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ABSTRAK

“Analisi Komparatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian
Syariah Digital dan Manual”
(Studi Pada PT. Pegadaian Syariah Bengkulu)
Oleh Rati Perwasih, NIM 1516140210

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui perbandingan pengguna pelayanan
aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual. Metode penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kualitatif, untuk menentukan informan penelitian dil-
akukan secara purposive sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa gambaran
Lembaga Pegadaian Syariah menjadi lebih detail dan akurat dilihat dari per-
bandingan pengguna pelayanan melalui aplikasi pegadaian Syariah digital dan pe-
layanan manual. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa pengguna pelayanan secara
online dan manual untuk di kota Bengkulu, nasabah Pegadaian Syariah Cabang
Skip masih banyak menggunakan pelayanan secara manual dibandingkan pela-
yanan secara online, hanya 25 % pengguna pelayanan melalui aplikasi Pegadaian
Syariah Digital dibandingkan pelayanan manual. Dikarenakan kurangnya pema-
haman nasabah terhadap aplikasi Pegadaian syariah Digital dan sosialisasi pihak
Lembaga kepada nasabah masih kurang. Dan dari perbandingan kualitas pelayanan
yang tidak terlalu memberatkan nasabah melakukan pelayanan secara manual.

Kata Kunci:Komparatif, Kualitas Pelayanan, Manual, Online, Pegadaian Syariah
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“Analisi Komparatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah
Digital dan Manual™
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Masyarakat Indonesia telah terbiasa dengan lembaga Pegadaian
selama ratusan tahun yang lalu. Pegadaian Syariah merupakan salah satu unit
layanan syariah yang dilaksanakan oleh Perusahaan Umum. Hadirnya Pega-
daian Syariah sebagai sebuah lembaga keuangan yang berbentuk Unit dari
Perum Pegadaian di Indonesia merupakan hal yang menggembirakan. Karak-
teristik dari cabang Pegadaian Syariah adalah tidak adanya bunga.' Perkem-
bangan teknologi informasi maupun komunikasi menghasilkan manfaat posi-
tif bagi kehidupan manusia dan memberikan banyak kemudahan, seperti
kemudahan dalam memperoleh pelayanan informasi dan pelayanan dalam
bertransaksi.

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi juga dapat
membantu manusia dalam menjalankan aktivitasnya, karena segala kegiatan
dapat dilaksankan dengan cepat, murah, dan tepat, karena memberikan pela-
yanan yang cepat kepada masyarakat juga meningkatkan kinerja lembaga
Pegadaian.” Keberadaan Cabang Pegadaian Syariah pada awalnya didorong

oleh perkembangan dan keberhasilan lembaga-lembaga keuangan syariah.

'Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah DI Indonesia, (Yogyakarta,Gadjah Mada Univer-
sity Press,2011) h. 5

’Sasli Rais, Pegadaian Syari’ah: Konsep dan Sistem Operasional, (Jakarta: Ul Press,
2006), h. 2



Seperti Bank Syariah, Asuransi Syariah dan lain-lain. Di samping itu juga
dilandasi oleh kebutuhan masyarakat Indonesia terhadap hadirnya sebuah in-
stitusi Pegadaian yang menerapkan prinsip-prinsip syariah.>

Dengan pelayanannya yang memuaskan hingga saat ini Pegadaian
Syariah di kota Bengkulu masih tetap banyak diminati oleh masyarakat
Bengkulu, namun tuntutan perkembangan teknologi di era Global saat ini
pastinya menuntut semua serba cepat, termasuk jasa pelayanan dari Pega-
daian Syariah kota Bengkulu sendiri.

Untuk memberikan kemudahan kepada para nasabah, sejak januari
2018 Pegadaian Syariah pusat akhirnya meluncurkan aplikasi Pegadaian Sya-
riah Digital. Aplikasi ini diharapkan akan membantu para nasabah melakukan
transaksi melalui smartphone tanpa harus melakukan transaksi secara manual.
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini memliki banyak fitur untuk memenuhi
semua kebutuhan transaksi nasabah di Pegadaian Syariah.

