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Abstract

Received: 10 September 2026 ~ The development of information technology has encouraged PT

Revised: 15 September 2026 ~ Pegadaian (Persero) to develop the Pegadaian Digital Tring

Accepted: 01 Oktober 2026 application as an effort to improve the quality of customer services.
This study aims to analyze the implementation of the Pegadaian
Digital Tring application in improving operational performance at PT
Pegadaian (Persero) Sukabumi Branch. This study employed a
qualitative method with a descriptive approach. Data were collected
through observations, interviews, and documentation involvng the
Business Manager, Customer Relation Officer (CRO), Cashier, and
customers. The implementation analysis was based on George C.
Edward III’s theory, which consists of communication, resources,
disposition, and bureaucratic structure, whilw the operational
performance analysis adopted Bernardin and Russel’s theory, which
includes quality, quantity, timeliness, cost effectiveness, need for
supervision, an imterpersonal impact. The results indicate that the
umplementation of the Pegadaian Digital Tring application has beeb
carried out effectively and has positively contributed to improving
operational performance through easier service delivery. Greater
work efficiency, improved service quality, and employees
independence in providing services to customers. However, several
obstacles were still identified, including delays in receiving OTP
codes, biometric  verification failures, and transaction
synchronization issues, which affected service timeliness. Therefore,
cntinuous evaluation and system improvement are required to support
more effective digital services.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang berlangsung
secara pesat di era globalisasi telah mendorong berbagai sektor, termasuk sektor
jasa keuangan untuk beradaptasi terhadap perubahan pola kerja berbasis digital.
Transformasi digital menjadi tuntutan yang tidak dapat dihindari bagi lembaga
keuangan dalam meningkatkan efisiensi, efektivitas pelayanan, serta daya saing di
tengah perilaku masyarakat yang semakin mengandalkan layanan berbasis digital.
Salah satu lembaga keuangan yang turut melakukan transformasi tersebut adalah
PT Pegadaian (Persero), yang berupaya mengintegrasikan layanan konvensional
dengan sistem digital guna memberikan kemudahan akses bagi nasabah. Sebagai
perusahaan yang bergerak di bidang pembiayaan dan jasa gadai, Pegadaian tidak
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hanya dituntut untuk menjaga kepercayaan masyarakat, tetapi juga memastikan
bahwa setiap inovasi teknologi yang diterapkan mampu mendukung kelancaran
operasional di tingkat cabang. Sehingga implementasi aplikasi Tring di Pegadaian
Cabang Sukabumi menjadi bagian penting dalam proses adaptasi organisasi
terhadap sistem kerja berbasis digital.

Namun, implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring di PT Pegadaian
(Persero) Cabang Sukabumi menunjukkan dinamika operasional yang belum
sepenuhnya berjalan sebagaimana yang direncanakan. Pada 29 Januari 2026,
ditemukan kegagalan dalam pembayaran transaksi cicilan emas melalui aplikasi
Tring sebesar Rp 1.126.300, di mana bukti-bukti pembayaran pada rekening
perbankan nasabah menunjukkan status “berhasil” dan saldo telah terpotong sesuai
nominal transaksi, namun sistem aplikasi tidak mencatat transaksi tersebut sebagai
“selesai”. Selain itu, pada Februari 2026 ditemukan pula kasus pada transaksi
tambah pinjaman gadai sebesar Rp 1.380.000 yang berstatus berhasil pada sistem,
tetapi dana pinjaman belum diterima oleh nasabah pada rekening tujuan.
Ketidaksesuaian tersebut berdampak pada meningkatnya beban kerja pegawai
karena harus melakukan pengecekan manual, berkoordinasi dengan helpdesk kantor
pusat, serta menangani keluhan nasabah. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa
implementasi sistem digital tidak hanya menyangkut aspek teknis, tetapi juga
memengaruhi dinamika kerja operasional cabang secara langsung.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa implementasi sistem digital tidak
selalu berjalan sesuai dengan perencanaan awal. Ketika sistem mengalami
gangguan atau ketidaksinkronan data transaksi, maka proses operasional yang
seharusnya berjalan otomatis justru kembali memerlukan penanganan manual oleh
pegawai. Kondisi yang terjadi di lapangan tersebut tidak dapat dilepaskan dari
konteks yang lebih luas, yaitu percepatan transformasi digital dalam sektor jasa
keuangan di Indonesia. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah
membawa perubahan terhadap cara masyarakat berinteraksi, bekerja, dan
mengakses layanan keuangan. Lembaga keuangan saling berupaya meningkatkan
platform digital sebagai respons atas perubahan perilaku masyarakat yang semakin
mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan aksesibilitas layanan (Ardianto et al.,
2024). Transformasi digital dalam sektor jasa keuangan Indonesia juga mengubah
paradigma layanan keuangan tradisional menjadi lebih inklusif dan mudah diakses
oleh seluruh lapisan masyarakat (Aulya et al., 2025).

