontribusi dalam 

membentuk kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah mencerminkan penilaian 

pengguna terhadap kualitas layanan yang mereka rasakan setelah menggunakan 

produk atau jasa yang ditawarkan. Nasabah akan merasa puas ketika perusahaan 

mampu memberikan layanan yang memenuhi atau bahkan melampaui harapan 

mereka. Sebaliknya, apabila kualitas layanan, kemudahan sistem, dan kelengkapan 

fitur tidak sesuai dengan harapan, nasabah akan merasakan ketidakpuasan terhadap 

layanan yang digunakan (Kholifah et al. 2025). 

Penerapan teknologi digital dalam penyediaan layanan keuangan tersebut 

mendorong setiap perusahaan untuk mengembangkan sistem aplikasi yang mampu 

memberikan pengalaman layanan yang optimal bagi pengguna. Sebagai salah satu 

lembaga keuangan non-bank di Indonesia, PT Pegadaian terus mengembangkan 

transformasi digital, untuk menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi dan 

perubahan perilaku masyarakat dalam bertransaksi. PT Pegadaian memperkuat 

transformasi digitalnya, dengan meluncurkan aplikasi Tring by Pegadaian pada 8 

Oktober 2025, sebagai aplikasi multifungsi terintegrasi yang menyatukan berbagai 

fitur seperti Gadai barang, Tabungan Emas, Cicil Emas, Pembiayaan, serta 

transaksi digital lainnya dalam satu aplikasi yang dapat diakses tanpa harus 

mengunjungi unit pelayanan (Pegadaian, 2026).  
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Sumber: Data Diolah (2026) 

Berdasarkan gambar di atas, jumlah nasabah aplikasi Tring by Pegadaian 

menunjukkan tren pertumbuhan sejak peluncurannya. Pada tahap awal peluncuran, 

aplikasi Tring by Pegadaian telah digunakan oleh sekitar 1 juta nasabah. 

Selanjutnya, pada bulan April 2026 jumlah nasabah aplikasi Tring by Pegadaian 

dilaporkan telah mencapai sekitar 6 juta nasabah secara nasional.   

Pertumbuhan jumlah nasabah aplikasi Tring by Pegadaian secara nasional 

menunjukkan bahwa masyarakat semakin menerima dan memanfaatkan layanan 

keuangan digital yang disediakan melalui aplikasi Tring by Pegadaian.  Seiring 

dengan pertumbuhan tersebut, tabel berikut menyajikan data jumlah pengguna 

aplikasi Tring by pegadaian di wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan 

Bekasi (Jabodetabek).  

Sumber: Data Diolah (2026) 

 

Tahun Periode (Bulan) Wilayah 

Jumlah Pengguna 

Aplikasi Tring by 

Pegadaian  

Jumlah Pengguna Aplikasi 

Tring by Pegadaian di Wilayah 

Jabodetabek 

2025 

Oktober-Desember 

Jakarta 210.876 

473.061 

2025 Bogor 54.947 

2025 Depok 34.534 

2025 Tangerang  83.618 

2025 Bekasi  89.086 

2026 

Januari-Mei 

Jakarta 103.74 

239.002 

2026 Bogor 29.511 

2026 Depok 17.952 

2026 Tangerang  42.787 

2026 Bekasi  45.012 

Tabel 1. 1 Jumlah Pengguna Aplikasi Tring by Pegadaian di Wilayah Jabodetabek 

Gambar 1. 2 Pertumbuhan Jumlah Nasabah Aplikasi Tring by Pegadaian 

(Oktober 2025-Februari 2026) 
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Berdasarkan Tabel 1.1, jumlah pengguna aplikasi Tring by Pegadaian di 

wilayah Jabodetabek mencapai 473.061 pada bulan Oktober sampai Desember 

2025 dan 239.002 pada bulan Januari sampai Mei 2026. Jumlah tersebut 

menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi Tring by Pegadaian di wilayah 

Jabodetabek cukup tinggi. 

