PENGARUH PENGGUNAAN APLIKASI PEGADAIAN
DIGITAL SERVICE TERHADAP KEPUASAN
NASABAH DI UNIT PEGADAIAN
UPC SIMALINGKAR | MEDAN

SKRIPSI

Oleh :
CINDY GLORIABANGUN
2202020009

UNIVERSITAS |
Il

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS SOSIAL DAN HUKUM
UNIVERSITAS QUALITY
MEDAN
2026



PENGARUH PENGGUNAAN APLIKASI PEGADAIAN
DIGITAL SERVICE TERHADAP KEPUASAN
NASABAH DI UNIT PEGADAIAN
UPC SIMALINGKAR | MEDAN

SKRIPSI

Disusun dan Diajukan untuk Melengkapi Tugas-Tugas dan Memenubhi
Syarat-Syarat untuk Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen
Pada Fakultas Sosial dan Hukum Program Studi Manajemen

Universitas Quality

Oleh:

CINDY GLORIABANGUN
2202020009

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS SOSIAL DAN HUKUM
UNIVERSITAS QUALITY
MEDAN
2026



SUKAT PERNYATAAN

¥ eng beriznda tangan dibewah il ;
Hama s Cady Cilorla Margun
WFM i [
Frogram Soadi ; Momajesies
Frcuhas : Spsml Dan Tkum

Memyalpken dengan sesusgpuhinge dan seberssiyn babma skripsh yang s
eelis dengan fudol “Fengamib Pergpenaan Aplikasi Prpadaian Dipéa Servlce
Terbadop Kepussies Nigabud Dy Unit Pegadsian UPC. Simalisghar 1 Medan™
serupakan esli basil karva p-:rulili.tihhﬂdmﬂhmﬂ}mt;pﬁTﬂhdhjlhnm
memperokh peler kesrjanaan di susiu perguman gl manspun, dan sepanjang
pugemlum::-:-n::iijuplhhtludaprhr:.qmp peemabajual veng peresd Slals 2l
diterhithkan ol perelitl lais, beerili pang secorn fertufis dears dalam noeskah ini das
dzetaiken Sabam dafler pusaka.

Sk skripsl ini serboiti menspakan duplikasi atapun pleglasi dari Bedl karya
Tulis fain dan atsu despan semgaja g ukes banya s pendipel yang mernpakam
besil kerya penufis bin, nuka penelii hemsedis menzrma =inksi skalamik beropa
jemibatalan skripsl dan peraalule gelar yang perelii peroleh scbagm hasil ujten
akhir sludhi itas skripss inl

Demikian sureé pemyatazn ini saya perhuat sebogel peiargpung jawabuan
{irmizh fertj adamys wiar peksi weupos lekanan deri pihak mesagun g,

Pefiadian, 11 Marct 2026
g DT, MR,

L g

o R

L S L L TR

NEMLIINIER0HY



PENGESAHAN SKRIPSI

Judul : Pengaruh Penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital Service
Terhadap Kepuasan Nasabah Di Unit Pegadaian UPC.
Simalingkar | Medan

Nama : CINDY GLORIA BANGUN
Program Studi : MANAJEMEN
Fakultas : SOSIAL DAN HUKUM
Medan , 11 March 2026
Menyetujui

Tim Pembimbing

Pembimbing Utama Pembimbing Pendamping

Rikawati Ginting Munthe SE.,M.Si Conie Nopinda Br Sitepu,SE.,M.Si

NIP.0114028003 NIP.0112049001
Ketua Program Studi Dekan Soshum
Universitas Qulaity Universitas Quality

[=] "'"':n'
EE s Toed

Rikawati Ginting Munthe SE.,M.Si
NIP.0114028003 NIP.0107038901




KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas

segala berkat dan kasih-Nyalah penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul

“Pengaruh Penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital Service Terhadap
Kepuasan Nasabah Di Unit Pegadaian UPC. Simalingkar I Medan”.

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini, tentu tidak terlepas

dari bantuan berbagai pihak, dengan hati yang tulus dan dengan kerendahan hati,

pada kesempatan ini penulis mengucapkan terimakasih kepada :

1.

Bapak Dr. Dedi Holden Simbolon, S.Si., M.Pd selaku Rektor Universitas

Quality
Ibu Rita Herlina Perangin - Angin selaku Wakil Rektor Universitas Quality.

Ibu Vina Maria Ompusunggu S.Sos.,MSP selaku Dekan Fakultas Fakultas
Sosial dan Hukum di Universitas Quality

Ibu Rikawati Ginting Munthe SE.,M.Si selaku Ketua Program Studi
Manajemen Fakultas Sosial dan Hukum Universitas Quality.

Ibu Rikawati Ginting Munthe SE.,M.Si selaku dosen pembimbing utama
saya yang telah memberikan bimbingan dan dorongan dalam proses
penyempurnaan proposal skripsi ini.