Besarnya skala digitalisasi ini terlihat dari meningkatnya nilai transaksi
digital banking di Indonesia yang terus mengalami pertumbuhan signifikan dari
tahun ke tahun. Meskipun demikian, pertumbuhan angka transaksi tersebut tidak
secara langsung menggambarkan kelancaran implementasi sistem digital tingkat
organisasi. Perbedaan tingkat kesiapan sistem, Sumber Daya Manusia (SDM), dan
budaya organisasi sering kali menimbulkan kesenjangan antara tujuan digitalisasi
dan realitas pelaksanaannya di lapangan (Qothrunnada et al., 2023). Dengan
demikian, keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh proses implementasi yang berlangsung di
setiap operasional. Sebagai bagian dari transformasi digital tersebut, PT Pegadaian
(Persero) mengembangkan layanan berbasis aplikasi sejak tahun 2018 melalui
Pegadaian Digital Service (PDS). Puncak transformasi tersebut ditandai dengan
peluncuran aplikasi Tring pada Oktober 2025 sebagai platform layanan digital yang

-77 -



Putri, S. L., Martaseli, E., & Indrawan, A. / Jurnal llmiah Wahana Pendidikan 12(10.D), 76-88

dirancang untuk memfasilitasi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi secara
mandiri (self service), mulai dari gadai digital, investasi, hingga layanan
pembiayaan. Sejak penonaktifan PDS, Tring menjadi satu-satunya layanan digital
Pegadaian yang digunakan dalam mendukung aktivitas operasional cabang.

Pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi, sebagian besar
operasionalnya mulai dari proses transaksi, onboarding nasabah, pembayaran
pembiayaan, serta pengelolaan layanan, kini dilakukan melalui aplikasi Tring.
Transformasi ini membawa harapan akan peningkatan efisiensi, percepatan
layanan, serta optimalisasi pemanfaatan sumber daya manusia. Namun, temuan di
lapangan menunjukkan bahwa implementasi tersebut masih menghadapi berbagai
kendala, seperti kegagalan sinkronisasi transaksi, gangguan sistem, serta kebutuhan
adaptasi pegawai terhadap perubahan prosedur kerja berbasis digital. Permasalahan
tersebut berdampak langsung pada aktivitas operasional cabang, termasuk
meningkatnya beban kerja pegawai, perlunya penanganan nasabah secara intensif,
serta potensi penurunan tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan digital.
Selain itu, proses adaptasi pegawai terhadap penggunaan sistem digital yang terus
berkembang juga menjadi tantangan tersendiri. Sebagian pegawai yang sebelumnya
terbiasa dengan sistem konvensional membutuhkan waktu dan dukungan tambahan
untuk menyesuaikan diri dengan sistem operasional berbasis aplikasi. Kondisi
tersebut mengindikasikan adanya digital skill gap yang dapat memengaruhi
efektivitas pelaksanaan tugas pegawai (Ramadhani et al., 2023). Sebagaimana
dikemukakan oleh (Himawan et al. 2022, 68), sumber daya manusia merupakan
elemen esensial yang menentukan kelangsungan dan kualitas operasional suatu
organisasi.

Kompleksitas permasalahan ini menunjukkan bahwa implementasi aplikasi
Tring tidak dapat dipahami hanya melalui data statistik, melainkan perlu dianalisis
secara mendalam dengan menelusuri proses, pengalaman, serta dinamika yang
terjadi di tingkat operasional cabang.