Hampir semua transaksi pembiayaan di Pegadaian Syariah sudah
tersedia di aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Beberapa contoh fitur yang
tersedia pada aplikasi ini seperti, tersedia informasi mengenai produk-produk
Pegadaian Syariah, booking gadai online, pengajuan pembiayaan, pembukaan
rekening tabungan emas, pembayaran transaksi gadai, pembayaran transaksi
tagihan, dan dapat juga melakukan transaksi pembayaran tagihan PLN,
PDAM, Indihome, Token Listrik dan tagihan lain sebagainya, aplikasiPega-

daian Syariah Digital ini juga meyediakan informasi secara lengkap baik itu

*Abdul Ghofur Anshori..., h. 72



pembukaan rekening tabungan atau informasi skala perkembangan harga
emas dan informasi hadiah-hadiah menarik yang sering diadakan oleh Pega-
daian Syariah cabang Skip. Demi kemudahan dan kenyamanan nasabah da-
lam menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital untuk melakukan
transaksi pembelian dan pembayaran maka pihak Pegadaian Syariah telah
meyediakan fitur yang menggunakan metode bayar virtual account melalui
Bank BNI dan Mandiri clickpay. Nasabah dengan mudah bisa melakukan
pembayaran semudah melakukan transfer Bank, dan dalam waktu dekat
pihak Pegadaian Syariah akan menambah lagi beragam metode pembayaran
di dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini.*

Pegadaian Syariah mempunyai 1 (satu) cabang dan 3 (tiga) kantor
outlet Pegadaian Syariah di Kota Bengkulu yang beralamat Pegadaian
Cabang Syariah Simpang Skip Penurunan, Pegadaian UPC Pagar Dewa, Peg-
adaian UPS Semangka, dan Pegadaian Syariah PT Simpang Skip. Pihak Peg-
adaian Syariah kota Bengkulu berharap di era Moderen ini Lembaga Pega-
daian Syariah kota Bengkulu dapat menyesuaikan harapan para nasabah dan
dapat mengikuti perkembangan teknologi yang ada agar Lembaga Pegadaian
Syariah tetap maju dan tidak tertinggal. Agar para nasabah tidak perlu repot-
repot melakukan transaksi secara manual lagi yang dapat membantu permasa-
lahan nasabah dalam hal apapun yang menyangkut pembiayaan di Pegadaian

Syariah, dan agar dapat melakukan transaki cepat serta dapat beralih

*  https://kumparan.com/@kumparanbisnis/berikan-kemudahan-pegadaian-luncurkan-

layanan-digital, Kamis, 13 Februari 2019,Pukul 21:09


https://kumparan.com/@kumparanbisnis/berikan-kemudahan-pegadaian-luncurkan-layanan-digital
https://kumparan.com/@kumparanbisnis/berikan-kemudahan-pegadaian-luncurkan-layanan-digital

menggunakan sistem pelayanan secara online dengan menggunakan aplikasi
Pegadaian Syariah Digital.

Namun berdasarkan observasi awal dari aplikasi Pegadian Syariah
Digital saya menganalisis ulasan beberapa nasabah yang pernah
menggunakan sementara aplikasi Pegadaian Syariah Digital bahwa pelayanan
di dalam fitur aplikasi Pegadian Syariah Digital masih banyak kekurangan
dan terbilang belum cukup membantu dalam menyelesaikan permasalahan
nasabah untuk melakukan transaksi pembiayaan di Pegadaian syariah karena
sistem dari aplikasi ini masih sering eror saat digunakan dan sangat tidak
membantu para nasabah untuk melakukan transaksi secara online. Dan
akhirnya banyak nasabah yang mengurungkan niat untuk melakukan transaksi
secara online lewat aplikasi, dan lebih memilih pelayanan secara manual.”

Dalam hasil observasi kedua saya kepada pihak Pegadaian Syariah
kota Bengkulu Simpang Skip mereka menyatakan bahwa di dalam fitur Ap-
likasi Pegadaian Syariah Digital memang masih banyak kekurangan, karena
sistem dari aplikasi tersebut belum sebagus aplikasi milik Pegadaian Konven-
sional, karena sistemnya masih sering eror, dan terkadang dalam melakukan
transaksi ke Pegadaian Syariah gagal karena eror atau penyebab lainnya ka-
rena aplikasinya belum suport, karena masih banyak kekurangan yang ada di
dalam sistem aplikasi tersebut. Terkadang ada yang terkendala dengan signal

yang tidak memadai yang mungkin bisa menggagalkan transaksi.