Seiring dengan penggunaan aplikasi Tring by Pegadaian oleh nasabah, 

pengalaman pengguna menjadi indikator penting dalam menilai kualitas layanan 

digital yang disediakan. Meskipun aplikasi tersebut dirancang sebagai aplikasi 

layanan terintegrasi, dalam praktiknya masih terdapat sejumlah tanggapan dari 

pengguna yang menunjukkan adanya kendala dalam pemanfaatan fitur dan 

performa sistem. Ulasan dan penilaian pengguna tersebut dapat dilihat pada 

Gambar 1.4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: App Store (2026) 

Gambar 1. 3 Ulasan Pengguna Aplikasi Tring by Pegadaian 
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Berdasarkan ulasan pengguna aplikasi Tring by Pegadaian pada App Store, 

masih ditemukan beberapa kendala dalam penggunaan aplikasi, seperti fitur tambah 

pinjaman yang tidak berfungsi, gangguan sistem aplikasi, performa aplikasi yang 

lambat, serta adanya saran dari pengguna agar dilakukan pembaruan besar agar 

seluruh fitur dapat digunakan secara optimal. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

meskipun jumlah pengguna aplikasi Tring by Pegadaian terus meningkat, beberapa 

pengguna masih mengalami kendala dalam aspek kemudahan penggunaan dan 

kelengkapan fitur aplikasi sehingga berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan 

nasabah terhadap layanan digital yang diberikan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Alfiana dan Amri (2023) menyimpulkan 

bahwa, kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan aplikasi BSI Mobile, tetapi kelengkapan fitur berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga kepuasan lebih 

ditentukan oleh fitur yang lengkap daripada kemudahan penggunaan. Sementara 

itu, penelitian yang dilakukan oleh Shafira et al., (2023) menyimpulkan bahwa, 

kemudahan, keamanan, manfaat, dan kepercayaan secara simultan memengaruhi 

kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi mobile banking BRImo. Namun, 

secara parsial kemudahan penggunaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, sedangkan keamanan, manfaat, dan kepercayaan tetap 

berpengaruh signifikan.  

Berdasarkan kedua penelitian tersebut, hasil penelitian mengenai pengaruh 

kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah menunjukkan temuan yang 

belum sepenuhnya konsisten. Selain itu, penelitian yang secara khusus mengkaji 

pengaruh kelengkapan fitur terhadap kepuasan nasabah pada aplikasi layanan 

keuangan non-bank masih relatif terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya 

kesenjangan penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut, khususnya pada aplikasi 

layanan keuangan digital non-bank seperti aplikasi Tring by Pegadaian yang 

menyediakan berbagai fitur multifungsi dalam satu aplikasi. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan dan 

kelengkapan fitur aplikasi Tring by Pegadaian terhadap kepuasan nasabah di 

wilayah Jabodetabek.  
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Pertumbuhan layanan keuangan digital di Indonesia terus mengalami 

peningkatan seiring dengan perkembangan teknologi dan perubahan kebutuhan 

masyarakat terhadap layanan keuangan yang cepat, praktis, dan terintegrasi. 

Kondisi tersebut mendorong perusahaan di sektor keuangan menghadirkan 

berbagai inovasi layanan berbasis digital untuk mempermudah aktivitas transaksi 

masyarakat. PT Pegadaian menghadirkan aplikasi Tring by Pegadaian sebagai 

layanan keuangan digital non-bank yang mengintegrasikan berbagai layanan 

keuangan dalam satu aplikasi.  

Jumlah pengguna aplikasi Tring by Pegadaian terus mengalami peningkatan 

sejak peluncurannya. Peningkatan jumlah pengguna tersebut menunjukkan bahwa 

masyarakat mulai memanfaatkan layanan keuangan digital yang tersedia pada 

aplikasi Tring by Pegadaian.  

Namun, ulasan pengguna pada App Store menunjukkan adanya berbagai 

keluhan terkait fitur aplikasi yang belum berfungsi secara optimal, kendala 

performa aplikasi, serta keterbatasan layanan tertentu. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur menjadi faktor 

penting dalam menciptakan kepuasan nasabah terhadap penggunaan aplikasi Tring 

by Pegadaian.  

Hasil penelitian terdahulu juga menunjukkan adanya perbedaan hasil 

penelitian mengenai pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah. 

Selain itu, penelitian mengenai kelengkapan fitur pada layanan keuangan digital 

non-bank, khususnya aplikasi Tring by Pegadaian masih terbatas karena aplikasi 

tersebut tergolong baru. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur aplikasi 

Tring by pegadaian terhadap kepuasan nasabah di wilayah Jabodetabek.  