METODE

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara dan
observasi yang bersifat tidak terstruktur, kemudian dianalisis secara kualitatif dan
disajikan dalam bentuk deskriptif. Berdasarkan pertimbangan tersebut, penelitian
ini dilaksanakan di PT Pegadaian Cabang Sukabumi yang beralamat di Jl.
Pelabuhan II Tipar, Citamiang, Kota Sukabumi. Pengambilan informan dalam
penelitian ini dilakukan secara purposive sampling, yaitu memiliki keterkaitan
langsung dengan proses operasional serta penggunaan aplikasi Pegadaian Digital
Tring dalam kegiatan pelayanan kepada nasabah. Subjek atau informan penelitian
terdiri dari Manager Bisnis, Kasir, Customer Relation Officer (CRO), dan nasabah.
Menurut Sugiyono (2022, 101), dalam penelitian kualitatif peneliti sebagai
instrumen utama dalam proses penelitian. Menurut Sugiyono (2022, 91), dalam
penelitian kualitatif istilah populasi tidak digunakan sebagaimana dalam penelitian
kuantitatif. Akan tetapi, penelitian kualitatif menggunakan konsep situasi sosial
(sosial situation) yang menjadi fokus kajian penelitian. Situasi sosial terdiri atas
tiga unsur utama, yaitu tempat (place), pelaku (actors), dan aktivitas (activity) yang
berinteraksi secara sinergis.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL

Hasil Analisis Data Menggunakan NVivo
Analisis data penelitian dilakukan dengan bantuan aplikasi NVivo untuk

mengorganisasi hasil wawancara berdasarkan tema-tema yang telah ditentukan

sesuai dengan fokus penelitian. Hasil dari poses tersebut kemudian divisualisasikan

dalam bentuk 7ree Map, sehingga memudahkan peneliti dalam melihat tema yang

memiliki tingkat kemunculan paling tinggi pada data penelitian.

Alasan Pe...

Pem... SOP... Kecepatan T...
Kelebi... Pro...

Kualit... Beb...
Saran Peng...

Gambar 1. Tree Map Hasil Coding

Berdasarkan hasil dari visualisasi 7ree Map, terlihat bahwa tema QLT
(Quality) merupakan tema yang paling dominan dibandingkan tema yang lainnya.
Dominasi tema ini menunjukkan bahwa sebagian besar informasi yang diperoleh
dari hasil wawancara berkaitan dengan kualitas implementasi aplikasi Tring dalam
menduung pelaksanaan kinerja operasional di PT Pegadaian (Persero) Cabang
Sukabumi. Pada tema ini, subtema yang paling banyak muncul meliputi alasan
penggunaan, kelebihan, kendala, serta kualitas layanan yang dihasilkan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa informan lebih banyak membahasn manfaat aplikasi
Tring dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan mempercepat proses transaksi.
Di sisi lain, masih ditemukan kendala teknis, seperti gangguan sistem dan jaringan,
yang memengaruhi kelancaran penggunaan aplikasi pada kondisi tertentu.

Tema SDY (sumber daya) dengan proporsi yang cukup besar menunjukkan
bahwa keberhasilan implementasi aplikasi Tring dipengaruhi oleh kesiapan sumber
daya yang dimiliki perusahaan, baik dari aspek kompetensi pegawai, dan lainnya.
Ini mengndikasikan bahwa sumber daya yang memadai menjadi faktor penting
dalam mendukung penerapan aplikasi sehingga dapat dimanfaatkan secara optimal
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dalam kegiatan operasional. Tema KOM (komunikasi) menunjukkan bahwa proses
implementasi aplikasi didukung oleh komunikasi yang efektif antara pegawai.
Subtema yang muncul pada tema ini berkaitan dengan kegiatan sosialisasi,
penyampaian informasi, serta koordinasi mengenai penggunaan aplikasi. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa komunikasi yang baik berperan dlaam meningkatkan
pemahaman pegawai terhadap prosedur penggunaan aplikasi sehingga pelaksanaan
implementasi dapat berjalan dengan lebih efektif.

Pada tema SB (struktur birokrasi), hasil wawancara menunjukkan bajwa
implementasi aplikasi Tring didukung oleh adanya pembagian tugas yang jelas,
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP), serta mekanisme kerja yang telah
ditetapkan oleh perusahaan. Ini mengindikasikan bahwa struktru birokrasi yang
teroganisasi dengan baik mampu mendukung konsistensi penggunaan aplikasi
dalam aktivitas operasional. Sementara TML (timeliness) menunjukkan bahwa
penggunaan aplikasi berkontribusi pada percepatan penyelesaian transaksi dan
pelayanan kepada nasabah. Selain itu, QTY (quantity) menggambarkan bahwa
implementasi aplikasi mampu meningkatkan jumlah pekerjaan atau transaksi yang
dapat diselesaikan dalam waktu tertentu sehingga produktivitas operasional
menjadi lebih baik.

