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ABSTRAK

PT Pegadaian (Persero) menerapkan sistem pengingat tanggal jatuh tempo melalui aplikasi
WhatsApp sebagai strategi preventif untuk mendorong kedisiplinan nasabah dan meminimalisir
risiko denda. Pengabdian masyarakat ini bertujuan untuk mengoptimalkan pengiriman pesan
pengingat serta menganalisis pola respons nasabah di unit UPC Rewwin. Metode pelaksanaan
menggunakan pendekatan campuran (mixed methods), yang menggabungkan analisis kualitatif
untuk mendeskripsikan karakter interaksi nasabah dan analisis kuantitatif untuk memetakan
persentase keberhasilan pengiriman pesan. Tahapan kegiatan meliputi verifikasi data melalui
sistem internal, pengiriman pesan sesuai format terstandar, serta pemantauan respons secara
langsung. Hasil pengamatan menunjukkan adanya variasi perilaku nasabah yang terbagi
menjadi tiga kategori utama: respons aktif melalui komunikasi dua arah yang interaktif, respons
pasif berupa nasabah yang hanya membaca pesan (read-only), serta pengiriman gagal akibat
kendala infrastruktur data seperti nomor tidak valid. Meskipun tingkat pengiriman pesan
tergolong tinggi, tingkat keterlibatan (engagement) nasabah dalam memberikan umpan balik
masih cenderung rendah. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah lebih bersifat reseptif dalam
menerima informasi dibandingkan membangun interaksi sosial. Kesimpulannya, efektivitas
sistem pengingat sangat bergantung pada akurasi basis data pelanggan. Disarankan agar pihak
perusahaan melakukan pemutakhiran data kontak secara berkala dan menerapkan pencatatan
respons yang terstruktur guna meningkatkan kualitas layanan serta kelancaran arus kas
perusahaan melalui pendekatan komunikasi yang lebih personal.

Kata kunci: Pesan Pengingat, Tanggal Jatuh Tempo, Respon, Nasabah, WhatsApp

ABSTRACT
PT Pegadaian (Persero) implemented a due date reminder system via WhatsApp as a
preventative strategy to encourage customer discipline and minimize the risk of fines. This
community service program aimed to optimize the delivery of reminder messages and analyze
customer response patterns at the UPC Rewwin unit. The implementation method used a mixed
methods approach, combining qualitative analysis to describe the characteristics of customer
interactions and quantitative analysis to map the percentage of successful message delivery.
The activity stages included data verification through an internal system, sending messages
according to a standardized format, and direct response monitoring. The results of the
observations showed variations in customer behavior divided into three main categories: active
responses through interactive two-way communication, passive responses in which customers
only read messages (read-only), and failed delivery due to data infrastructure constraints such
as invalid numbers. Although the message delivery rate was high, the level of customer
engagement in providing feedback remained relatively low. This indicates that customers are
more receptive to receiving information than building social interactions. In conclusion, the
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effectiveness of the reminder system is highly dependent on the accuracy of the customer
database. It is recommended that companies update contact data regularly and implement
structured response recording to improve service quality and smooth company cash flow
through a more personalized communication approach.

Keywords: Reminder Messages, Due Dates, Responses, Customers, WhatsApp

PENDAHULUAN

PT Pegadaian sebagai salah satu lembaga keuangan non-bank memegang peranan vital
dalam menyokong perekonomian masyarakat melalui penyediaan dana cepat berbasis gadai.
Dalam operasional bisnisnya, ketepatan waktu pembayaran angsuran atau pelunasan pinjaman
oleh nasabah merupakan indikator kunci kesehatan finansial perusahaan. Secara ideal, sistem
operasional telah merancang mekanisme pengingat jatuh tempo atau due date reminder sebagai
strategi preventif yang terstruktur. Tujuannya adalah untuk membangun kedisiplinan nasabah
dan memastikan siklus perputaran modal berjalan lancar tanpa hambatan (Basyirah et al., 2021;
Nanda & Adiwati, 2026; Saputro et al., 2025; Syahrizal, 2021). Sistem ini dirancang untuk
bekerja secara otomatis atau semi-otomatis, memberikan notifikasi kepada nasabah beberapa
hari sebelum tanggal kewajiban pembayaran tiba. Harapannya, dengan adanya peringatan dini
ini, nasabah dapat mempersiapkan dana yang diperlukan sehingga terhindar dari konsekuensi
keterlambatan. Prosedur ini tidak hanya berfungsi sebagai alat tagih, tetapi juga sebagai bentuk
pelayanan prima atau service excellence yang menunjukkan kepedulian perusahaan terhadap
kenyamanan bertransaksi nasabah, menjaga mereka agar tetap berada dalam koridor kepatuhan
dan terhindar dari beban biaya tambahan yang tidak perlu (Desthiani & Ernawati, 2020; Shar
et al., 2021; Trimulato et al., 2020).