Ibu Conie Nopinda Br Sitepu,SE.,M.Si selaku dosen pendamping saya
yang telah memberikan bimbingan dan dorongan dalam proses
penyempurnaan skripsi ini.

Bapak/Ibu, Staf Pengajar dan Pegawai Administrasi, perpustakaan di
Fakultas Sosial dan Hukum Universitas Quality.

Teristimewa kepada orang tua saya, Terimakasih untuk bapak yang disurga
dan mamak tersayang yang selalu menyemangati saya, memberi dukungan
dan motivasi kepada saya. Terima kasih buat cinta kasih yang diberikan
kepada saya, semangat yang tidak mudah menyerah, doa dan dukungan

selama mengikuti perkuliahan sampai menyusun skripsi ini.



9. Tak kalah istimewanya saya ucapkan kepada Setiawan Jaya Ginting yang
selalu menjadi bagian hidup saya dalam keadaan suka maupun duka,
memberikan saya arahan, motivasi dan juga semangat pantang menyerah
selama mengikuti perkuliahan.

10. Ucapan terimakasih kepada teman saya Xinauli Adella Hutagalung dan
Hana Wulandari Br Manik yang telah banyak membantu saya, mejadi
teman yang saling mendukung, membantu saya dalam menyusun proposal

skripsi ini dan selalu menjadi teman yang terbaik dalam hidup saya.

Penulis menyadari skripsi ini masih sangat jauh dari kata sempurna dan masih
banyak kesalahan dan kekurangannya, oleh karena itu penulis mengharapkan kritik
dan saran yang membangun kepada penulis skripsi ini. Akhir kata dan kerendahan
hati penulis mengucapkan terimakasih.

Medan, Maret 2026

Penulis,

Cindy Gloria Bangun
NPM.2202020009




DAFTAR ISI

ABSTRAK e e e e e e i
ABSTRACT e e e e e e e e e et e e e e e e e aaaaan s i
KATA PENGANTAR oottt a e e e e e s st a e e e e e e e e e nnneenes ii
DAFTAR ISH oo e e e e e e s e et a e e e e e e e e s e nnnneees Y
DAFTAR TABEL ... vii
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e e e e e e st a e e e e e e e e viii
DAFTAR LAMPIRAN L. iX
BAB | PENDAHULUAN ... 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........cccoooioiiiiii e 1

1.2 Identifikasi Masalah...............ccoooiieiiii i 5

1.3 Batasan Masalah............cccoouiieiii i 5

1.4 Rumusan Masalah............ccoouiioiii e 5

1.5 TUJUAN PENEIILIAN .....evei et 5

1.6 Manfaat Penelitian..........ccvoiiiiiiiiiieiii e 6

BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 7
2.1 Kerangka TEOIIIS . .....uuieiiieeiiieeiiie e st e s stee e stee e e e see e e et eesreeeanreee s 7

2.1.1  Pengertian Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS).........c.......... 8

2.1.2  Fitur-Fitur Pada Aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) .......... 12

2.1.3  Perbedaan Aplikasi PDS dan TRING ..........cccccccoveiviie v, 15

2.1.4  Kepuasan Nasabah ............ccccoiviiiie i 16

2.2 Penelitian Terdahulu ...........ccoooiiiiiiiiii 21

2.3 Kerangka BerpiKir..........cooviiiieiiiie s 22

2.4 Definisi Operasional ............cccveiiiiiiiie e 23

2.5 HIPOLESIS. ..eeiieiee ettt 24
BAB 111 METODE PENELITIAN ..ottt 25
3.1 Tempat dan WaKLU ..........ceeoiiiieiiiieciie e 25

