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Informasi Artikel ABSTRAK

Riwayat artikel: Perkembangan teknologi digital mendorong Pegadaian memindahkan
Received Sept 1%, 2026 sebagian layanannya ke aplikasi Tring! by Pegadaian. Penelitian ini
Revised Sept 29™, 2026 bertujuan menganalisis manajemen kinerja pelayanan berbasis aplikasi
Accepted Oct 13, 2026 Tring! di Pegadaian CP Molinow Kotamobagu, yang meliputi perencanaan,

pemantauan, penilaian, dan tindak lanjut kinerja. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui
wawancara dengan satu informan staf pelayanan dan observasi demo
aplikasi, yang dianalisis melalui kondensasi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan, serta diuji keabsahannya dengan triangulasi teknik.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Tring! memperluas kanal
pelayanan dan memungkinkan nasabah bertransaksi dari rumah tanpa antre
di outlet. CP Molinow telah memiliki target jumlah nasabah aktif dan target
transaksi digital, tetapi pelaksanaan dan evaluasinya belum didukung
pembagian tugas khusus pegawai maupun pelatihan ulang, tindak lanjut
masih berupa peningkatan literasi nasabah dan pendampingan langsung,
dan pengukuran kinerja masih bertumpu pada laporan transaksi harian
karena data pengaduan belum tersedia. Kendala utama berasal dari nasabah
lanjut usia dan nasabah tanpa telepon pintar yang pengetahuannya tentang
aplikasi masih minim, ketergantungan nasabah baru pada pendampingan,
kendala verifikasi wajah, serta rasa takut sebagian nasabah untuk
mengunduh aplikasi. Penelitian ini merekomendasikan pelengkapan target
dengan indikator proses dan mutu layanan digital, pemanfaatan laporan
transaksi harian dan pencatatan keluhan untuk pemantauan, penetapan
pembagian tugas pendampingan, serta pelatihan berkelanjutan bagi
pegawai.
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PENDAHULUAN

Digitalisasi layanan keuangan mengubah cara masyarakat bertransaksi. Layanan yang semula
hanya dapat diperoleh dengan datang ke kantor kini dapat diakses melalui telepon pintar kapan saja.
Perubahan ini juga dialami lembaga keuangan yang bergerak di bidang gadai, termasuk PT Pegadaian
(Persero) yang menghadirkan aplikasi Tring! by Pegadaian sebagai kanal digital untuk berbagai
layanannya, antara lain gadai, tabungan emas, cicil emas, dan pembayaran. Teknologi yang masuk ke
dalam proses layanan mengubah peran pegawai dan pengalaman nasabah pada setiap titik pertemuan
layanan (Bitner et al., 2000; Meuter et al., 2000).
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Aplikasi Tring! diperkenalkan secara resmi pada Oktober 2025 dan, menurut Pegadaian, telah
mencapai dua juta pengguna terdaftar pada 18 November 2025 (PT Pegadaian, 2025). Namun, jumlah
pengguna terdaftar belum menunjukkan kesiapan seluruh nasabah. Survei Nasional Literasi dan Inklusi
Keuangan 2025 yang dilaksanakan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) bersama Badan Pusat Statistik (BPS)
mencatat indeks literasi keuangan nasional sebesar 66,46 persen dan indeks inklusi keuangan 80,51
persen, dengan capaian yang lebih rendah pada kelompok berpendidikan rendah dan wilayah perdesaan
(OJK dan BPS, 2025). Kondisi ini menunjukkan bahwa peralihan ke kanal digital membutuhkan
pendampingan, terutama bagi kelompok yang belum terbiasa dengan teknologi.

Keberhasilan sebuah layanan digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan aplikasinya,
tetapi juga oleh penerimaan penggunanya. Davis (1989) menjelaskan bahwa persepsi kemudahan dan
kemanfaatan merupakan penentu utama penerimaan teknologi, dan Venkatesh et al. (2003)
memperluasnya dengan faktor ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, dan kondisi yang
memfasilitasi. Pada tingkat outlet, penerimaan itu sangat dipengaruhi oleh pegawai yang
memperkenalkan, membantu, dan menyelesaikan masalah penggunaan aplikasi. Karena itu, pelayanan
berbasis aplikasi perlu dikelola melalui sistem kinerja yang jelas.