NS (need for supervision) menunjukkan bahwa implementasi aplikasi Tring

masih memerlukan adanya pengawasan dari atasan atau pihak lain. Pengawasan
tersebut diperlukan untuk memastikan penggunaan aplikasi telah sesuai dengan
rosedur yang berlaku, engurangi potensi kesalahan dalam transaksi, serta menjaga
konsistensi pelaksanaan operasional. II (interperosnal impact) menunjukkan bahwa
penggunaan aplikasi Tring turut memengaruhi hubungan kerja antar pegawali,
khususnya dalam meningkatkan koordinasi, kerja sama, dan kemampuan
beradaptasi terhadap penggunaan teknologi digital. Adapun SAR (saran)
menggambarkan berbagai masuan yang disampaikan oleh informan untuk
meningkatkan kualitas aplikasi Tring, seperti pengembangan fitur, serta stabilitas
sistem. Tema DIS (disposisi) mrnunjukkan sikap dan komitmen pegawai dalam
menerima implementasi aplikasi menjasi salah satu faktor oendukung keberhasilan.
CE (cost effectiveness) menggambarkan bahwa penggunaan aplikasi Tring dinilai
mampu meningkatkan efisiensi operasional melalui penghematan waktu, tenaga,
dan biaya dalam pelaksanaan transaksi maupun pelayanan kepada nasabah.
Hal ini mencerminkan bahwa analisis Tree Map dengan tema kualitas dan sumber
daya merupakan tema yang paling dominan dalam penelitian ini. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa keberhasilan implementasi aplikasi Tring sangat
dipengaruhi oleh kualitas aplikasi serta kesiapan sumber daya manusia dalam
mendukung pelaksanaan operasional. Sementara itu, tema-tema lain berperan
sebagai faktor pendukung yang memperkuat implementasi aplikasi Tring pada
kinerja operasional di PT Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi.

PEMBAHASAN

1. Langkah-langkah Penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital Tring

Berikut merupakan langkah-langkah yang dilakukan saat melakukan registrasi pada
aplikasi Tring:

1) Unduh dan Instal Aplikasi
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Tahap pertama dalam penggunaan aplikasi Tring adalah mengunduh aplikasi
melalui platform resmi, yaitu Google Play Store atau App Store. Setelah berhasil
diunduh, aplikasi dipasang (instal) pada perangkat agar dapat digunakan untuk
proses registrasi.

2) Registrasi

a) Pengguna Baru

(1) Input nomor handphone dan email.

(2) Foto KTP.

(3) Input data diri.

(4) Foto selfie (Face Recognition Dukcapil).

(5) Input data tambahan.

(6) Create User ID, Password, dan PIN.

b) Pengguna Lama

(1) Input nomor handphone dan email.

(2) Foto selfie (Face Recognition Dukcapil).

(3) Input data tambahan.

(4) Create User ID, Password, dan PIN

3) Fitur Layanan

a) Investasi tabungan emas dan cicil emas batangan

b) Pembayaran gadai

¢) Pembiayaan dan pengajuan pinjaman

d) Pembayaran jasa lainnya (BPJS, PDAM, Telepon dan Pulsa)

Produk Simulasi  Belanja Artikel

Pilihan produk emas vana _eda

Tab Emas P

Gambar 2. Dashboard Pegadaian Digital Tring
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Contoh prosedur pembayaran gadai pada aplikasi Pegadaian Digital Tring.

Berikut merupakan langkah-langkah yang dilakukan dalam pembayaran gadai:

1) Buka Aplikasi Tring

Buka aplikasi Pegadaian Digital Tring yang sudah ada pada smartphone.

2) Login ke Akun Tring

Jika belum /ogin secara otomatis, maka masukkan user id dan password yang telah

terdaftar.

3) Pilih Menu Gadai

Pada halaman ini akan muncul kredit gadai, setelah dipilih maka akan muncul

rincian kredit yang tersedia dan fitur bayar pada aplikasi.

4) Pilih Jenis Kredit

Setelah memilih bayar maka akan terlihat jenis transaksi yaitu perpanjang,

pelunasan dan cicil.