311 TeMPAL..ciiie e 25

312 WKLU oot 25

3.2 Populasi dan SampPel ..........cooiiieiiiiiie e 25
32,1 POPUIASE ..t 25

3.2.2  SAMPEL .o 26

3.3 JeNiS PENelItian.......cooviiiiiii e 28

3.4 INStrumen Penelitian........c.cooiiiieiiiieiiice e 28



3.5 ANALISIS DAA.....ceeieiiiie e 29
351 UJIVAUIAS ... 30
3.5.2  Uji Reliabilitas ........cccooiiiiiiii e 30
3.5.3  UJINOIMAIIAS.......veeiieiiieiiieiie e 30
3.5.4  Uji HeteroskedastiSItas ..........c.ceireriieiiiiiiie e 31
3.5.5  UJi LINIEIIEAS ... 31
3.5.6  Analisis Regresi SEderhana...........cccoccvevviiiieiiieniieniecee e 32
357 UJEHIPOLESIS ... 32
BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN. .......cooiii ittt sa e sve e 34
4.1  Deskripsi Lokasi Penelitian ...........ccocooiiiiiiiiiiiiiiesceceee e 34
4.1.1  Sejarah Singkat Pegadaian UPC Simalingkar | Medan.................. 34
4.1.2  ViSTUAN MISI ..ovviieiiiie et sae e enaae e 34
4.1.3  SErUKLUr OrganiSASI.......ccvreiueeiieeiiieaiiesiiesieeesiee e e sieesiee e e e 35
4.2  Deskripsi Partisipan Hasil Penelitian ............ccccooiiiiiiiiiiice, 36
4.2.1  Analisis Deskriptif ReSPONAEN ........cocvviiiiiiiiiieiiceicee e 36
4.2.2  Deskripsi Responden Berdasarkan Usia ............ccccveevveeiineeiinnnnnn 36
4.2.3  Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................ 37

4.2.4  Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Aplikasi
MRING ... 00 e ey 37
4.3 Analisis Deskriptif Variabel ..o 38
4.3.1  Deskripsi Variabel Penggunaan Aplikasi PDS/ TRING (X).......... 38
4.3.2  Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Y) .....ccccceeviviiviieeiinnnn, 41
4.4 HaSil ANAlISIS DAta........c.ceiiieiieiiieiiieiie e 44
441 UjJiValiditas ....ccvveeiiieeiciic e 44
442  Uji Relabilitas ........cccooiviiiiii e 45
443  UJi NOrMalitas........ccoveiiieeiiiie et 46
4.4.4  Uji Heteroskedastisitas ...........cccoveeriieeiiiiee i siee e 48
4,45  Uji LINEIIEAS ..oovveeeiie ettt 49
4.4.6  Analisis Regresi Sederhana............ccoceeeviveiiiee i 50
447  UJi HIPOLESIS ...vvieeiiie ettt 51
4.5 PembaNaSAN ......ooiviiiiiiiie s 53
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiiiiii et 55
5.1 KESIMPUIAN......ooiiiiiic e 55
0.2 SAIAIN. ...ttt e et e e e e e e 56
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt e et et e et e teeanaeenree s 57

Vi



Tabel 2.1

Tabel 2.2

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3

Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10

Tabel 4.11

Tabel 4.12

Tabel 4.13

Tabel 4.14

DAFTAR TABEL

Penelitian Terdahulu .............ccoeeriieiiieie e 21
Definisi Operasional ............ccoiiiiiiiiiiiiice e 23
Rencana dan Waktu Penelitian ............ccccovveiiie e 25
Jumlah Nasabah Pengguna Aplikasi PDS.............ccoociiiiiininiennn, 26
SKala LIKEIT ... 29
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............ccccccocveviveeinnnnnn 36
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...................... 37

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Aplikasi

Hasil Jawaban Responden Variabel Penggunaan Aplikasi PDS (X) 38

Hasil Jawaban Responden Variabel Kepuasan Nasabah (Y)............ 41
Hasil Uji Validitas Variabel Penggunaan Aplikasi PDS (X)............ 44
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)..........cccccccvve.ne. 45
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penggunaan Aplikasi PDS (X)........ 45
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)..................... 46
Hasil Uji Normalitas..........cccoecieeiiiie e 46
HaSHl Uji LINIEIIAS. .......eeeiiiee et 49
Hasil Uji Analisis Regresi Sederhana.............cccceevvveeiiieeiiieeciinenn, 50
Hasil Uji Parsial (Uji t).....cooooiiiiiieeiec e 51
Hasil Koefisien determinasi (R2).........cccocvevvieeiiiee i 53

Vii



Gambar 2.1

Gambar 2.2

Gambar 2.3

Gambar 2.4

Gambar 2.5

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

DAFTAR GAMBAR

Fitur Layanan Aplikasi PDS ...........ccccooiiiieniiiniccc e 14
Fitur Transaksi Aplikasi PDS..........ccccooiiieiiiiiccceee 14
Fitur Pembayaran Online Pada Aplikasi PDS..............cccceiienne. 15
Logo PDS Update menjadi TRING .........ccoooiiiiiiiiiiiee, 16
Kerangka Berpikir ...........cccooiiiiiiiiiiiiieec e 22
SErUKTUT OFQaNISAST .....eevvveiveiesiie ettt 35
HISTOGIAM. ...t 47
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual ............... 47
SCAEIPIOL...... i 49

viii



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.

Lampiran 7.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Permohonan Penelitian............cccocveviiiiiii e 62
Surat Balasan Penelitian ..........cccccveivveiiiie e 63
Instrumen Penelitian............oovveeiiieeiie e 64
Hasil Tabulasi RESPON.........cooiiiiiiiiiii e 71
T-HADEH ..o 75
Hasil Pengujian SPSS.........coiiiiii e 76
DOKUMENTAST ...eeeeiiee et e e 82



000
GC.IGC}




	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