Pegadaian CP Molinow di Kota Kotamobagu, Sulawesi Utara, melayani nasabah melalui dua
kanal sekaligus, yaitu layanan tatap muka di outlet dan layanan digital melalui aplikasi Tring!. Kondisi
ini menuntut pegawai tidak hanya melayani transaksi, tetapi juga mengedukasi, mengaktifkan, dan
mendampingi nasabah dalam memakai aplikasi. Apabila ukuran kinerja yang digunakan masih berpusat
pada transaksi di outlet, kontribusi pegawai pada layanan digital berpotensi tidak terlihat dan tidak
terkelola dengan baik.

Manajemen kinerja dipahami sebagai proses berkelanjutan untuk mengidentifikasi, mengukur,
dan mengembangkan kinerja individu maupun tim agar selaras dengan tujuan organisasi (Aguinis,
2013; Armstrong, 2006). Proses tersebut mencakup perencanaan, pemantauan, penilaian, dan tindak
lanjut. Sementara itu, mutu pelayanan dapat dikaji dengan konsep kualitas jasa (Parasuraman et al.,
1985; Parasuraman et al., 1988) dan, untuk kanal digital, dengan dimensi kualitas layanan elektronik
(Parasuraman et al., 2005; Zeithaml et al., 2002). Kedua kerangka tersebut belum banyak dipertemukan
dalam kajian pada tingkat cabang pembantu Pegadaian, khususnya di daerah.

Penelitian terdahulu tentang layanan digital cenderung menyoroti sisi nasabah, misalnya
penerimaan teknologi dan kepuasan pengguna (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003; Meuter et al.,
2000), sedangkan pengelolaan kinerja pegawai yang menjadi penghubung antara aplikasi dan nasabah
relatif jarang dibahas. Padahal, dalam layanan hibrida, kinerja pelayanan merupakan hasil kerja bersama
antara sistem dan manusia. Aplikasi yang andal belum tentu menghasilkan layanan yang baik apabila
pegawai tidak memiliki arah, ukuran, dan dukungan yang jelas dalam membantu nasabah. Celah inilah
yang hendak dijembatani oleh penelitian ini.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis manajemen kinerja
pelayanan berbasis aplikasi Tring! by Pegadaian di Pegadaian CP Molinow Kotamobagu,
mengidentifikasi kendala yang dihadapi, serta merumuskan strategi perbaikannya. Hasil penelitian
diharapkan bermanfaat bagi pimpinan outlet dalam menyusun ukuran kinerja yang sesuai dengan
layanan hibrida dan menjadi bahan rujukan bagi kajian manajemen kinerja pelayanan digital berikutnya.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian memuat jenis penelitian, populasi penelitian, sampel/subjek penelitian, dan
teknik analisis data. Penomoran bertingkat dapat digunakan jika diperlukan. Setiap gambar harus diberi
judul dan nomor urut yang diletakkan di bawah gambar, dimulai dari nomor 1. Setiap tabel harus diberi
judul dan nomor urut yang diletakkan di atas tabel, dimulai dari nomor 1. (Times New Roman 11 pt,
jarak sebelum/sesudah 0 pt).
Jenis dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif karena bertujuan menggambarkan
dan memahami praktik manajemen kinerja secara mendalam dalam konteks alaminya (Sugiyono,
2019). Penelitian dilaksanakan di Pegadaian CP Molinow, Kota Kotamobagu, Provinsi Sulawesi Utara,
pada bulan—bulan 2026.

Informan dipilih secara purposif berdasarkan keterlibatan langsung dalam pelayanan berbasis
aplikasi Tring!, yaitu satu orang staf pelayanan Pegadaian CP Molinow Kotamobagu. Data primer
diperoleh dari wawancara dengan informan tersebut dan dari observasi demo aplikasi Tring! yang
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diperagakan oleh informan. Penelitian ini belum melibatkan pimpinan CP maupun nasabah, dan
dokumen internal outlet belum diakses sehingga data sekunder yang digunakan terbatas pada informasi
resmi Pegadaian, OJK, dan BPS yang tercantum pada daftar pustaka.

e Pengumpulan data dilakukan dengan dua teknik berikut: Wawancara semi-terstruktur dengan
satu orang staf pelayanan mengenai perencanaan, pelaksanaan, pengukuran, evaluasi, faktor
penghambat, serta tugas harian dan pengalaman pegawai dalam melayani nasabah pengguna
aplikasi Tring!.

e Observasi terhadap demo aplikasi Tring! yang diperagakan informan, termasuk proses
pendaftaran dan penerimaan kode OTP.