5) Pilih Metode Pembayaran

Pilih metode pembayaran yang akan digunakan, yaitu dengan menggunakan

transfer bank yang tersedia dari beberapa bank.

6) Lakukan Pembayaran

Setelah memilih metode pembayaran, akan muncul nomor virtual akun yang bisa

disalin pada m-banking. Lakukan pembayaran hingga terdapat notifikasi pada m-

banking dan bukti transaksi bisa dilihat pada aplikasi Tring.

Dengan menerapkan tahapan-tahapan tersebut, proses pembayaran gadai melalui

aplikasi Pegadaian Digital Tring dapat dilakukan secara praktis dan efisien. Jika

terjadi kendala maupun kesalahan dalam proses transaksi, pengguna dapat
menghubungi customer service Pegadaian.

2. Faktor Pendukung dan Penghambat Implementasi

Berdasarkan hasil wawancara dengan Manager Bisnis, Kasir, CRO, dan

Nasabah ditemukan bahwa implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring di PT

Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi didukung oleh beberapa faktor yang

berkontribusi terhadap kelancaran operasional. Di sisi lain, terdapat beberapa

hambatan yang memengaruhi efektivitas implementasi aplikasi tersebut.

a. Faktor Pendukung

1) Dukungan komunikasi dan sosialisasi yang dilakukan secara berjenjang mulai
dari kantor pusat, kantor wilayah hingga kantor cabang. Sosialisasi dilakukan
melalui pelatihan daring maupun luring, zoom meeting, email perusahaan, serta
media komunikasi internal sehingga pegawai memperoleh informasi mengenai
penggunaan aplikasi maupun pembaruan sistem secara berkala. Kondisi ini
membantu pegawai memahami penggunaan aplikasi sebelum memberikan
edukasi kepada nasabah.

2) Kompetensi sumber daya manusia yang memadai. Sebagian besar pegawai
telah memahami penggunaan aplikasi Tring dan mampu memberikan
pendampingan kepada nasabah. Selain itu, perusahaan juga menyediakan
kegiatan sharing and learning untuk meningkatkan kemampuan digital
pegawai.

3) Tersedianya darana dan prasarana pendukung seperti jaringan internet,
smarthpone, sistem pelaporan ariana atau jira, serta infrastruktur teknologi yang
mendukung operasional aplikasi Tring. Ketersediaan fasilitas tersebut
mempermudah proses pelayanan dan penanganan kendala yang terjadi.
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4) Kemudahan penggunaan, aplikasi memungkinkan nasabah melakukan transaksi
kapan saja dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor cabang.
Kondisi tersebut mampu mengurangi antrean, mempercepat pelayanan, serta
meningkatkan efisiensi waktu dan biaya baik nasabah maupun perusahaan.

5) Meningkatnya penggunaan teknologi digital di masyarakat. Kebiasaan
masyarakat dalam menggunakan layanan digital dan transaksi non-tunai
menjadi faktor yang mendukung penerimaan aplikasi Tring sebagai sarana
pelayanan Pegadaian.

6) Adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) yang jelas serta pembagian tugas
antar pegawai dalam menangani transaksi maupun kendala aplikasi, sehingga
alur kerja lebih terstruktur dan konsisten.

b. Faktor Penghambat

1) Masih rendahnya literasi digital sebagian nasabah, terutama nasabah lanjut usia.
Kondisi ini menyebabkan sebagian nasabah mengalami kesulitan daat
melakukan registrasi maupun penggunaan aplikasi sehingga memerlukan
pendampingan dari pegawai.

2) Adanya penggunaan sistem dan kegagalan transaksi. Beberapa kendala yang
sering terjadi antara lain keterlambatan kode OTP, kegagalan verifikasi
biometrik, serta ketidaksinkronan antara transaksi pada aplikasi Tring dengan
sistem perbankan. Kondisi tersebutndapat menghambat proses pelayanan
kepada nasabah.

3) Waktu penyelesian kendala yang relatif lama. Berdasarkan hasil wawancara,
penyelesaian masalah pada aplikasi harus dilaporkan melalui ariana atau jira
dan membutuhkan waktu sekitar 1 x 24 jam hingga 2 hari. Lamanya proses
penyelesaian tersebut sering menimbulkan keluhan dari nasabah yang
membutuhkan transaksi secara cepat.