*Ibu Nanda, IRT , Kuala Alam, Senin, 04 Februari 2019, Pukul 15.45



Aplikasi Pegadian Syariah Digital memang masih mempunyai ban-
yak kekurangan dibandingkan dengan aplikasi milik Pegadaian Konvensional
karena sistemnya masih sering eror, namun untuk memberikan pelayanan
kepada nasabah pihak Pegadaian Syariah langsung melapor kepada Lem-
bagalT (limu Teknologi) yang ada di pusat untuk memberitahukan masalah-
masalah yang timbul di dalam aplikasi tersebut agar dapat segera diperbaiki
dan untuk melakukan transaksi memang masih terbilang sedikit membutuh-
kan kesabaran jika sistemnya eror, dan di kota Bengkulu sendiri nasabah
yang benar-benar pengguna Aplikasi Pegadian Syariah Digital memang ter-
bilang belum cukup banyak, bisa di kategorikan masih sedikit dibandingkan
dengan pengguna pelayanan secara manual.

Namun Aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini masih tetap ada dan
masih sering digunakan oleh beberapa nasabah, aplikasi ini rata-rata banyak
digunakan oleh kalangan bapak-bapak yang tergolong kalangan yang masih
muda yang memang sering berinteraksi melalui smartphone Android. Ap-
likasi ini membantu para nasabah melakukan transaksi ke pihak Pegadaian
Syariah di kota Bengkulu, jumlah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digi-
tal di kota Bengkulu berjumlah 51 pengguna yang sudah bertransaksi dari
akhir tahun 2018 di Pegadaian Syariah Bengkulu Simpang Skip secara online.

Nasabah hanya perlu mengakses lewat aplikasi untuk melakukan
transaksi jenis apapun yang tersedia di Pegadaian Syariah, di sini aplikasi
Pegadaian Syariah Digital sangat membantu sebagai perantara nasabah

melakukan transaksi online kepihak Pegadaian Syariah, fitur di dalam ap-



likasi tersebut sangat lengkap dan sama persis dengan yang tersedia di outlet
Pegadaian Syariah, dengan adanya aplikasi ini juga memberi banyak manfaat
serta pengetahuan kepada nasabah terhadap semua produk-produk Pegadaian
Syariah, tetapi kekurangan dari aplikasi ini sistem dari aplikasinya yang
masih terbilang kurang memadai karena saat melakukan transaksi sering ter-
jadi kesalahan dan eror.

Namun pihak Pegadian Syariah tetap berencana akan secepatnya
memperbaiki sistem dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital itu sendiri agar
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan para nasabah dalam tingkat pela-
yanan secara online dan untuk kenyamanan nasabah yang telah melakukan
transaksi melalui sistem online, pada saat melakukan transaksi terjadi kesala-
han dan mengakibatkan kegagalan transaksi namun saldo telah terpotong,
maka penangan akan segera dilakukan oleh pihak Pegadaian Syariah. Karena
pihak Pegadaian Syariah akan segera melaporkan kesalahan tersebut kepihak
IT yang ada di pusat dan pastinya akan segera direspon dengan cepat. Jadi pa-
ra nasabah tidak perlu khawatir dalam menggunakan aplikasi Pegadaian Sya-
riah Digital. Pegadaian Syariah akan tetap memperbaiki sistem dalam aplikasi
tersebut agar para nasabah dapat melakukan transaksi secara online tanpa ada
hambatan lagi, dan melakukan transaksi dengan aman, cepat, dan juga praktis
pastinya. ®

Berdasarkan hasil observasi di atas jadi aplikasi Pegadaian Syariah

Digital secara umum di kota Bengkulu masih kurang diminati oleh para nasa-

®Redi Vanhar, Asisten Manager, Pegadaian Syariah Simpang Skip, Wawancara pada
tanggal 02 Mei 2019