Analisis data mengikuti model Miles et al. (2014) yang terdiri atas kondensasi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan atau verifikasi. Data wawancara disusun mengikuti pedoman
wawancara, yaitu perencanaan, pelaksanaan, pengukuran, evaluasi, faktor penghambat, dan data dari
sisi pegawai pelayanan, kemudian dipetakan ke tahapan manajemen kinerja pada kerangka analisis di
bawah ini. Keabsahan data diuji dengan triangulasi teknik, yaitu membandingkan keterangan hasil
wawancara dengan hasil observasi demo aplikasi. Triangulasi sumber belum dapat dilakukan karena
informan hanya satu orang sehingga hal ini diperlakukan sebagai keterbatasan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Pelayanan Berbasis Aplikasi Tring! di CP Molinow

Aplikasi Tring! by Pegadaian menghimpun sejumlah layanan dalam satu aplikasi sehingga nasabah
dapat bertransaksi tanpa harus selalu datang ke outlet. Menurut informan, aplikasi ini mulai digunakan
di CP Molinow sejak tahun 2025 dan terus berjalan sampai sekarang, sejalan dengan peluncuran
resminya pada Oktober 2025 (PT Pegadaian, 2025). Di CP Molinow, aplikasi ini berjalan berdampingan
dengan layanan tatap muka. Layanan utama yang dapat diakses nasabah dan implikasinya bagi
pelayanan di outlet disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Layanan utama aplikasi Tring! dan implikasinya bagi pelayanan di outlet

Layanan Fungsi utama Implikasi bagi pelayanan di CP Molinow
Gadai Gadai Tabungan Emas serta Kunjungan untuk transaksi rutin berpotensi
pengajuan, pembayaran, dan berkurang karena nasabah dapat membayar
perpanjangan gadai melalui aplikasi bunga dari rumah; pegawai menunjukkan
caranya saat aktivasi
Tabungan Emas Pembelian, penjualan, dan pemantauan  Layanan yang paling sering diakses nasabah
saldo emas dan paling diutamakan dalam sosialisasi;
transaksi dapat dilakukan di luar jam layanan
outlet
Cicil Emas Pengajuan dan pembayaran angsuran Masih sedikit digunakan; memerlukan
kepemilikan emas edukasi produk dan pendampingan awal oleh
pegawai
Pembayaran Pembayaran bunga gadai dan angsuran  Keluhan yang paling sering menyangkut cara
dengan berbagai metode pembayaran membayar; nasabah baru perlu didampingi
Informasi harga Pemantauan harga beli dan jual emas Nasabah dapat memantau harga tanpa datang
emas terbaru ke outlet

(Sumber: Wawancara, observasi demo aplikasi, dan PT Pegadaian (t.t.), diolah, 2026)

Tabel 1 menunjukkan bahwa aplikasi Tring! menggeser sebagian transaksi rutin ke kanal digital.
Pergeseran ini membuka peluang bagi outlet untuk mengurangi antrean dan memusatkan waktu
pegawai pada pekerjaan yang membutuhkan penilaian langsung, seperti penaksiran barang jaminan dan
konsultasi produk. Di sisi lain, tugas baru muncul, yaitu mengenalkan aplikasi, membantu pendaftaran,
dan menyelesaikan kendala penggunaan. Informan menyebut tabungan emas sebagai layanan yang
paling sering diakses, sedangkan cicil emas masih sedikit digunakan. Tugas-tugas baru inilah yang perlu
masuk ke dalam sistem manajemen kinerja.
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Analisis Manajemen Kinerja Pelayanan

Perencanaan kinerja menetapkan apa yang diharapkan dari pegawai dan bagaimana
keberhasilannya diukur (Armstrong, 2006). Di CP Molinow, informan menyampaikan bahwa terdapat
target jumlah nasabah aktif pengguna Tring! dan target transaksi digital yang dinilai sangat dibutuhkan
oleh CP, sehingga sasaran kinerja khusus kanal digital sebenarnya sudah ada pada tahap perencanaan;
informan tidak menyebutkan besaran target maupun capaiannya. Sosialisasi kepada nasabah dimulai
dari tahap aktivasi aplikasi. Setelah aplikasi aktif, pegawai memberikan pengarahan tentang cara
membayar bunga dan mencicil, dengan tabungan emas sebagai layanan yang paling diutamakan.
Strategi mendorong nasabah beralih dari transaksi manual dilakukan dengan memberikan pemahaman
bahwa Tring! memudahkan nasabah bertransaksi dari rumah tanpa harus datang ke outlet. Untuk
nasabah lanjut usia, pembayaran biasanya dilakukan melalui bantuan cucu atau anak yang lebih
memahami penggunaan aplikasi. Namun, informan menyatakan bahwa tampaknya tidak ada pembagian
tugas khusus pegawai terkait Tring!, sehingga penerjemahan target ke dalam peran masing-masing
pegawai belum tampak. Padahal sistem pengukuran kinerja yang baik perlu menerjemahkan strategi
menjadi ukuran yang dapat dikelola pada setiap tingkat (Kaplan dan Norton, 1992; Neely et al., 1995).