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan isi rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

pertanyaan penelitian ini adalah: 

1. Apakah kemudahan penggunaan aplikasi Tring by Pegadaian berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah? 
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2. Apakah kelengkapan fitur aplikasi Tring by Pegadaian berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah? 

3. Apakah kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur aplikasi Tring by 

Pegadaian tersebut berpengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan pertanyaan di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

1. Menguji dan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan aplikasi Tring 

by Pegadaian terhadap kepuasan nasabah. 

2. Menguji dan menganalisis pengaruh kelengkapan fitur aplikasi Tring by 

Pegadaian terhadap kepuasan nasabah. 

3. Menguji dan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan dan 

kelengkapan fitur aplikasi Tring by Pegadaian secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

kajian mengenai layanan keuangan digital, khususnya terkait kemudahan 

penggunaan dan kelengkapan fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah. Adapun 

manfaat penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu manfaat secara teoretis dan 

praktis: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan memperkaya kajian 

ilmiah mengenai pengaruh kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur 

aplikasi layanan keuangan digital terhadap kepuasan nasabah, khususnya 

pada lembaga keuangan non-bank. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi PT Pegadaian 

dalam meningkatkan kualitas aplikasi Tring by Pegadaian, terutama pada 

aspek kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur, guna meningkatkan 

kepuasan nasabah. 
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1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Penelitian ini akan terbagi dan terstruktur menjadi 5 (lima) bab. Berikut 

merupakan sistematika penulisan skripsi pada penelitian ini: 

Bab 1, Pendahuluan. Bab ini memuat uraian awal penelitian yang mencakup 

latar belakang masalah, rumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Bab ini bertujuan memberikan 

gambaran umum mengenai konteks penelitian, dasar pemikiran yang 

melatarbelakangi pemilihan topik, serta arah dan kontribusi yang diharapkan dari 

penelitian yang dilakukan. 

Bab 2, Tinjauan Pustaka. Bab ini berisi landasan teori yang menjadi dasar 

konseptual bagi variabel yang diteliti, dilengkapi dengan kajian terhadap penelitian 

terdahulu yang relevan guna memperkuat dasar empiris penelitian. Selain itu, bab 

ini juga menyajikan kerangka pemikiran yang menggambarkan hubungan 

antarvariabel serta perumusan hipotesis yang disusun berdasarkan teori dan hasil 

penelitian sebelumnya. Bab ini bertujuan membangun landasan teoritis dan empiris 

sebagai dasar analisis pada bab-bab selanjutnya. 

Bab 3, Metodologi Penelitian. Bab ini menjelaskan secara rinci metode yang 

digunakan dalam penelitian, meliputi jenis penelitian, objek penelitian, teknik 

penentuan sampel, jenis dan sumber data, serta teknik pengumpulan data. Selain 

itu, dijelaskan pula teknik analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis 

penelitian. Penyusunan bab ini dimaksudkan agar proses penelitian dapat dilakukan 

secara sistematis, terarah, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

Bab 4, Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab ini menyajikan hasil 

pengolahan dan analisis data yang telah dikumpulkan, kemudian dilanjutkan 

dengan pembahasan yang disesuaikan dengan rumusan masalah dan tujuan 

penelitian. Setiap temuan dianalisis secara kritis serta dikaitkan dengan teori dan 

penelitian terdahulu. Bab ini bertujuan menjelaskan sejauh mana hasil penelitian 

mendukung hipotesis yang telah dirumuskan serta memberikan interpretasi atas 

temuan dalam konteks permasalahan yang dikaji. 

Bab 5, Penutup. Bab ini memuat kesimpulan yang disusun berdasarkan hasil 

analisis dan pembahasan sebelumnya sebagai jawaban atas pertanyaan penelitian. 