Namun, realitas implementasi di lapangan sering kali tidak sejalan dengan skenario
ideal yang diharapkan karena adanya berbagai kendala teknis yang mendasar. Salah satu
hambatan utama yang paling sering ditemui adalah ketidakakuratan data contact person atau
nomor telepon nasabah yang tersimpan dalam database perusahaan. Di era telekomunikasi
modern yang sangat dinamis, perilaku masyarakat dalam mengganti nomor telepon seluler atau
kartu SIM prabayar sangatlah tinggi. Akibatnya, banyak data kontak yang menjadi kedaluwarsa
atau tidak aktif dalam waktu singkat setelah transaksi awal dilakukan. Kesenjangan ini
menyebabkan pesan pengingat yang dikirimkan oleh sistem menjadi sia-sia karena tidak pernah
sampai ke tangan penerima atau undelivered. Kegagalan penyampaian informasi ini
menciptakan lubang komunikasi yang fatal, di mana nasabah merasa tidak pernah diingatkan,
sementara perusahaan merasa sudah menjalankan prosedur. Masalah administrasi data ini
menjadi tembok tebal yang menghalangi efektivitas strategi komunikasi perusahaan, menuntut
adanya upaya verifikasi dan pembaruan data yang jauh lebih intensif dan berkala dibandingkan
prosedur standar yang ada saat ini (Calista & Hartono, 2024; Suzano, 2024; Yulistiyono et al.,
2024).

Selain kendala teknis, tantangan psikologis dan sosiologis juga muncul dari sisi nasababh,
terutama terkait dengan persepsi keamanan digital. Maraknya kasus penipuan online, phishing,
dan penyebaran pesan palsu atau hoax yang mengatasnamakan lembaga keuangan membuat
tingkat kewaspadaan dan skeptisisme masyarakat meningkat drastis. Ketika nasabah menerima
pesan singkat berisi tautan pembayaran atau peringatan jatuh tempo dari nomor yang tidak
dikenal, respons pertama mereka sering kali adalah kecurigaan bahwa pesan tersebut adalah
upaya penipuan. Akibatnya, pesan pengingat resmi dari PT Pegadaian sering kali diabaikan,
dihapus tanpa dibaca, atau bahkan nomor pengirimnya diblokir. Rendahnya literasi digital
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dalam membedakan saluran komunikasi resmi dan penipuan memperparah kondisi ini.
Hambatan persepsi ini membuat pesan yang sebenarnya bersifat informatif dan membantu
justru dianggap sebagai ancaman atau gangguan spam. Kesenjangan kepercayaan ini harus
dijembatani dengan pendekatan komunikasi yang lebih personal dan meyakinkan, agar pesan
yang dikirimkan dapat diterima sebagai notifikasi yang valid dan mendesak untuk
ditindaklanjuti (Gunawan & Toni, 2022; Rizal et al., 2025; Sakib et al., 2020).