Pada tahap pelaksanaan, pegawai mendampingi nasabah mulai dari proses aktivasi dan membujuk
nasabah mengunduh aplikasi dengan menyampaikan manfaat praktis, misalnya nasabah tidak perlu
antre lagi dan transaksi dapat dilakukan dari rumah. Informan tidak menjelaskan secara rinci pembagian
peran antarpegawai, termasuk peran peserta magang. Pemantauan dan pengukuran dilakukan melalui
laporan transaksi: transaksi yang dilakukan melalui Tring! tercatat lebih dahulu di kantor cabang,
kemudian diteruskan secara berjenjang ke kantor pusat, dan laporan capaian penggunaan aplikasi dibuat
setiap hari. Jumlah pengaduan saat ini belum ada sebagai indikator karena nasabah yang memiliki
masalah biasanya datang langsung ke kantor. Ketiadaan data pengaduan tidak berarti tidak ada keluhan,
sebab informan sendiri menyebut nasabah masih bingung cara membayar dan bertransaksi serta kadang
salah menggunakan fitur aplikasi. Pola pelaporan harian ini menjaga ritme kerja, tetapi karena indikator
yang tersedia baru berupa transaksi, penyebab rendahnya penggunaan aplikasi, apakah kurangnya
edukasi, kendala teknis, atau preferensi nasabah, sulit dibedakan. Pencatatan keluhan juga perlu
diperhatikan karena POJK Nomor 22 Tahun 2023 mengatur layanan pengaduan oleh pelaku usaha jasa
keuangan (OJK, 2023). Aguinis (2013) menekankan bahwa umpan balik yang berkelanjutan dan
berbasis data merupakan inti dari manajemen kinerja, bukan sekadar penilaian tahunan.

Pada tahap pengukuran, indikator penilaian kinerja pelayanan yang disebutkan informan adalah
laporan transaksi. Informan tidak menyebutkan indikator yang menilai kontribusi pegawai pada edukasi
dan aktivasi nasabah digital, misalnya jumlah nasabah yang berhasil dibantu mendaftar atau
menyelesaikan transaksi pertama, sehingga komponen ini belum dapat dipastikan menjadi bagian yang
dinilai secara eksplisit. Tanpa tugas khusus dan indikator yang jelas, pekerjaan mendampingi nasabah
berisiko tidak tercatat dan berpotensi menurunkan motivasi pegawai untuk menginvestasikan waktu
pada pekerjaan tersebut, terutama saat antrean di outlet sedang padat.

Pada tahap evaluasi, jika target atau standar pelayanan belum tercapai, tindak lanjut yang dilakukan
adalah meningkatkan literasi nasabah, yaitu memberikan pemahaman tentang apa itu Tring! dan
bagaimana cara menggunakannya. Informan menyatakan bahwa tidak ada pelatihan ulang bagi pegawai
sebagai tindak lanjut evaluasi; pegawai langsung turun ke lapangan untuk menjangkau dan
mendampingi nasabah. Informan juga tidak menyebutkan penghargaan atau pengembangan kompetensi
yang dikaitkan dengan capaian layanan digital. Padahal, pelatihan yang terarah tentang fitur aplikasi,
komunikasi dengan nasabah yang kurang terbiasa dengan teknologi, serta penanganan keluhan digital
merupakan kebutuhan yang langsung berkaitan dengan mutu pelayanan. Ringkasan analisis keempat
tahap tersebut disajikan pada Tabel 2.
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Tabel 2. Ringkasan analisis manajemen kinerja pelayanan berbasis aplikasi Tring!