Selain itu, disajikan pula saran yang bersifat konstruktif untuk pengembangan 
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penelitian selanjutnya maupun sebagai masukan bagi manajemen PT Pegadaian. 
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BAB V 

PENUTUP  

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, penelitian ini menghasilkan 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kemudahan Penggunaan (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, kemudahan dalam mempelajari, 

memahami, dan mengoperasikan aplikasi dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Selain itu, kemudahan akses aplikasi yang dapat digunakan kapan saja dan di mana 

saja turut mendukung terciptanya kepuasan nasabah dalam meningkatkan layanan 

yang tersedia pada aplikasi Tring by Pegadaian.  

2. Kelengkapan Fitur (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, ketersediaan fitur yang beragam dan 

sesuai dengan kebutuhan nasabah dapat meningkatkan kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi. Kelengkapan fitur memungkinkan nasabah memperoleh 

berbagai layanan dalam satu aplikasi, sehingga memberikan kemudahan, 

kenyamanan, dan pengalaman penggunaan yang lebih baik.  

3. Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kelengkapan Fitur (X2) secara simultan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, nasabah mempertimbangkan 

kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur dalam menggunakan aplikasi Tring 

by pegadaian. Aplikasi yang mudah digunakan serta didukung oleh fitur yang 

lengkap mampu meningkatkan kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil koefisien 

determinasi, kemudahan penggunaan dan kelengkapan fitur memberikan kontribusi 

sebesar 53,7% terhadap kepuasan nasabah, sedangkan 46,3% sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam model penelitian ini.  
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5.2. Saran  

1. Bagi PT Pegadaian 

PT Pegadaian perlu terus meningkatkan kemudahan penggunaan dan 

kelengkapan fitur pada aplikasi Tring by Pegadaian agar dapat memenuhi 

kebutuhan nasabah secara optimal. Pengembangan aplikasi dapat difokuskan pada 

penyederhanaan tampilan antarmuka, peningkatan kemudahan navigasi, serta 

penyediaan petunjuk penggunaan yang jelas bagi pengguna baru. Selain itu, PT 

Pegadaian perlu melakukan evaluasi dan pengembangan fitur secara berkala dengan 

menyesuaikan kebutuhan dan preferensi nasabah. Upaya tersebut dapat 

meningkatkan kenyamanan pengguna dalam mengakses layanan digital serta 

mendorong peningkatan kepuasan nasabah terhadap aplikasi Tring by Pegadaian.  

2. Bagi Nasabah 

Nasabah diharapkan memanfaatkan seluruh fitur yang tersedia pada aplikasi 

Tring by Pegadaian secara optimal untuk memperoleh kemudahan dalam 

mengakses berbagai layanan dan transaksi. Selain itu, nasabah dapat memberikan 

masukan dan saran kepada PT Pegadaian terkait fitur maupun layanan yang tersedia 

sehingga pengembangan aplikasi dapat sesuai dengan kebutuhan pengguna.  

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah, 

seperti kualitas layanan  (e-service quality), keamanan, kepercayaan, persepsi 

manfaat, atau loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat memperluas 

cakupan wilayah penelitian dan jumlah responden agar hasil penelitian dapat 

menggambarkan kondisi pengguna aplikasi Tring by Pegadaian secara lebih luas. 

Penggunaan metode penelitian kualitatif atau metode campuran (mixed methods) 

juga dapat dilakukan untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi  kepuasan nasabah dalam menggunakan 

aplikasi digital.
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LAMPIRAN 
 

 

Yth. Saudara/i Responden, 

Perkenalkan, saya Intan Damayanti, Mahasiswa Jurusan Akuntansi, 

Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan, Politeknik Negeri Jakarta. Saat 

ini, saya sedang melakukan penelitian tugas akhir yang berjudul "Pengaruh 

Kemudahan Penggunaan dan Kelengkapan Fitur Aplikasi Tring by Pegadaian 

Terhadap Kepuasan Nasabah." 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan 

penggunaan dan kelengkapan fitur yang tersedia pada aplikasi Tring by Pegadaian 

terhadap tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan digital Pegadaian. 

Data yang diperoleh dari penelitian ini akan digunakan sebagai bahan analisis 

dalam penyusunan skripsi.  

Kuesioner ini ditujukan kepada responden yang memenuhi kriteria berikut:  

1. Responden merupakan nasabah PT Pegadaian. 

2. Responden pernah atau sedang menggunakan aplikasi Tring by Pegadaian.  

3. Responden berusia minimal 17 tahun, sesuai dengan persyaratan registrasi 

pengguna aplikasi Tring by Pegadaian. 