Dampak dari kegagalan komunikasi ini sangat multidimensi, merugikan kedua belah
pihak baik nasabah maupun perusahaan secara finansial dan operasional. Bagi nasabah,
ketidaktahuan akan jatuh tempo menyebabkan mereka terlambat melakukan pembayaran, yang
secara otomatis memicu timbulnya denda keterlambatan atau sewa modal tambahan yang
terakumulasi. Dalam skenario terburuk, keterlambatan yang berlarut-larut dapat menyebabkan
barang jaminan mereka masuk ke dalam daftar lelang, yang tentu saja merupakan kerugian aset
yang signifikan. Di sisi lain, bagi PT Pegadaian, ketidaktertiban pembayaran ini mengganggu
stabilitas cash flow atau arus kas cabang. Penumpukan piutang yang tidak tertagih tepat waktu
meningkatkan rasio kredit bermasalah, yang pada akhirnya membebani kinerja keuangan unit.
Selain itu, biaya operasional membengkak karena petugas harus melakukan penagihan
lapangan yang memakan waktu dan tenaga lebih besar dibandingkan pengingat digital. Oleh
karena itu, masalah komunikasi ini bukan sekadar isu teknis pengiriman pesan, melainkan
masalah strategis yang berdampak langsung pada profitabilitas dan keberlanjutan hubungan
bisnis jangka panjang.

Merespons kompleksitas permasalahan tersebut, kegiatan pengabdian ini dirancang
untuk melakukan intervensi taktis guna mengoptimalkan efektivitas pengiriman pesan
pengingat. Fokus utamanya adalah memperbaiki alur komunikasi melalui platform WhatsApp
dan Short Message Service (SMS) agar lebih tepat sasaran. Langkah konkret dimulai dari proses
verifikasi data nasabah secara manual dan teliti untuk memastikan validitas nomor tujuan
sebelum pesan dikirimkan. Penulis terlibat secara langsung dalam merumuskan ulang naskah
atau script pesan agar tidak terlihat kaku seperti pesan robot, melainkan lebih informatif,
persuasif, dan humanis untuk membangun kepercayaan. Pendekatan ini juga mencakup strategi
pemilihan waktu pengiriman yang tepat untuk meningkatkan potensi pesan tersebut dibaca.
Upaya ini bukan sekadar tentang mengirimkan teks, melainkan membangun interaksi dua arah
di mana respons nasabah dipantau secara real-time. Dengan cara ini, setiap kendala yang
dihadapi nasabah saat menerima pesan dapat segera diidentifikasi, apakah karena faktor
ketidakpahaman, kendala ekonomi, atau keraguan terhadap validitas pesan.

Nilai kebaruan atau inovasi yang ditawarkan dalam kegiatan ini terletak pada
pendekatan holistik yang mengintegrasikan pembenahan daftabase dengan analisis respons
perilaku nasabah. Jika sebelumnya prosedur pengingat hanya bersifat administratif satu arah
(kirim dan lupakan), maka dalam kegiatan ini dilakukan pemantauan interaksi untuk memahami
"mengapa" nasabah merespons atau tidak merespons. Penulis tidak hanya bertindak sebagai
operator sistem, tetapi sebagai analis yang mengevaluasi efektivitas diksi dan format pesan
terhadap tingkat respons pembayaran. Hasil dari pengamatan langsung ini memberikan
wawasan empiris mengenai pola komunikasi yang paling efektif untuk segmen nasabah
pegadaian. Kontribusi nyata dari kegiatan ini adalah terciptanya sebuah prosedur komunikasi
yang lebih adaptif, yang mampu menembus barier skeptisisme nasabah dan secara signifikan
meningkatkan kedisiplinan pembayaran. Dengan demikian, kegiatan ini menawarkan solusi
praktis untuk menutup celah kesenjangan antara prosedur ideal perusahaan dengan dinamika
perilaku nasabah di lapangan, memastikan kelancaran bisnis yang saling menguntungkan.
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Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan menggunakan pendekatan
metode campuran (mixed methods) yang mengintegrasikan analisis kualitatif dan kuantitatif
secara simultan. Pendekatan ini dipilih untuk membedah kompleksitas perilaku nasabah di
Pegadaian UPC Rewwin dalam menanggapi sistem pengingat jatuh tempo digital. Secara
kualitatif, tim pelaksana melakukan observasi mendalam untuk mendeskripsikan karakteristik
interaksi, pola komunikasi, dan sikap yang ditunjukkan nasabah saat menerima pesan melalui
platform WhatsApp. Sementara itu, secara kuantitatif, tim melakukan rekapitulasi data berupa
angka dan persentase untuk memetakan tingkat keberhasilan pengiriman pesan, frekuensi
keterbacaan, serta rasio keterlibatan nasabah. Penggunaan metode ganda ini bertujuan agar hasil
yang diperoleh tidak hanya berupa angka statistik yang kaku, tetapi juga mampu memberikan
konteks naratif mengenai alasan di balik respons nasabah. Dengan demikian, evaluasi terhadap
efektivitas sistem komunikasi perusahaan dapat dilakukan secara holistik, mencakup aspek
teknis penyampaian informasi sekaligus aspek psikologis penerima pesan dalam menjaga
komitmen finansial mereka.