Tahap Praktik saat ini Celah yang ditemukan Arah perbaikan
Perencanaan Target jumlah nasabah aktif = Tidak ada pembagian tugas Menurunkan target digital
Tring! dan target transaksi khusus pegawai terkait Tring!  menjadi peran dan indikator
digital; sosialisasi dimulai yang terukur bagi pegawai di
dari aktivasi tingkat CP
Pemantauan Laporan transaksi harian Indikator baru berupa Umpan balik rutin berbasis
dan secara berjenjang dari transaksi; data pengaduan laporan harian dan pencatatan
pembinaan cabang ke pusat; belum tersedia dan keluhan nasabah
pendampingan langsung pembagian peran
oleh pegawai antarpegawai tidak dijelaskan
Penilaian Laporan transaksi sebagai Kontribusi pegawai pada Menambahkan indikator
indikator utama edukasi dan aktivasi digital kontribusi digital pada
tidak disebut sebagai penilaian individu
indikator
Tindak lanjut ~ Peningkatan literasi Tidak ada pelatihan ulang Pelatihan terarah dan skema
nasabah dan pendampingan  pegawai atau perbaikan apresiasi berbasis capaian
langsung di lapangan prosedur sebagai tindak lanjut

(Sumber: Data primer diolah, 2026)

Tabel 2 memperlihatkan adanya celah antara perencanaan target dan pelaksanaannya: CP Molinow
sudah memiliki target nasabah aktif dan target transaksi digital, tetapi pelaksanaan dan evaluasinya
belum disertai pembagian tugas khusus pegawai maupun pelatihan ulang, sedangkan pengukuran masih
bertumpu pada laporan transaksi harian dan data pengaduan belum tersedia. Temuan ini sejalan dengan
gagasan bahwa keberhasilan sistem informasi bergantung pada kualitas penggunaan dan dampaknya
pada organisasi, bukan semata pada ketersediaan sistemnya (DeLone dan McLean, 2003). Aplikasi
telah tersedia, tetapi manfaatnya baru optimal bila pengelolaan kinerja manusia di sekitarnya turut
diselaraskan.

Peran Pegawai sebagai Fasilitator Layanan Digital

Aplikasi digital tidak menghapus peran pegawai, tetapi mengubah isinya. Pegawai pelayanan di
CP Molinow berperan sebagai fasilitator, yaitu orang yang memperkenalkan manfaat aplikasi,
membantu pendaftaran, menjelaskan fitur, dan menjadi tempat bertanya ketika nasabah menemui
kesulitan. Menurut informan, tugas harian pegawai adalah mendampingi nasabah dalam proses aktivasi,
terutama nasabah baru, kemudian menunjukkan cara membayar bunga, mencicil emas, dan menabung
emas melalui aplikasi. Peran ini penting terutama bagi nasabah yang terbiasa dengan layanan tatap
muka dan memerlukan keyakinan sebelum berpindah kanal; informan menyebut sebagian nasabah
belum mau mengunduh aplikasi karena masih merasa takut, dan pegawai menanggapinya dengan
menjelaskan bahwa sistem aplikasi sudah terhubung sehingga nasabah tidak perlu khawatir. Kajian
tentang teknologi swalayan menunjukkan bahwa kesiapan nasabah, yaitu kejelasan peran, motivasi, dan
kemampuan, memengaruhi kesediaan nasabah mencoba layanan swalayan (Meuter et al., 2005), dan
pengalaman menggunakan teknologi memengaruhi kepuasan nasabah (Meuter et al., 2000). Informan
menilai nasabah belum sepenuhnya mandiri karena aplikasi masih tergolong baru: nasabah yang sudah
terbiasa bertransaksi lebih mudah menyesuaikan diri, sedangkan nasabah baru masih memerlukan
pendampingan, terutama untuk pembayaran.

Peran fasilitator menuntut kompetensi yang berbeda dari kompetensi layanan konvensional, yaitu
pemahaman fitur aplikasi, kesabaran dalam menjelaskan, kemampuan menyederhanakan istilah teknis,
dan ketanggapan dalam menyelesaikan masalah. Karena kompetensi tersebut berkaitan langsung
dengan penggunaan aplikasi oleh nasabah, pengelolaan kinerjanya perlu dirancang secara eksplisit,
mulai dari uraian tugas, indikator, hingga umpan balik. Informan menyatakan bahwa tampaknya tidak
ada pembagian tugas khusus terkait Tring! dan tidak menjelaskan pembagian peran antarpegawai,
termasuk peserta magang. Tanpa pengaturan itu, peran fasilitator berisiko bergantung pada inisiatif
pribadi pegawai sehingga hasilnya tidak merata.
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Kualitas Pelayanan pada Kanal Digital

Kualitas pelayanan merupakan hasil penilaian nasabah atas layanan yang diterima dibandingkan
dengan harapannya (Parasuraman et al., 1985), dan penilaian atas kinerja layanan itu sendiri dapat
menjadi ukuran yang kuat (Cronin dan Taylor, 1992). Pada kanal digital, penilaian tersebut dapat
ditelaah melalui empat dimensi E-S-QUAL (Parasuraman et al., 2005).