4) Bertambahnya beban kerja pegawai ketika terjadi gangguan sistem. Pegawai
harus melakukan pengecekan, memberikan penjelasan kepada nasabah,
membuat laporan, dan melakukan tindak lanjut hingga permasalahan
terselesaikan. Hal ini menyebabkan beban kerja meningkat dibandingkan
kondisi normal.

Dari hasil penelitian yang dilakukan di PT Pegadaian (Persero) Cabang
Sukabumi, implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring secara umum telah
berjalan dengan baik. Dari aspek komunikasi, perusahaan telah melakukan
sosialisasi dan penyampaian informasi secara berjenjang sehingga pegawai
memahami penggunaan aplikasi sebelum memberikan edukasi kepada nasabah.
Dari aspek sumber daya, implementasi didukung oleh kompetensi pegawai yang
memadai serta tersedianya sarana dan prasarana pendukung. Dari aspek disposisi,
pegawai menunjukkan sikap positif terhadap penggunaan aplikasi karena mampu
mempermudah pekerjaan dan meningkatkan kualitas pelayanan. Dari aspek
srtruktur birokrasi, implementasi telah didukung oleh SOP dan pembagian tugas
yang jelas antar pegawai.

Implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring juga memberikan dampak
positif terhadap kinerja operasional yang terlihat dari peningkatan kualitas
pelayanan, peningkatan kuantitas pekerjaan yang dapat diselesaikan, ketepatan
waktu pelayanan, efisiensi biaya operasional, berkurangnya kebutuhan pengawasan
langsung, serta meningkatnya kerja sama antar pegawai. Meskipun demikian,
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masih terdapat beberapa hambatan berupa gangguan sistem, kendala verifikasi,
rendahnya literasi digital sebagian nasabah, dan waktu penyelesaian kendala yang
relatif lama. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan stabilitas sistem dan
penguatan edukasi digital kepada nasabah agar implementasi aplikasi Tring dapat
berjalan lebih optimal. Temuan faktor pendukung dan penghambat tersebut sejalan
dengan tema-tema yang teridentifikasi dalam analisis Tree Map dan Word
Frequency Query, khususnya pada tema komunikasi, sumber daya dan struktur
birokrasi.

3. Penanganan Kendala Aplikasi melalui Pelaporan Ariana atau Jira
Berikut merupakan langkah-langkah yang dilakukan saat melakukan pelaporan
kendala aplikasi Tring pada Ariana atau Jira:

a. Membuka Sistem Pelaporan Ariana atau Jira

1) Pertama membuka sistem untuk pelaporan

2) Masukan email pengelola

3) Pilih Pegadaian Ariana & keluhan pelaporan

4) Pelaporan kendala aplikasi Tring.
_ - ARIANA

Pegadaian Ariana

Enter your email o log in orsign up

b L ¥ L.. =2

f[

O 4O O

pols
B e ebbon yono sl e

Gambar 3. Tahap I Proses Pelaporan Ariana atau Jira
b. Input Data Nasabah
1) Melakukan input data nasabah pada sistem pelaporan dengan lengkap
2) Menambahkan dokumen pendukung, seperti bukti kegagalan transaksi pada
aplikasi Tring untuk membantu pelaporan tersebut.

c. Menunggu Arahan Helpdesk
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1) Setelah menginput seluruh data dan rangkuman terkait kendala nasabah,
kemudian tunggu konfirmasi untuk arahan selanjutnya.

2) Setelah arahan diberikan, lakukan konfirmasi terkait arahan tersebut kepada
nasabah yang mengalami kendala.