Prosedur pelaksanaan kegiatan diawali dengan tahap ekstraksi data melalui sistem
internal Pegadaian untuk mengidentifikasi daftar nasabah yang akan memasuki tanggal jatuh
tempo dalam waktu dekat. Data yang telah divalidasi kemudian dikonversi ke dalam format
fisik berupa lembaran kerja untuk memudahkan proses pemantauan secara manual dan
sistematis. Langkah selanjutnya adalah pengiriman pesan pengingat secara personal melalui
aplikasi WhatsApp menggunakan format pesan terstandar yang telah disusun bersama antara
tim pelaksana dan pegawai unit. Pesan tersebut dirancang untuk bersifat informatif sekaligus
persuasif guna membangun kepercayaan nasabah di tengah maraknya fenomena pesan palsu.
Setelah pesan dikirimkan, tim melakukan pemantauan respons secara waktu nyata (real-time)
selama jam operasional kantor. Setiap interaksi yang masuk dicatat dengan teliti pada lembar
data, baik berupa konfirmasi pembayaran, pertanyaan teknis mengenai sewa modal, hingga
kendala teknis seperti nomor telepon yang sudah tidak aktif atau tidak terhubung ke jaringan
WhatsApp.

Tahap akhir dari metode ini difokuskan pada proses kategorisasi respons dan pelaporan
hasil evaluasi kepada pengelola unit layanan. Setiap respons nasabah dikelompokkan ke dalam
tiga kategori utama, yaitu respons aktif melalui komunikasi dua arah, respons pasif berupa
nasabah yang hanya membaca pesan tanpa membalas, serta pengiriman gagal akibat faktor
infrastruktur data. Seluruh catatan percakapan dan temuan lapangan dianalisis secara deskriptif
untuk memahami pola perilaku dominan nasabah serta hambatan komunikasi yang sering
muncul selama masa pengabdian. Data yang telah diolah kemudian dipresentasikan kepada
pimpinan unit sebagai dasar untuk melakukan pemutakhiran basis data pelanggan secara
berkala. Melalui proses monitoring dan evaluasi yang terstruktur ini, tim dapat memberikan
rekomendasi strategis mengenai perbaikan diksi pesan dan strategi verifikasi nomor kontak
nasabah sejak awal transaksi. Upaya ini memastikan bahwa kegiatan pengabdian tidak hanya
bersifat seremonial, tetapi memberikan kontribusi nyata dalam meningkatkan kualitas layanan
dan stabilitas arus kas pada unit Pegadaian terkait.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
1. Dinamika Interaksi Aktif dan Komunikasi Dua Arah Nasabah
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Hasil pengamatan mendalam selama periode magang di Pegadaian UPC Rewwin
mengungkapkan adanya fenomena menarik terkait respons nasabah terhadap notifikasi jatuh
tempo. Sebagian nasabah menunjukkan sikap yang sangat proaktif dan kooperatif, di mana
mereka tidak hanya sekadar menerima pesan pengingat sebagai informasi satu arah, melainkan
menjadikannya sarana komunikasi dua arah yang produktif. Respons aktif yang ditunjukkan
oleh kelompok nasabah ini bervariasi, mulai dari melakukan konfirmasi mengenai rencana
pembayaran, mengajukan permohonan informasi rinci terkait besaran bunga yang harus
dibayarkan, hingga pertanyaan administratif lainnya mengenai status barang jaminan mereka.
Perilaku ini mengindikasikan bahwa aplikasi pesan instan seperti WhatsApp telah
bertransformasi fungsi menjadi alat manajemen hubungan pelanggan yang sangat efektif.
Kemampuan platform ini dalam menyediakan ruang interaksi personal secara real-time
memungkinkan nasabah untuk merasa lebih terhubung dengan institusi, mengubah persepsi
penagihan yang kaku menjadi sebuah layanan konsultasi keuangan yang membantu mereka
mengatur kewajiban.