Pada dimensi efisiensi, informan menyampaikan bahwa Tring! memudahkan nasabah bertransaksi
dari rumah tanpa harus datang ke outlet dan tanpa antre. Pembaruan terbaru aplikasi memungkinkan
kode OTP diterima melalui WhatsApp, sedangkan sebelumnya hanya dikirim lewat SMS ke nomor
yang aktif; pembaruan ini mempermudah registrasi bagi nasabah yang sudah tidak memakai nomor
lama. Observasi demo juga menunjukkan bahwa pengisian kode cabang bersifat opsional dan pengisian
e-mail tidak diwajibkan sehingga pendaftaran relatif ringkas. Namun, nasabah yang belum terbiasa
masih memerlukan bantuan: keluhan yang paling sering adalah bingung cara membayar dan
bertransaksi, dan sebagian nasabah kadang salah menggunakan fitur. Pada dimensi ketersediaan sistem,
informan menilai aplikasi tidak sering mengalami kendala; pemeliharaan (maintenance) hanya terjadi
sekitar satu sampai dua kali dalam setahun dan gangguan ditangani langsung oleh tim IT pusat. Kendala
teknis yang paling sering muncul justru pada verifikasi wajah, misalnya ketika foto pada KTP nasabah
berhijab tetapi saat verifikasi nasabah tidak berhijab sehingga wajah sulit terverifikasi. Informan
menyatakan tidak ada kendala non-teknis yang disebutkan.

Pada dimensi pemenuhan, kesesuaian hasil transaksi dengan yang dijanjikan aplikasi menjadi
faktor penting dalam penilaian kualitas layanan elektronik (Parasuraman et al., 2005). Informan tidak
memberikan data tentang ketepatan hasil transaksi, tetapi menyebut bahwa cicil emas masih sedikit
digunakan dibandingkan tabungan emas. Pada dimensi privasi, informan menyebut sebagian nasabah
belum mau mengunduh aplikasi karena merasa takut; rasa takut ini dapat mencerminkan kekhawatiran
akan keamanan, meskipun informan tidak merinci penyebabnya. Pegawai menanggapinya melalui
penjelasan langsung bahwa sistem aplikasi sudah terhubung sehingga nasabah tidak perlu khawatir.
Pegawai outlet dengan demikian berperan sebagai penjamin rasa aman, sehingga kemampuan
komunikasi mereka perlu dimasukkan sebagai bagian dari kompetensi layanan digital. Perlindungan
data dan keamanan sistem informasi nasabah juga termasuk substansi yang diatur dalam POJK Nomor
22 Tahun 2023 (OJK, 2023).

Kendala dan Strategi Perbaikan

Berdasarkan analisis di atas, kendala utama dalam pengelolaan kinerja pelayanan berbasis aplikasi
Tring! di CP Molinow adalah sebagai berikut.

1. Hambatan terbesar berasal dari sisi nasabah, yaitu nasabah yang tidak memiliki telepon pintar dan
nasabah lanjut usia yang pengetahuannya tentang penggunaan aplikasi masih minim.

2. Nasabah belum sepenuhnya mandiri, terutama nasabah baru, sehingga pendampingan pegawai
sangat dibutuhkan.

3. Kendala teknis pada verifikasi wajah, misalnya ketidaksesuaian penampilan nasabah dengan foto
pada KTP.

4. Rasa takut sebagian nasabah untuk mengunduh aplikasi.

5. Belum adanya pembagian tugas khusus dan pelatihan ulang bagi pegawai, serta belum tersedianya
data pengaduan sebagai indikator mutu layanan.

Hambatan pada sisi nasabah tersebut sejalan dengan data nasional. Badan Pusat Statistik mencatat
bahwa pada 2024 sekitar 68,65 persen penduduk Indonesia memiliki telepon seluler, dan angka ini
mencakup telepon seluler secara umum, bukan hanya telepon pintar (BPS, 2025b). Pada kelompok
lanjut usia, sekitar separuh (52,23 persen) menggunakan telepon seluler dan sekitar sepertiga mengakses
internet pada 2025 (BPS, 2025a). Selain itu, indeks literasi keuangan tercatat lebih rendah pada
kelompok berpendidikan rendah dan wilayah perdesaan (OJK dan BPS, 2025).

