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ABSTRAK

ARNOLDUS YANSEN DOLLE, NIM 2019 410 892 “ANALISIS FAKTOR
YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH PENGGUNA
APLIKASI DIGITAL PT.PEGADAIAN SYARIAH CABANG ENDE”.
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Flores. Pembimbing I
Dr. Rafael Octavianus Byre, SE.,M.Sc Pembimbing II, Santy Permata Sari, S.AB.,
MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan,
kemudahan penggunaan, kualitas keamanan terhadap kepuasan nasabah
menggunakan aplikasi pegadaian syariah digital service (PDS). Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data dalam
penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data penelitian dan kuesioner.
Sampel dalam penelitian ini adalah 45 responden. analisis yang digunakan yaitu
uji instrumen, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, uji hipotesis, uji t, uji
f, dan koefisien determinasi. Metode regresi linear berganda di bantu dengan
menggunakan program komputer software SPSS Statistik 21.

Berdasarkan hasil analisis data dan uji hipotesis menunjukan kualitas
layanan, kemudahan penggunaan, kualitas keamanan, secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi pegadaian
syariah digital service. Hasil penelitian ini mununjukan bahwa dalam uji parsial
variabel kualitas layanan (X1)( 3,547), kemudahan penggunaan (X2)( 4,008),
kualitas keamanan (X3)( 5,011), berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y). Uji
koefisien determinasi (R”*) menunjukan bahwa pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen berarti variabel keandalan mempengaruhi yakni
sebesar 0,395 atau 39,5% sedangkan sisanya sebesar 60,5% dipengaruhi oleh
variabel — variabel lain diluar penelitian ini.

Kata kunci:  kualitas layanan, kemudahan penggunaan, kualitas keamanan,
kepuasan nasabah,pegadaian syariah, aplikasi, digital service.
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ABSTRACT

ARNOLDUS YANSEN DOLLE, NIM 2019 410 892 "ANALYSIS OF
FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION USERS OF THE
DIGITAL APPLICATION OF PT. PEGADAIAN SYARIAH BRANCH
ENDE". Management Study Program, Faculty of Economics, University of
Flores. Supervisor I Dr. Rafael Octavianus Byre, SE., M.Sc Supervisor II, Santy
Permata Sari, S.AB., MM.

This research aims to determine the influence of service quality, ease of
use, security quality on customer satisfaction using the sharia digital service
(PDS) pawnshop application. The type of research used in this research is
quantitative research. The data in this research uses research data collection
techniques and questionnaires. The sample in this study was 45 respondents. The
analysis used is instrument test, classical assumption test, multiple linear
regression test, hypothesis test, t test, f test, and coefficient of determination. The
multiple linear regression method is assisted by using the SPSS Statistics 21
software computer program.

Based on the results of data analysis and hypothesis testing, it shows that
service quality, ease of use, security quality, partially have a positive and
significant effect on customer satisfaction using the sharia digital service
pawnshop application. The results of this research show that in the partial test the
variables service quality (X1)( 3.547), ease of use (X2)( 4.008), security quality
(X3)( 5.011), have an effect on customer satisfaction (Y). The coefficient of
determination test (R2) shows that the influence of the independent variable on
the dependent variable means that the reliability variable influences it by 0.395 or
39.5% while the remaining 60.5% is influenced by other variables outside this
research.

Keywords : service quality, ease of use, security quality, customer satisfaction,
sharia pawnshop, application, digital service.
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