bah yang melakukan transaksi ke pihak Pegadaian Syariah namun nasabah
yang menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital menyatakan walaupun
aplikasi tersebut masih banyak kekurangan tetapi sangat membantu dalam
melakukan transaksi pembiayaan ke Pegadaian Syariah, di karenakan pela-
yanan dari aplikasi tersebut masih banyak kekurangan, sistemnya yang masih
sering eror pada saat digunakan membuat nasabah belum banyak yang ingin
menggunakannya dan hanya beberapa nasabah saja yang mengetahui jika ada
aplikasi tersebut dan nasabah masih melakukan transaksi secara manual di
Pegadaian Syariah Kota Bengkulu. Dari hasil observasi di atas maka penulis
tertarik mengajukan penelitian yang berjudul “ Analisis Komparatif Kuali-
tas Pelayanan Pada Nasabah Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digi-
tal Dan Manual (Studi Pada PT. Pegadaian Syariah Bengkulu)
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka peneliti dapat
merumuskan masalah yang akan dibahas dalam penelitian adalah. Komparatif
pada pengguna pelayanan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan
secara manual?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian

adalah untuk mengetahui komparatif pengguna pelayanan melalui aplikasi

Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan secara manual.

D. Kegunaan Penelitian



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti
dalam meningkatkan pengguna dalam melakukan transaksi secara online dan
manual pada pegadaian syariah kota Bengkulu. Adapun kegunaan dari
penelitian ini adalah :

1. Bagi Peneliti
Menambah khasanah keilmuan khususnya tentang manajemen Perbankan
yang berkaitan dengan pelayananPegadaian Syariah melalui aplikasi pega-
daian syariah digital atau pelayanan secara manual.

2. Bagi Perusahaan.
Menjadi bahan masukan yang berarti untuk pegadaian syariah, dalam
rangka meningkatkan minat nasabah dalam melakukan transaksi online
melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital.

3. Bagi Pihak Lain (pembaca).
Dapat dijadikan salah satu sumber informasi dan study perbandingan da-
lam mengkaji ilmu pengetahuan dan sebagai penambahan wawasan pem-
baca.

E. Penelitian Terdahulu

Pertama penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Alvin tahun
2017, pada jurnal yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Keputusan Pembelian Dan Kepuasan Nasabah Pada Kantor Pegadaian Sya-
riah Subrantas Kota Pekanbaru”. Penelitian ini bertujuan Pegadaian Islam
Kota Subrantas terbaik Kota Pekanbaru dapat meningkatkan Kualitas

Layanan sehingga dapat terus meningkatkan keputusan pembelian dan



Kepuasan Pelanggan di Pegadaian Syariah Kantor Subrantas Kota Pekanba-
ru.’

Adapun persamaan yang terdapat di dalam jurnal ini yaitu peneliti
sama-sama meneliti kualitas pelayanan dan sama-sama meneliti di Pegadaian
Syariah. Sedangkan perbedaannya peneliti meneliti komparatif dari kualitas
pelayanan secara online melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital dengan
pelayanan secara manual. Dan penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
komparatif yang dipilih oleh masyarakat, pelayanan secara online melalui ap-
likasi pegadaian syariah digital atau pelayanan secara manual dengan datang
ke outlet Pegadaian Syariah. Tempat dan waktu penelitian juga berbeda.

Kedua berasal dari jurnal internasional tahun 2004 oleh Zhilin
Yang Department Of Marketing, City University Of Hong Kong, Kow-
loon,Hong Kong, AndXiang Fang yang berjudul “Online service quality di-
mensions and their relationships with satisfaction A content analysis of cus-
tomer reviews of securities brokerage services”. Tujuan dari penelitian ini
yaitu untuk memperluas pemahaman tentang kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan dalam pengaturan layanan perantara perdagangan efek online.?

Adapun persamaan yang terdapat di jurnal ini yaitu sama-sama

membahas tentang kualitas pelayanan secara online. Sedangkan perbedaann-

ya penulis lebih meneliti tentang kualitas pelayanan secara online dan manu-

’Muhammad Alvin “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Dan
Kepuasan Nasabah Pada Kantor Pegadaian Syariah Subrantas Kota Pekanbaru “, Pekan Baru,
No 01, April Tahun 2017, Volume 04

®Zhilin Yang,” Dimensi kualitas layanan online dan hubungan mereka dengan kepuasan
Analisis konten ulasan pelanggan layanan perantara perdagangan efek”’, Hong Kong,No 03 Ta-
hun 2004, Voulume 15.
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al. Tujuan pennelitian ini yaitu untuk mengetahui komparatif yang dipilih
oleh masyarakat yakni pelayanan secara online melalui aplikasi Pegadaian
Syariah Digital atau pelayanan secara manual dengan datang ke outlet Pega-
daian Syariah, lokasi tempat dan waktu penelitian juga berbeda.