N = ~ e
Gambar 1. Hasil Observasi
Lebih jauh lagi, respons interaktif ini mencerminkan tingginya keterlibatan digital
nasabah dalam layanan keuangan modern. Keberadaan fitur komunikasi dua arah ini
memberikan rasa aman dan kejelasan informasi yang sangat dibutuhkan oleh nasabah dalam
mengelola arus kas dan kewajiban finansial mereka. Ketika nasabah membalas pesan pengingat
dengan pertanyaan atau konfirmasi, hal tersebut menunjukkan adanya kepercayaan terhadap
saluran komunikasi yang digunakan oleh perusahaan. Fenomena ini menegaskan bahwa
pengingat digital bukan hanya berfungsi sebagai alat notifikasi administratif semata, tetapi juga
sebagai perpanjangan tangan layanan pelanggan yang mampu memberikan solusi instan.
Dengan adanya respons aktif ini, proses penyelesaian kewajiban menjadi lebih transparan dan
terukur, meminimalisir kesalahpahaman mengenai denda atau status gadai, serta memperkuat
hubungan jangka panjang antara nasabah dan perusahaan melalui pelayanan yang responsif dan
humanis.
2. Analisis Psikologis di Balik Respons Pasif (Read-Only)

Di sisi lain, penelitian ini menemukan pola dominan lainnya berupa kecenderungan
respons pasif, di mana nasabah menerima dan membaca pesan pengingat namun memilih untuk
tidak memberikan balasan tertulis. Dalam tinjauan psikologis dan perilaku konsumen digital,
sikap diam atau "read-only" ini tidak serta merta dapat diartikan sebagai bentuk pengabaian
atau ketidakpedulian terhadap kewajiban. Pada banyak kasus yang diamati, nasabah merasa
bahwa informasi yang disampaikan dalam pesan notifikasi sudah sangat komprehensif, jelas,
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dan akurat, sehingga mereka tidak merasa perlu untuk melakukan konfirmasi ulang. Hal ini
sejalan dengan karakteristik komunikasi melalui perangkat seluler yang mengutamakan
efisiensi; jika pesan sudah memenuhi kebutuhan informasi utama—seperti tanggal jatuh tempo
dan nominal tagihan—maka siklus komunikasi dianggap telah selesai oleh penerima tanpa
perlu adanya interaksi sosial tambahan berupa balasan pesan.

Meskipun tingkat interaksi sosial dalam bentuk balasan pesan tergolong rendah pada
kelompok ini, efektivitas pesan sebagai instrumen pengingat tetap tercapai secara optimal.
Faktor-faktor seperti keterbatasan waktu, kesibukan aktivitas harian, atau kebiasaan
komunikasi digital yang bersifat praktis seringkali menjadi penyebab utama mengapa nasabah
memilih untuk tidak membalas. Kondisi ini memberikan gambaran bahwa keberhasilan sebuah
sistem pengingat tidak selalu harus diukur dari banyaknya balasan yang masuk, melainkan dari
tersampaikannya pesan tersebut kepada nasabah. Media komunikasi digital tetap terbukti
efektif sebagai sarana dorongan perilaku (nudge) yang mampu meningkatkan kedisiplinan
nasabah dalam memenuhi kewajiban mereka. Dengan demikian, meskipun secara kasat mata
terlihat pasif, proses kognitif nasabah tetap berjalan saat menerima pesan, yang pada akhirnya
bermuara pada tindakan pembayaran tepat waktu tanpa perlu adanya dialog panjang.