Gambar 5. Tahap III Proses Pelaporan Ariana atau Jira

4. Bagan Alir Implementasi Aplikasi Pegadaian Digital Tring

Bagan alir (flowchart) menggambarkan alur pelaksanaan transaksi pada
aplikasi Pegadaian Digital Tring mulai dari awal hingga akhir proses, termasuk
penanganan apabila terjadi kendala. Alur dimulai ketika nasabah membuka aplikasi
Tring dan melakukan /ogin ke dalam sistem, kemudian memilih dan memproses
transaksi yang dibutuhkan, seperti gadai digital, cicil emas, atau tambah pinjaman.
Sistem selanjutnya akan memuverifikasi transaksi tersebut, sehingga muncul dua
kemungkinan hasil. Apabila transaksi berhasil dan tercatat sesuai dengan status
pembayaran, maka proses dinyatakan selesai. Akan tetapi, apabila transaksi
mengalami kegagalan atau ketidaksesuaian, seperti keterlambatan kode OTP,
kegagalan verifikasi biometrik, maupun ketidaksinkronan data transaksi, maka
pegawai akan menindaklanjuti kendala tersebut melalui sistem pelaporan Ariana
atau Jira.
Pada tahap pelaporan, pegawai membuka sistem Ariana atau Jira dan menginput
data nasabah beserta dokumen pendukung, seperti bukti kegagalan transaksi, untuk
memperjelas kronologi kendala yang dialami. Setelah laporan disampaikan, alur
berlanjut pada tahap menunggu arahan dari helpdesk kantor pusat terkait
penyelesaian kendala tersebut. Setelah arahan diterima, pegawai akan
menindaklanjuti dan mengonfirmasikan penyelesaian kendala kepada nasabah yang
mengalami masalah, sehingga transaksi dapat dinyatakan selesai. Dengan
demikian, bagan alir ini menunjukkan bahwa proses transaksi pada aplikasi Tring
tidak hanya berjalan secara otomatis, tetapi juga dilengkapi dengan mekanisme
penanganan kendala yang terstruktur apabila terjadi permasalahan teknis dalam
pelaksanaannya.

Membuka Aplikasi
Pegadaian Digital Tring

Login / Registrasi dan Verifikasi
(OTP & Biometrik / ¢-KYC)

Memilih Menu Transaksi
(Gadai, Pembayaran, Cicilan, Emas,
Pembiayaan, dll.)

I Data Diproses oleh Sistem Tring r

.

Pegawai Melakukan Verifikasi
(CRO / Kasir / Manager Bisnis)

Tidak
Transaksi Valid?
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Gambar 6. Bagan Alir (flowchart)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi aplikasi Pegadaian
Digital Tring pada kinerja operasional PT Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi,
maka dapat disimpulkan sebagai berikut.

Implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring dalam aktivitas operasional
PT Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi telah berjalan dengan baik dan menjadi
bagian dari proses transformasi digital perusahaan. Implementasi aplikasi didukung
oleh sosialisasi kepada pegawai, ketersediaan sumber daya manusia yang
kompeten, Standar Operasional Prosedur (SOP) yang jelas, serta sikap positif
pegawai dalam menerima penggunaan teknologi digital. Meskipun demikian,
dalam pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala teknis seperti gangguan
sistem, keterlambatan kode OTP, kegagalan verifikasi biometrik, dan
ketidaksinkronan transaksi yang memerlukan penanganan lebih lanjut melalui
sistem pelaporan Ariana atau Jira.

Implementasi aplikasi Pegadaian Digital Tring memberikan dampak positif
pada kinerja operasional PT Pegadaian (Persero) Cabang Sukabumi. Penggunaan
aplikasi mampu meningkatkan kualitas pelayanan, mempercepat transaksi,
meningkatkan efisiensi waktu, mengurangi biaya operasional, dan mendukung
produktivitas pegawai dalam memberikan layanan kepada nasabah. Selain itu,
implementasi aplikasi juga meningkatkan koordinasi dan kerja sama antar pegawai
dalam menjalankan aktivitas operasional berbasis digital. Namun demikian, ketika
terjadi gangguan sistem, proses pelayanan masih memerlukan penanganan manual
sehingga dapat memengaruhi kelancaran operasional.

Faktor yang mendukung implementasi aplikasi meliputi kompetensi sumber
daya manusia, komunikasi yang baik, dukungan fasilitas teknologi, komitmen
pegawai, serta adanya SOP dan mekanisme pelaporan kendala yang jelas.
Sementara itu, faktor penghambat implementasi antara lain gangguan sistem,
kegagalan sinkronisasi transaksi, kendala verifikasi biometrik, keterlambatan
penerimaan kode OTP, rendahnya literasi digital sebagian nasabah, serta waktu
penyelesaian kendala yang masih bergantung pada kantor pusat. Oleh karena itu,
diperlukan peningkatan stabilitas sistem, percepatan penanganan kendala teknis,
serta edukasi digital kepada nasabah agar implementasi aplikasi Tring dapat
berjalan optimal.
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