Sehubungan dengan penelitian tersebut, saya memohon kesediaan Saudara/i 

untuk meluangkan waktunya sekitar 5-10 menit guna mengisi kuesioner ini. Saya 

berharap Saudara/i dapat memberikan jawaban secara jujur dan sesuai dengan 

pengalaman dalam menggunakan aplikasi Tring by Pegadaian. Saya akan menjaga 

kerahasiaan seluruh data dan informasi yang Saudara/i berikan, serta hanya 

menggunakannya untuk kepentingan akademis dalam penelitian ini. Terima kasih.  

 

Hormat Saya,  

Intan Damayanti 

   

Lampiran  1 Kuesioner Penelitian 
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i. Pertanyaan Penyaring 

Sebelum mengisi kuesioner ini, silakan menjawab terlebih dahulu pertanyaan 

penyaring yang tersedia untuk memastikan kesesuaian dengan kriteria 

responden penelitian. Apabila Anda memberikan jawaban “Tidak” pada salah 

satu pertanyaan tersebut, Anda tidak perlu melanjutkan pengisian kuesioner ini. 

1. Apakah Anda merupakan nasabah PT Pegadaian? 

B Ya 

B Tidak (jika tidak, kuesioner tidak dapat dilanjutkan) 

 

2. Apakah Anda pernah atau sedang menggunakan aplikasi Tring by 

Pegadaian? 

B Ya  

B Tidak (jika tidak, kuesioner tidak dapat dilanjutkan) 

 

3. Lama menggunakan aplikasi Tring by Pegadaian 

B < 1 Bulan 

B 1-2 Bulan 

B 3-4 Bulan 

B > 4 Bulan  

 

 

ii. Identitas Responden: 

NO Keterangan Jenis Isian 

4.  Nama ………. 

5.  Usia 

B 17-20 Tahun 

B 21-25 Tahun 

B 26-30 Tahun 

B > 30 Tahun 

 

6.  Jenis Kelamin 
B Laki-laki 

B Perempuan 
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7.  Domisili 

B Jakarta 

B Bogor 

B Depok 

B Tangerang 

B Bekasi 

 

8.  Tingkat Pendidikan Akhir 

B SMA/SMK/sederajat 

B Diploma (D1-D3) 

B Sarjana (S1) 

B Pascasarjana (S2/S3) 

 

9.  Pekerjaan 

B Pelajar/Mahasiswa 

B Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

B Pegawai Swasta 

B Wirausaha 

B Lainnya:…. 

 

10.  Pendapatan Perbulan  

B < Rp1.000.000 

B Rp1.000.000 – Rp3.000.000 

B Rp3.000.000 – Rp5.000.000 

B > Rp5.000.000 

 

11.  
Jumlah Tanggungan Dalam 

Keluarga 

B 1-2 orang 

B 3-4 orang 

B > 4 orang 

B Tidak ada 
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iii. Pertanyaan penelitian 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

No Variabel Pertanyaan 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

 

Kemudahan 

Pengunaan (X1) 

Mudah dipelajari dan digunakan 

1.  

Saya dapat mempelajari 

penggunaan aplikasi Tring by 

Pegadaian dengan mudah sejak 

pertama kali menggunakan. 

     

2.  

Saya dapat mempelajari dan 

mengoperasikan fitur dalam 

aplikasi Tring by Pegadaian 

dengan mudah. 

     

3.  

Saya dapat melakukan transaksi 

dalam aplikasi Tring by 

Pegadaian dengan proses yang 

praktis dan mudah. 

     

 Jelas dan dapat dipahami 

4.  

Saya dapat mengikuti alur 

penggunaan fitur dalam aplikasi 

Tring by Pegadaian dengan 

mudah.  

     

5.  

Saya dapat memahami bahasa 

yang digunakan dalam aplikasi 

Tring by Pegadaian dengan 

mudah.  
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6.  

Saya dapat mengenali dan 

memahami simbol atau ikon 

dalam aplikasi Tring by 

Pegadaian dengan mudah.  

     

 Fleksibel 

7.  

Saya dapat menggunakan 

aplikasi Tring by Pegadaian 

kapan saja dan di mana saja.  