3. Evaluasi Hambatan Infrastruktur Data dan Validitas Kontak

Salah satu temuan krusial di lapangan yang menjadi kendala operasional adalah adanya
hambatan teknis yang berkaitan erat dengan akurasi basis data nasabah. Investigasi
menunjukkan bahwa terdapat sejumlah besar nomor telepon yang tercatat dalam sistem
administrasi ternyata sudah tidak aktif, berubah kepemilikan, atau tidak terhubung sama sekali
dengan aplikasi WhatsApp. Ketidakakuratan data kontak ini menciptakan "lubang" dalam
strategi komunikasi perusahaan, di mana pesan pengingat yang dirancang untuk memitigasi
risiko keterlambatan pembayaran dan denda justru gagal terkirim kepada sasaran yang tepat.
Kegagalan transmisi informasi ini bukan disebabkan oleh kesalahan sistem pengiriman,
melainkan oleh fundamental data yang tidak terbarukan, yang menjadi penghalang utama dalam
menjangkau nasabah secara efektif pada momen-momen krusial menjelang jatuh tempo.

Kondisi ini menyoroti adanya kesenjangan yang signifikan antara data yang
dikumpulkan pada tahap pendaftaran awal (inisiasi kredit) dengan kondisi aktual nasabah saat
ini. Mobilitas digital masyarakat yang tinggi, seperti seringnya berganti nomor ponsel, tidak
diimbangi dengan mekanisme pemutakhiran data yang berkala oleh sistem perusahaan.
Akibatnya, efektivitas koordinasi dalam proses penagihan menjadi terganggu, dan potensi
pendapatan perusahaan dari pembayaran tepat waktu menjadi berkurang. Temuan ini
menggarisbawahi urgensi bagi perusahaan untuk tidak hanya berfokus pada teknologi
pengiriman pesan, tetapi juga pada manajemen kualitas data. Validitas data kontak merupakan
prasyarat mutlak bagi keberhasilan program notifikasi digital; tanpa basis data yang akurat dan
up-to-date, strategi komunikasi digital secanggih apa pun tidak akan mampu memberikan
dampak optimal dalam menekan angka kredit macet.

4. Disparitas Kuantitatif antara Pengiriman dan Keterlibatan

Analisis kuantitatif terhadap lalu lintas komunikasi menunjukkan adanya kesenjangan
(gap) yang nyata antara volume pesan yang berhasil dikirimkan dengan jumlah respons balasan
yang diterima oleh petugas. Statistik operasional memperlihatkan bahwa meskipun tingkat
keberhasilan pengiriman pesan (delivery rate) sangat tinggi, tingkat keterlibatan aktif
(engagement rate) nasabah melalui balasan pesan masih tergolong minim. Pola data ini
mengindikasikan bahwa mayoritas nasabah Pegadaian UPC Rewwin memiliki karakteristik
yang cenderung reseptif—artinya, mereka memosisikan diri sebagai penerima informasi
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pasif—dibandingkan interaktif. Nasabah lebih cenderung menjadikan notifikasi WhatsApp
sebagai papan pengumuman digital pribadi yang mengingatkan mereka akan kewajiban,
daripada sebagai saluran percakapan dua arah untuk berdiskusi mengenai status kredit mereka.

Fenomena disparitas ini memberikan wawasan penting bagi evaluasi strategi
komunikasi perusahaan ke depannya. Rendahnya angka balasan tidak boleh serta merta
dianggap sebagai kegagalan program, karena tujuan utama dari prosedur ini adalah
penyampaian informasi (notification delivery) dan bukan semata-mata interaksi sosial. Pola
respons ini menegaskan bahwa nasabah memandang kanal WhatsApp resmi perusahaan
sebagai otoritas informasi yang valid, sehingga mereka cukup membaca tanpa merasa perlu
memvalidasi ulang. Oleh karena itu, indikator keberhasilan kinerja prosedur pengingat jatuh
tempo sebaiknya tidak hanya bertumpu pada metrik interaksi percakapan, melainkan perlu
dikorelasikan dengan data realisasi pembayaran nasabah setelah pesan dikirimkan. Hal ini akan
memberikan gambaran yang lebih utuh mengenai efektivitas pesan dalam mengubah perilaku
bayar nasabah.