Strategi perbaikan yang dapat ditempuh mencakup empat hal.

1. Penyusunan indikator kinerja digital di tingkat CP sebagai pelengkap target yang sudah ada,
misalnya jumlah nasabah yang berhasil diaktivasi, proporsi transaksi yang dilakukan melalui
aplikasi, tingkat kemandirian nasabah, dan tingkat penyelesaian keluhan digital.

2. Penerapan pemantauan berkala berbasis laporan transaksi harian yang sudah berjalan, disertai
pencatatan keluhan nasabah di outlet, yang diikuti umpan balik kepada pegawai.
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3. Peningkatan kompetensi pegawai melalui pelatihan fitur aplikasi, komunikasi dengan nasabah, dan
penanganan keluhan, serta pengakuan atas kontribusi pegawai dalam penilaian kinerja.

4. Penetapan pembagian tugas pendampingan nasabah yang jelas, termasuk bagi peserta magang,
serta pendampingan khusus bagi nasabah lanjut usia, misalnya dengan melibatkan anak atau cucu
yang lebih memahami aplikasi sebagaimana yang sudah terjadi di lapangan.

Strategi tersebut selaras dengan pandangan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh kondisi
yang memfasilitasi dan pengaruh sosial di lingkungan pengguna (Venkatesh et al., 2003). Pegawai yang
kompeten dan termotivasi menjadi bagian dari kondisi yang memfasilitasi tersebut. Keterlibatan anak
atau cucu dalam membantu nasabah lanjut usia merupakan contoh pengaruh sosial tersebut.

Usulan Indikator dan Kerangka Pengelolaan Kinerja Pelayanan Hibrida

Untuk menutup celah yang ditemukan, diusulkan sejumlah indikator kinerja pelayanan digital yang
dapat diterapkan di tingkat CP dengan data yang relatif mudah diperoleh. Indikator disusun agar
mencakup penggunaan aplikasi, kualitas layanan, kepuasan nasabah, dan kompetensi pegawai sehingga
selaras dengan prinsip keseimbangan ukuran kinerja (Kaplan dan Norton, 1992). Usulan indikator
disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Usulan indikator kinerja pelayanan digital di tingkat CP

Aspek Indikator usulan Cara pengukuran Sumber data
Penggunaan Proporsi nasabah CP yang Jumlah pengguna aktif dibagi Rekapitulasi data
aplikasi menjadi pengguna aktif Tring! jumlah nasabah aktif outlet aplikasi
Transaksi Proporsi transaksi rutin yang Transaksi digital dibagi total Laporan transaksi
digital dilakukan melalui aplikasi transaksi outlet outlet
Edukasi dan Jumlah nasabah yang dibantu Pencatatan oleh pegawai Rekap aktivasi harian
aktivasi mendaftar dan menyelesaikan pelayanan

transaksi pertama
Kemandirian Proporsi nasabah baru yang Nasabah yang bertransaksi Rekap aktivasi dan
nasabah bertransaksi tanpa mandiri dibagi nasabah yang pendampingan

pendampingan pegawai diaktivasi
Kualitas Waktu dan tingkat penyelesaian ~ Rata-rata waktu penyelesaian Catatan keluhan
layanan keluhan digital dan persentase keluhan

terselesaikan

Kepuasan Penilaian nasabah atas Survei singkat berkala Kuesioner nasabah
nasabah kemudahan dan keamanan

aplikasi
Kompetensi Keikutsertaan dan hasil pelatihan ~ Jumlah pelatihan dan uji Catatan kepegawaian
pegawai layanan digital pemahaman

(Sumber: Dikembangkan penulis, 2026)

Indikator pada Tabel 3 dapat dikelola dalam siklus yang berkesinambungan, sebagaimana
digambarkan pada Gambar 1. Siklus dimulai dari perencanaan indikator dan target yang mencakup
kanal outlet dan kanal digital, dilanjutkan pemantauan berbasis data aplikasi dan pengamatan langsung,
penilaian yang memasukkan kontribusi pegawai pada layanan digital, serta tindak lanjut berupa
pelatihan, apresiasi, dan perbaikan proses. Hasil tindak lanjut kembali menjadi masukan bagi
perencanaan periode berikutnya. Pada saat yang sama, kualitas layanan digital pada empat dimensi E-
S-QUAL berfungsi sebagai ukuran mutu, sedangkan penggunaan aktif dan kepuasan nasabah menjadi
umpan balik bagi seluruh siklus.
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1. Perencanaan 2. Pemantauan 3. Penilaian 4. Tindak lanjut