Ketiga dari Bagja Sumatri Universitas Negeri Yogyakarta, tahun
2014. Dengan jurnal yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Produk Pembiayaan Terhadap Minat Dan Keputusan Menjadi Nasabah Di
Bank Syariah “. Tujuan dari penelitian Bagja yaitu untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat menjadi nasabah, pengaruh
kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah, pengaruh produk
pembiayaan terhadap minat menjadi nasabah dan pengaruh produk pem-
biayaan terhadap keputusan menjadi nasabah.’

Persamaan dari penelitian ini yakni sama-sama meneliti kualitas
pelayanan. Adapun perbedaannya peneliti lebih meneliti komparatif dari
kualitas pelayanan secara online melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital

dengan pelayanan secara manual. Lokasi dan waktu penelitian juga berbeda.

F. Metode Penelitian

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

°Bagja Sumatri, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Produk Pembiayaan Terhadap Minat
Dan Keputusan Menjadi Nasabah Di Bank Syariah, Yogyakarta, N0.02, Tahun 2014,Volume 10
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Penelitian ini dilakukan dengan dengan menggunakan jenis
penelitian kualitatif dalam arti bahwa penelitian ini berfokus pada fenom-
ena yang ada yang kemudian analisis secara mendalam.

Penelitian kualitatif adalah suatu penelitian ilmiah, yang ber-
tujuan untuk memahami suatu fenomena dalam konteks social secara ala-
miah secara mendalam antara peneliti dengan obyek yang akan diteliti
dan penelitian kualitatif merupakan penelitian yang digunakan untuk me-
nyelidiki, menemukan, menggambarkan, dan menjelaskan kualitas atau
keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat dijelaskan, diukur
atau digambarkan melalui pendekatan kualitatif.'°

Penelitian ini dilakukan untuk membandingkan persamaan dan
perbedaan dua atau lebih fakta-fakta dan objek yang diteliti berdasarkan
kerangka pemikiran tertentu. Tujuan utama dalam penelitian komparatif
yaitu untuk bisa menentukan mana yang lebih baik atau mana yang
sebaiknya dipilih, dan membandingkan perbedaan dan persamaan satu ob-
jeklll

Dengan pendekatan ini diharapkan akan diperoleh sebuah
gambaran yang obyektif mengenai komparatif kualitas pelayanan secara
sistem manual dan pelayanan secara online melalui aplikasi Pegadaian
Syariah Digital.

Penelitian ini berupaya menganalisis komparatif dari kualitas

pelayanan yang diberikan PT. Pegadaian Syariah kepada nasabahnya yang

Lexy J. Meleong, Metodeologi Penelitian Kualitatif, (Bandung, Remaja Roksdakarya,
2011), h. 222
""Moh Nazir, Metode Penelitian, (Jakarta:Ghalia Indonesia,2005) h. 55
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sejak tahun 2018 telah melakukan pelayanan dengan 2 (dua) sistem yaitu
pelayanan secara manual dan pelayanan secara online melalui aplikasi
Pegadaian Syariah Digital.

Jadi peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan
yang bertujuan untuk menggambarkan suatu kejadian yang terjadi mem-
bandingkan suatu keadaan, tempat dan menjelaskan berbagai kondisi,
situasi yang benar-benar terjadi.

. Tempat Penelitian

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan Mei 2019 sam-
pai dengan bulan Juni 2019. Lokasi penelitian ini dilakukan di Lembaga
PT. Pegadaian Syariah Bengkulu cabang Simpang Skip yang beralamat di
jalan S.parman No 21 Simpang Skip Ratu Agung, Padang Jati.

. Subjek/Informan Penelitian

Penentuan informan dalam penelitian ini berdasarkan obyek
yang diteliti dan berdasarkan keterkaitan informan tersebut dengan
penelitian. Adapun penetapan informan dilakukan secara purposive sam-
pling.

Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber
data dengan pertimbangan tertentu. Perkembangan tertentu ini misalnya
orang tersebut yang dianggap tahu tentang apa yang kita harapkan atau

mungkin dia sebagai penguasa sehingga akan memudahkan peneliti men-
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jelajahi obyek atau situasi yang diteliti. Atau dengan kata lain pengambi-
lan sampel diambil berdasarkan kebutuhan penelitian.*?