Pembahasan

Analisis mendalam terhadap dinamika interaksi nasabah di Pegadaian UPC Rewwin
memperlihatkan transformasi signifikan pada fungsi aplikasi pesan instan, yang kini berevolusi
dari sekadar alat komunikasi sosial menjadi instrumen manajemen hubungan pelanggan atau
customer relationship management yang strategis. Respons aktif yang ditunjukkan oleh
sebagian nasabah, mulai dari konfirmasi pembayaran hingga pertanyaan rinci mengenai
kalkulasi bunga, mengindikasikan bahwa notifikasi digital berhasil menciptakan ruang
psikologis yang aman bagi nasabah untuk mendiskusikan kewajiban finansialnya secara
terbuka. Fenomena komunikasi dua arah ini memiliki implikasi manajerial yang krusial, yakni
perubahan persepsi penagihan yang semula dianggap intimidatif menjadi layanan konsultasi
keuangan yang solutif dan suportif. Kemampuan sistem untuk memfasilitasi dialog secara real-
time memungkinkan terciptanya transparansi informasi yang meminimalisir sengketa di
kemudian hari, sekaligus memperkuat kepercayaan atau trust nasabah terhadap institusi. Hal ini
menegaskan bahwa efektivitas teknologi finansial tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan
platform, melainkan oleh kemampuannya dalam memhumanisasi proses layanan melalui
interaksi yang responsif dan personal (Adedoyin & Dogan, 2025; Hildebrand & Bergner, 2020;
Runsewe et al., 2024).

Di sisi lain, dominasi respons pasif atau perilaku read-only yang ditemukan pada
mayoritas nasabah perlu dimaknai ulang dalam konteks efisiensi komunikasi digital, bukan
sebagai indikator kegagalan penyampaian pesan. Tinjauan psikologis menunjukkan bahwa
sikap diam nasabah seringkali merupakan tanda bahwa informasi yang diterima telah
memenuhi kebutuhan kognitif mereka secara utuh, mencakup kejelasan nominal dan tenggat
waktu, sehingga tidak memerlukan verifikasi lanjutan. Dalam perspektif teori perilaku
konsumen, kondisi ini mencerminkan keberhasilan pesan sebagai sebuah nudge atau dorongan
perilaku yang efektif, di mana nasabah memproses informasi tersebut secara internal dan
langsung mengonversinya menjadi tindakan pembayaran tanpa perlu meninggalkan jejak
interaksi verbal. Implikasinya, metrik keberhasilan program notifikasi digital tidak seharusnya
bertumpu semata pada tingkat balasan atau reply rate, melainkan pada tingkat keterbacaan dan
konversi pembayaran. Hal ini membuktikan bahwa dalam ekosistem layanan keuangan yang
serba cepat, nasabah cenderung memprioritaskan efisiensi waktu dan akurasi informasi
dibandingkan interaksi sosial basa-basi (Setiawan & Mahyuni, 2020; Sholihah & Nurhapsari,
2023).
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Namun demikian, efektivitas strategi komunikasi digital ini menghadapi tantangan
struktural yang serius terkait validitas infrastruktur data kontak nasabah. Temuan mengenai
tingginya angka kegagalan pengiriman akibat nomor telepon yang tidak aktif atau tidak
terdaftar pada layanan WhatsApp menyingkap celah fundamental dalam manajemen
administrasi data perusahaan. Masalah ini bukan sekadar kendala teknis, melainkan cerminan
dari kesenjangan antara mobilitas digital masyarakat yang tinggi dengan mekanisme
pemutakhiran data atau data updating yang statis di internal perusahaan. Implikasi dari kondisi
ini adalah terciptanya blind spot dalam strategi penagihan, di mana segmen nasabah tertentu
menjadi tidak terjangkau oleh intervensi pengingat, sehingga risiko kredit macet pada
kelompok ini tetap tinggi. Oleh karena itu, investasi teknologi pengiriman pesan harus
diimbangi dengan perbaikan protokol verifikasi data nasabah secara berkala (KYC) untuk
menjamin bahwa saluran komunikasi yang dibangun benar-benar terhubung dengan target
sasaran yang tepat pada saat yang kritis (Andriani & Hermantoro, 2023; Igwe-Nmaju &
Anadozie, 2022; Santoso & Purwaningsih, 2024; Sihombing & Windasari, 2023).