     

8.  

Saya dapat menggunakan 

aplikasi Tring by Pegadaian 

sesuai dengan kebutuhan saya.  

     

9.  

Saya dapat menggunakan 

aplikasi Tring by Pegadaian 

tanpa adanya batasan dalam 

penggunaannya.  

     

 

Kelengkapan Fitur 

(X2) 

Keragaman Fitur 

10.  

Saya dapat menggunakan 

berbagai jenis fitur layanan yang 

tersedia dalam aplikasi Tring by 

Pegadaian.  

     

11.  

Saya merasa fitur dalam aplikasi 

Tring by Pegadaian mencakup 

berbagai kategori layanan.  

     

12.  

Saya dapat menggunakan 

aplikasi Tring by Pegadaian 

untuk lebih dari satu jenis 

layanan.  

     

 Kesesuaian fitur dengan kebutuhan 

13.  

Saya merasa fitur dalam aplikasi 

Tring by Pegadaian sesuai 

dengan kebutuhan saya. 
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14.  

Saya merasa fitur dalam aplikasi 

Tring by Pegadaian relevan 

dengan aktivitas saya.  

     

15.  

Saya dapat menggunakan fitur 

dalam aplikasi Tring by 

Pegadaian untuk mendukung 

kebutuhan transaksi saya.  

     

 Kelengkapan fungsi 

16.  

Saya merasa aplikasi Tring by 

Pegadaian menyediakan fitur 

yang cukup lengkap untuk 

kebutuhan transaksi saya.  

     

17.  

Saya dapat memanfaatkan 

berbagai fungsi fitur dalam 

aplikasi Tring by Pegadaian 

untuk berbagai jenis layanan. 

 

     

18.  

Saya merasa sebagian besar 

kebutuhan layanan saya telah 

tersedia dalam aplikasi Tring by 

Pegadaian. 

 

     

 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

Kesesuaian harapan 

19.  

Saya merasa kinerja aplikasi 

Tring by Pegadaian sesuai 

dengan harapan saya. 

 

     

20.  

Saya merasa proses penggunaan 

aplikasi Tring by Pegadaian 

sesuai dengan harapan saya.  

     

21.  Saya merasa fitur dalam aplikasi      
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 Tring by pegadaian mampu 

memenuhi harapan saya secara 

keseluruhan.   

 Perasaan puas 

22.  

Saya merasa puas setelah 

menggunakan aplikasi Tring by 

Pegadaian. 

     

23.  

Saya merasa senang dalam 

menggunakan aplikasi Tring by 

Pegadaian. 

 

     

24.  

Saya merasa nyaman setelah 

menggunakan aplikasi Tring by 

Pegadaian. 

 

     

 Niat penggunaan ulang 

25.  

Saya berminat untuk terus 

menggunakan aplikasi Tring by 

Pegadaian di masa yang akan 

datang. 

 

     

26.  

Saya akan menggunakan 

kembali aplikasi Tring by 

Pegadaian untuk kebutuhan 

transaksi. 

     

27.  

Saya bersedia 

merekomendasikan aplikasi 

Tring by Pegadaian kepada 

orang lain. 
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VARIABEL KEMUDAHAN PENGGUNAAN (X1) 
  

Lampiran  2 Tabulasi Kuesioner Penelitian  
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(Lanjutan) 
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VARIABEL KELENGKAPAN FITUR (X2)  
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(Lanjutan) 
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VARIABEL KEPUASAN NASABAH (Y) 
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(Lanjutan) 
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1. Output Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kemudahan Penggunaan 

(X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Lampiran  3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
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2. Output Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kelengkapan Fitur (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Politeknik Negeri Jakarta 

85  

  
Politeknik Negeri Jakarta 
 

3. Output Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
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1. Uji Normalitas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Uji Multikolinearitas 
 

  

Lampiran  4 Hasil Uji Asumsi Klasik 
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Lampiran  5 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Lampiran  6 Hasil Uji Hipotesis 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Uji T 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Uji F 
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3. Uji Koefisien Determinasi (R2)  
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Lampiran  7 Lembar Bimbingan 
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Lampiran  8 r Tabel 
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  Lampiran  9 T Tabel 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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  Lampiran  10 F Tabel 
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(Lanjutan) 

 