Jadi, penentuan sampel dalam penelitian kualitatif dilakukan
saat peneliti sudah melakukan observasi awal dan selama penelitian ini
berlangsung dengan cara telah menentukan narasumbernya terlebih dahu-
lu.

Caranya yaitu meneliti orang tertentu yang dipertimbangkan
akan memberikan data yang diperlukan dan secara akurat. Adapun yang
menjadi informan dalam penelitian ini yaitu dari Pegadaiaan Syariah
Simpang Skip, bapak Babara Susyanto sebagai kepala pimpinan cabang,
bapak Redi Vanhar menjabat sebagai Asisten Manager, Ibu Nanda, bapak
Bagus Handoko, Imran kasmadi, Afrial Fajri sebagai Pengguna Aplikasi
Pegadaian Syariah Digital dan bapak Adam Fadila yang memang bukan
pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital.

4. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
a. Sumber Data
1. Data Primer
Data yang diperoleh dengan melakukan pengamatan,
observasi dan wawancara dari informan, di mana narasumber per-
tama dalam penelitian ini yaitu menganalisis ulasan nasabah,
pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Asisten Manager

dari PT. Pegadaian Syariah Simpang Skip kota Bengkulu.

Lexy J. Meleong, Metodeologi Penelitian Kualitatif ..., h. 223
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Dan penelitian kedua yang lebih akurat dengan wa-
wancara langsung kepada narasumber yang dilakukan di Pega-
daian Syariah kembali bersama kepala cabang bapak Babara
Susyanto dan beberapa nasabah yang ditemui di lokasi yang sama
di Pegadaian Syariah cabang Simpang Skip. Dan beberapa nara-
sumber lainnya yang ditemui di lokasi yang berbeda.

2. Data Skunder

Data yang diperoleh untuk melengkapi dan mendukung
khususnya berhubungan dengan penelitian serta melengkapi data-
data primer yang berupa, dokumen-dokumen, buku-buku, jurnal,
dan sumber yang tertulis lainnya.

b. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh informasi yang sesuai dengan keinginan
penulis, teknik penghimpunan data yang penulis gunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut:
1. Wawancara

Wawancara yang penulis gunakan adalah wawancara
bebas terpimpin. Wawancara bebas terpimpin adalah kombinasi
antara wawancara bebas dan terpimpin. Jadi pewawancara hanya
membuat pokok-pokok masalah yang akan diteliti, selanjutnya
dalam proses wawancara berlangsung mengikuti situasi

pewancara harus pandai mengarahkan yang diwawancarai apabila
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teryata isi menyimpang. Pedoman interview berfungsi sebagai
pengendali jangan sampai proses wawancara kehilangan arah.
2. Observasi
Metode observasi adalah metode pengumpulan data
yang digunakan untuk menghimpun data penelitian melalui
pengamatan dan pengindraan. Pada penelitian ini penulis
melakukan pengamatan langsung dengan mendatangi PT. Pega-
daian Syariah Cabang Skip Bengkulu untuk langsung melakukan
wawancara kepada pihak Pegadaian Syariah.
3. Studi Kepustakaan
Teknik ini digunakan untuk mengumpulkan data yang
diperoleh dari dokumen-dokumen yang berkaitan dengan konsep
atau teori tentang kualitas pelayanan.
5. Teknik Analisis Data
Pengelolahan data dalam penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif dan komparatif, terdapat be-
berapa teknik dalam menganalisis dan menafsirkan data-data yang di-
peroleh dalam penelitian yaitu :
a. Reduksi Data
Teknik analisa data yang  menggolongkan,
mengarahkan, dan mempertimbangkan data yang akan diambil,
dan mengorganisasikan data sedemikian rupa sehingga kes-