Analisis kuantitatif lebih lanjut menyoroti adanya disparitas yang tajam antara tingkat
keberhasilan pengiriman atau delivery rate dengan tingkat keterlibatan interaktif atau
engagement rate nasabah. Kesenjangan ini mengonfirmasi karakteristik nasabah Pegadaian
UPC Rewwin yang cenderung reseptif pasif, di mana mereka memosisikan kanal WhatsApp
resmi perusahaan sebagai otoritas informasi satu arah layaknya papan pengumuman digital,
bukan sebagai ruang diskusi. Fenomena ini memberikan wawasan penting bagi perancangan
konten pesan di masa depan, bahwa narasi yang dibangun haruslah bersifat informatif, padat,
dan jelas (self-explanatory) untuk mengakomodasi perilaku nasabah yang minim interaksi. Jika
perusahaan memaksakan strategi yang menuntut interaksi tinggi, hal tersebut justru berpotensi
kontraproduktif dan dianggap mengganggu privasi. Dengan demikian, strategi komunikasi
harus disesuaikan dengan profil perilaku nasabah yang lebih mengutamakan fungsi utilitarian
pesan pengingat sebagai alat bantu disiplin finansial pribadi (Ben-David et al., 2025; Ghaffari
et al., 2021; Sharp et al., 2024).

Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi notifikasi berbasis
aplikasi pesan instan memberikan kontribusi positif terhadap efisiensi operasional, meskipun
masih menyisakan ruang perbaikan pada aspek manajemen data. Keterbatasan penelitian ini
terletak pada fokus observasi yang hanya dilakukan pada satu unit pelayanan cabang, sehingga
generalisasi temuan pada karakteristik demografi nasabah di wilayah lain mungkin memerlukan
penyesuaian konteks. Selain itu, faktor variabel eksternal seperti kondisi ekonomi makro
nasabah yang mempengaruhi kemampuan bayar belum dieksplorasi secara mendalam sebagai
variabel pengganggu dalam efektivitas pengingat. Oleh karena itu, rekomendasi untuk
pengembangan sistem ke depan adalah perlunya integrasi otomatisasi pembersihan data kontak
serta penelitian lanjutan yang bersifat longitudinal untuk mengukur dampak notifikasi terhadap
perilaku pembayaran nasabah dalam jangka panjang. Penguatan pada aspek validitas data akan
menjadi kunci utama dalam mentransformasi potensi teknologi ini menjadi hasil bisnis yang
optimal dan berkelanjutan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengamatan selama pelaksanaan kegiatan magang di PT Pegadaian
(Persero), pengiriman pesan pengingat jatuh tempo kepada nasabah dilakukan secara rutin
melalui aplikasi WhatsApp. Respons nasabah terhadap pesan tersebut menunjukkan variasi
yang cukup beragam, mulai dari nasabah yang memberikan balasan, nasabah yang hanya
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membaca pesan tanpa menanggapi, hingga nasabah yang tidak dapat dihubungi akibat kendala
pada nomor telepon yang terdaftar. Dalam pengamatan ini, pendekatan kualitatif digunakan
untuk memahami bentuk dan karakter respons nasabah, sementara pendekatan kuantitatif
dimanfaatkan untuk melihat perbedaan jumlah respons yang diterima. Hasilnya menunjukkan
bahwa pesan pengingat berperan utama sebagai media penyampaian informasi kepada nasababh,
meskipun tingkat keterlibatan dan respons yang ditunjukkan oleh nasabah berbeda-beda.

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar pihak Pegadaian melakukan
pemutakhiran data kontak nasabah secara berkala untuk meminimalkan kendala komunikasi.
Selain itu, pencatatan respons nasabah secara konsisten dinilai penting guna membantu
memahami pola perilaku dan respon nasabah terhadap pesan pengingat. Bagi mahasiswa
magang selanjutnya, disarankan untuk melakukan pencatatan data secara lebih terstruktur dan
sistematis agar hasil pengamatan yang diperoleh dapat dianalisis dan dimanfaatkan secara lebih
optimal.
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