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ABSTRAK 

TOUFA RIZKYAH. NIM : 1908205077, “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)”, 2023. 

Pegadaian Syariah merupakan salah satu lembaga keuangan syariah bukan bank 

yang menyediakan jasa tabungan emas, berdasarkan hal tersebut semakin banyak pula 

persaingan yang ada. Menghadapi persaingan tersebut Pegadaian Syariah kini memiliki 

beberapa inovasi baru untuk mengembangan produk tabungan emas melalui kualitas 

pelayanan, yang dulu hanya menggunakan sistem manual, kini berkembang ke digitalisasi 

yaitu menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Maka dari itu, dibutuhkan 

analisis komparasi untuk meninjau kualitas pelayanan pada pengguna sistem manual dan 

pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis komparatif, teknik 

pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner, observasi dan dokumentasi. Populasi 

dalam penelitian ini yaitu nasabah tabungan emas Pegadaian Unit Pelayanan Syariah 

Cirebon Bisnis Center yaitu sebanyak 279 nasabah. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sejumlah 100 nasabah dengan menggunakan stratified random sampling, 

yang terdiri dari 50 nasabah sistem manual dan 50 nasabah pengguna aplikasi Pegadaian 

Syariah Digital. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji Mann 

Whitney U dengan bantuan aplikasi Statistical Product and Service Soution (SPSS) versi 

25. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara uji Mann Whitney U terdapat 

perbedaan secara signifikansi antara kualitas pelayanan sistem manual dan aplikasi 

Pegadaian Syariah Digital, hasil uji Mann Whitney U lebih kecil daripada nilai taraf 

siginifikansi dengan nilai asymp. sig (2-tailed) 0,000 < 0.05. Perbedaan kualitas 

pelayanan dapat dilihat pula dengan hasil kuesioner yang diperoleh, dari indikator bukti 

fisik (tangibles) pada sistem manual yang menunjukkan bahwa ruang tunggu yang 

disediakan kurang memadai, dan pada pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital 

terdapat 2 indikator yaitu bukti fisik (tangibles) dan kehandalan (reability) yang 

menunjukkan bahwa fitur dashboard harga emas terkadang eror dan aplikasi sedikit susah 

untuk digunakan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Sistem Manual, Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
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ABSTRACT 

TOUFA RIZKYAH. NIM : 1908205077, " Comparative Analysis of Service Quality 

to Customers of Gold Savings Products Users of Digital and Manual Sharia 

Pegadaian Applications (Study at Pegadaian Offices of the Cirebon Syariah Service 

Unit Pegadaian Business Center)”, 2023. 

Pegadaian Syariah is a non-bank Islamic financial institution that provides gold 

savings services, based on this there is more and more competition. Facing this 

competition, Pegadaian Syariah now has several new innovations to develop gold savings 

products through service quality, which used to only use a manual system, now developing 

digitalization, namely using the Pegadaian Syariah Digital application. Therefore, a 

comparative analysis is needed to review the quality of service for manual system users 

and users of the Digital Sharia Pawnshop application. 

This study uses a quantitative approach with comparative types, data collection 

techniques through distributing questionnaires, observation and documentation. The 

population in this study were gold savings customers at the Cirebon Business Center 

Pegadaian Sharia Service Unit, namely 279 customers. The sample used in this study was 

100 customers using stratified random sampling, which consisted of 50 manual system 

customers and 50 customers using the Digital Sharia Pawnshop application. The analysis 

technique used in this study is the Mann Whitney U test with the help of the Statistical 

Product and Service Solution (SPSS) application version 25. 

The results of this study indicate that by the Mann Whitney U test there is a 

significant difference between the service quality of the manual system and the Digital 

Sharia Pawnshop application, the Mann Whitney U test results are smaller than the 

significance level value with the asymp value. sig (2-tailed) 0.000 < 0.05. Differences in 

service quality can also be seen from the results of the questionnaires obtained, from the 

indicators of physical evidence (tangibles) in the manual system which shows that the 

waiting room provided is inadequate, and for users of the Digital Sharia Pawnshop 

application there are 2 indicators, namely physical evidence (tangibles) and reliability 

(reability) which shows that the gold price dashboard feature sometimes errors and the 

application is a little difficult to use. 

 

Keywords: Service Quality, Manual System, Digital Sharia Pawnshop Application  
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 انمهخص
، "تحليل مقارن لجودة الخدمة لعملاء المدخرات الذهبية ، مستخدمي تطبيقات الشريعة الإسلامية  NIM: 1908205077. طوف رزقيّة

 .Cirebon Syariah ، 2023)“الرقمية واليدوية )دراسة في مكاتب مرهن بمركز أعمال وحدات خدمة 

Pegadaian Syariah  ذلك ، هناك المزيد  وبناءً على،  إسلامية غير مصرفية تقدم خدمات توفير الذهبهي مؤسسة مالية
الآن العديد من الابتكارات الجديدة لتطوير منتجات  Pegadaian Syariahوالمزيد من المنافسة. في مواجهة هذه المنافسة ، أصبح لدى 

 Pegadaian  توفير الذهب من خلال جودة الخدمة ، والتي كانت تستخدم فقط نظامًا يدويًً ، تطور الآن الرقمنة ، أي استخدام تطبيق 

Syariah Digital.  اليدوي ومستخدمي تطبيق لذلك ، هناك حاجة إلى تحليل مقارن لمراجعة جودة الخدمة لمستخدمي النظام
Pegadaian Syariah Digital 

تستخدم هذه الدراسة المنهج الكمي مع الأنواع المقارنة وتقنيات جمع البيانات من خلال توزيع الاستبيانات والملاحظة والتوثيق. كان 
عميلًا.  279، أي  Pegadaianال السكان في هذه الدراسة من عملاء مدخرات الذهب في وحدة خدمات الشريعة بمركز سيريبون للأعم

عميلًا للنظام اليدوي و  50عميل يستخدمون أخذ العينات العشوائية الطبقية ، والتي تتألف من  100كانت العينة المستخدمة في هذه الدراسة 
هي اختبار  تقنية التحليل المستخدمة في هذا البحث .Aplikasi Pegadaian Syariah Digital عميلًا باستخدام تطبيق  50

Mann Whitney U  من تطبيق حل الخدمة والمنتج الإحصائي  25بمساعدة الإصدار(SPSS) 

هناك فرق كبير بين جودة الخدمة في النظام اليدوي  Mann Whitney Uتشير نتائج هذه الدراسة إلى أنه من خلال اختبار 
 asympأقل من قيمة مستوى الأهمية مع قيمة  Mann Whitney U، فإن نتائج اختبار  Pegadaian Syariah Digitalوتطبيق 

. يمكن أيضًا ملاحظة الفروق في جودة الخدمة من نتائج الاستبيانات التي تم الحصول عليها ، ومن مؤشرات 0.05> 0.000الذيل( -2سيج ) .
 Pegadaian Syariahكافية ، ولمستخدمي تطبيق الأدلة المادية )الملموسة( في النظام اليدوي التي توضح أن غرفة الانتظار المقدمة غير  

Digital  هناك مؤشرين ، وهما الدليل المادي )الملموس( والموثوقية )قابلية الوصول( مما يدل على أن لوحة معلومات أسعار الذهب تتميز أحيانًا
 بأخطاء والتطبيق صعب الاستخدام قليلاً.

 
 دوي ، تطبيق مرهن الشريعة الرقميةجودة الخدمة ، النظام الي: الكلمات المفتاحية
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