impulan akhir dapat diambil. Dalam penelitian peneliti lebih
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memfokuskan pada pengumpulan data agar memberikan gam-
baran yang lebih tajam terhadap hasil penelitian.
b. Penyajian Data
Sekumpulan informasi disusun, sehingga memberi
kemungkinan akan adanya penarikan kesimpulan. Bentuk penyaj-
ian data kualitatif berbentuk catatan lapangan. Penelitian ini dil-
akukan setelah peneliti menganalisis data yang diperoleh melalui
observasi awal dan wawancara serta dokumen yang ada pada
Pegadaian Syariah Simpang Skip Cabang Bengkulu mengenai
perbandingan sistem pelayanan secara online berbasis aplikasi
dan sistem pelayanan secara manual.
c. Penarikan Kesimpulan
Salah satu analisa teknik data yang hasil analisis dapat
digunakan untuk mengambil tindakan. Dengan demikian kes-
impulan dalam penelitian ini dapat menjawab rumusan masalah
yang dirumuskan sejak awal.
G. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan pada penelitian ini terbagi atas lima bab yang
terbagi atas sub bab dengan perincian sebagai berikut :
BAB | : Pendahuluan yang terdiri dari : Latar BelakangMasalah, Rumusan
Masalah, Tujuan Masalah, Kegunaan Penelitian, Penelitian Terdahulu,

Metode Penelitian, dan Sistematika Penulisan.



17

BAB Il : Kajian Teori terdiri dari : Pengertian kualitas pelayanan, Pengertian
kualitas Pelayanan menurut persfektik Islam, Sistem Pelayanan Transaksi
Melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Dan Manual, Komparatif Kuali-
tas Pelayanan Dengan Sitem Pegadaian Syariah Digital Dan Sistem Pela-
yanan Manual.

BAB 111 : Gambaran Umum Objek Penelitian terdiri dari : Sejarah Pegadaian
Syariah dan Perkembangannya, Profil PT. Pegadaian Syariah Bengkulu Sim-
pang Skip Cabang Bengkulu, Produk Pegadaian Syariah, Jasa Pegadaian Sya-
riah.

BAB IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan terdiri dari : Kualitas Pelayanan
Pegadaian Syariah Cabang Simpang Skip Bengkulu Secara Online dan Man-
ual, Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Pengguna Aplikasi Pegadaian
Syariah Digital Dan Manual melalui mekanisme pelayanan, perbandingan
biaya/retribusi, perbandingan waktu, dan Pembahasan

BAB V : Penutup terdiri dari Kesimpulan dan Saran : Perbandingan
mekanisme dalam pelayanan secara manual dan pelayanan secara online me-
lalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Perbandingan biaya/retribusi dan
perbandingan waktu transaksi nasabah ke Pegadaian Syariah cabang Bengku-

lu Simpang Skip. Dan Perbandingan pengguna pelayanan.



BAB Il

KAJIAN TEORI

A. Kualitas Pelayanan

Pelayanan secara umum ialah rasa menyenangkan yang diberikan
kepada orang lain disertai kemudahan-kemudahan segala kebutuhan mereka.
Sehingga pelayanan merupakan suatu bentuk prosedur yang diberikan dalam
upaya memberikan kesenangan-kesenangan kepada orang lain dalam hal ini
kepada nasabah. Secara etimologis menurut kamus besar bahasa Indonesia
menyatakan pelayanan ialah usaha melayani kebutuhan orang lain.*?

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada
konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan
tidak dapat dimiliki. Pelayanan dapat juga diartikan setiap tindakan memban-
tu, menolong, memudahkan, menyenangkan, dan mempunyai manfaat bagi
orang lain.

Bentuk-bentuk pelayan tidak terlepas dari tiga macam hal, yaitu pe-
layan dengan cara lisan, pelayanan melalui tulisan, dan pelayanan melalui
perbuatan.

1. Pelayanan dengan cara lisan.

Pelayanan dengan cara lisan dilakukan oleh petugas-

petugasdibidang hubungan masyarakat, bidang layanan

“Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta:Ghava Media,
2014) h. 107
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informasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan
penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan.
2. Pelayanan melalui tulisan.

Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk pela-
yanan yang paling menonjol dalam melaksanakan tugas, tidak
hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi peranannya.