Indikator dan target | Data aplikasi dan |» | Capaian outletdan | | Pelatihan, apresiasi,

kanal outlet dan pengamatan langsung, kontribusi pegawai dan perbaikan

kanal digital umpan balik rutin pada layanan digital proses layanan
4

ukuran mutu : umpan balik
|
Kualitas layanan digital Hasil bagi nasabah
(efisiensi, ketersediaan sistem, — (penggunaan aktif, kepuasan,
pemenuhan, privasi) kepercayaan pada kanal digital)

Gambar 1. Kerangka manajemen kinerja pelayanan hibrida berbasis aplikasi Tring!
(Sumber: Dikembangkan penulis berdasarkan Armstrong (2006) dan Parasuraman et al. (2005), 2026)

Implikasi Manajerial

Hasil analisis memberikan tiga implikasi bagi pengelolaan CP Molinow. Pertama, target digital
yang telah dimiliki perlu dilengkapi ukuran kinerja yang mengikuti perubahan model layanan. Ketika
sebagian transaksi berpindah ke aplikasi, volume transaksi di outlet tidak lagi cukup menggambarkan
kinerja pelayanan, sehingga capaian kanal digital harus dihitung sebagai bagian dari kinerja outlet.
Kedua, laporan transaksi harian dan catatan keluhan perlu diperlakukan sebagai sumber informasi
manajemen, bukan sekadar bahan pelaporan ke kantor pusat. Rekapitulasi sederhana yang ditinjau
secara berkala sudah cukup untuk mengetahui nasabah yang belum aktif, jenis kendala yang berulang
(misalnya verifikasi wajah dan kebingungan membayar), dan pegawai yang perlu didukung.

Ketiga, pengembangan pegawai dan pengakuan atas kontribusinya harus berjalan seiring dengan
target yang diberikan. Target yang ketat tanpa dukungan pelatihan dan apresiasi berpotensi
menimbulkan tekanan, sedangkan dukungan tanpa target tidak memberikan arah. Perpaduan keduanya
sesuai dengan pandangan bahwa manajemen kinerja bertujuan membangun kinerja berkelanjutan,
bukan sekadar menilai hasil (Armstrong, 2006). Keterbatasan penelitian ini terletak pada cakupannya
yang hanya meliputi satu outlet dan satu informan staf pelayanan, tanpa melibatkan pimpinan maupun
nasabah, sehingga temuan bersifat awal dan generalisasi ke outlet lain perlu dilakukan dengan hati-hati.

KESIMPULAN

Aplikasi Tring! by Pegadaian memperluas kanal pelayanan di Pegadaian CP Molinow
Kotamobagu dan memungkinkan nasabah bertransaksi dari rumah tanpa antre. Pada tahap perencanaan,
CP Molinow telah memiliki target nasabah aktif dan target transaksi digital. Namun, pada tahap
pelaksanaan dan evaluasi tidak terdapat pembagian tugas khusus pegawai maupun pelatihan ulang, dan
tindak lanjut hanya berupa peningkatan literasi nasabah serta pendampingan langsung. Hal ini
menunjukkan adanya celah antara perencanaan target dan pelaksanaannya. Pengukuran kinerja masih
bertumpu pada laporan transaksi harian, sedangkan data pengaduan belum tersedia. Kendala utama
adalah rendahnya pengetahuan nasabah lanjut usia dan nasabah tanpa telepon pintar tentang aplikasi,
ketergantungan nasabah baru pada pendampingan, serta kendala teknis verifikasi wajah.

Disarankan agar pimpinan outlet melengkapi target digital dengan indikator proses dan mutu,
memanfaatkan laporan transaksi harian dan pencatatan keluhan untuk pemantauan dan pembinaan,
menetapkan pembagian tugas pendampingan, serta menyelenggarakan pelatihan berkelanjutan bagi
pegawai. Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan ke beberapa outlet, melibatkan pimpinan
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dan nasabah, serta menambahkan pengukuran kuantitatif terhadap kepuasan dan kualitas layanan
elektronik dari sisi nasabah.
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