3. Pelayanan melalui perbuatan.

Pada umumnya pelayanan melalui perbuatan 70-80
% dilakukan oleh petugas-petugas tingkat menengah dan ke-
bawah, oleh karena itu faktor keahlian dan keterampilan sangat
menentukan terhadap perbuatan atau pekerjaan.™

Sedangkan kualitas pelayanan merupakan fungsi harapan nasabah
pada pembelian, pada proses penyediaan kualitas yang diterima dan pada
kualitas output yang diterima. Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif ter-
hadap kualitas jasa. Berdasarkan definis tersebut, kualitas jasa bisa di-
wujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Kualitas layanan didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang ber-
tujuan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Jenis kualitas yang digunakan

untuk menilai kualitas layanan adalah sebagai berikut:

“Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima..., h. 109
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1. Outcome, vyaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu
sendiri.

2. Process, yaitu kualitas cara penyampaian jasa tersebut. Karena
jasa tidak kasat mata serta kualitas teknik jasa tidak selalu dapat
dievaluasi secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas
jasa berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu dimensi-dimensi
yang mewakili kualitas proses dan kualitas layanannya.*

Kualitas layanan merupakan salah satu penentu keberhasilan
penjualan dalam perusahaan terutama perusahan jasa. Kualitas pelayanan
selalu diidentikan dengan mutu usaha itu sendiri. Semakin baik dan memuas-
kan tingkat layanannya maka akan semakin bermutu usaha tersebut, begitu
pula sebaliknya. Salah satu strategi yang akan menunjang keberhasilan bisnis
dalam sektor jasa adalah berusahan menawarkan jasa dengan kualitas yang
tinggi.

Tingkat kualitas layanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pan-
dang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelang-
gan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program layanan, perus-
ahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dan memperhatikan
komponen kualitas layanan.

Kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagi tingkat kepuasan
tamu atau konsumen. Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat di-

peroleh dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh kon-

“Fandi Tjiptono dan Chandra Grerorius, Service Quality & Satisfaction, (Yogyakar-
ta:ANDI, 2005) h. 121-122
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sumen dengan jenis pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Jenis kualitas
pelayanan yang baik jenis pelayan yang memuaskan dan sesuai dengan pela-
yanan yang diharapkan oleh konsumen.’*Namun jika pelayanan ini dapat
melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan ini dapat dikat-
egorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat memuaskan.
Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis pelayanan yang
berada jauh dibawah standar atau tidak sesuai dengan ekspetasi pelayanan
yang diharapkan oleh konsumen.

Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak
langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi
sebuah keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan
sudah mendapat nilai positif dimata konsumen, maka konsumen tersebut akan
memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi
pelanggan tetap atau report buyer. *’

Maka dari itu, sangat penting untuk mempertimbangkan aspek
kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang di berikan. Jenis-jenis
pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan, kecepatan, ke-
mampuan, dan keramah-tamahan yang di tunjukan melalui sikap, tindakan
langsung kepada konsumen dan teknologi yang canggih juga sebagai penentu

harapan konsumen.

'*Ahmad Mutamimul Ula, Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Dan Produk
Pembiayaan Mikro Di Pegadaian Syariah, Skripsi Mahasiswa UIN Syarif Hidayatulah Jakarta
“"Hendy Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Edisi-1 April, 2002), h. 57
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B. Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam
Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan
yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang

lain. Hal ini tertulis dalam Al-quran surat al-Bagarah (2) : (267):

z [ z ~
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) se-
bagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah
kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan da-
ripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.
(Q.S Al-bagarah (2) : (267)).

Beberapa dimensi kualitas pelayanan menurut perspektif islam yaitu :
a. Dimensi Reliable (Kehandalan)
Dimensi Reliable (kehandalan) yang berkenaan dengan kemam-
puan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat.
Pelayanan akan dapat dikatakan Reliabel apabila dalam perjanjian yang te-

lah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah

®Kementrian Agama RI, Al-Hikmah Al-Quran dan Terjemahan, (CV Diponego-
ro:Bandung, 2008), h. 47
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yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga
penyedia layanan jasa.'® Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki se-
tiap umatNya untuk menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan se-

bagaimana yang dinyatakan di dalam Al-Qur’an surat An-Nahl (16) : (91):

| g 158505

I3
-

Artinya : “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabilah kamu berjanji
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpahmu itu,
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpah mu itu).
Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”.

. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Dimensi Responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan
kesediaan atau kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan berke-
naan dengan profesionalitas. Dalam arti seorang pegawai yang profesional
dirinya akan dapat memberikan pelayanan secara tepat dan cepat. Profe-
sionalitas ini yang ditunjukkan melalui kemampuannya dalam mem-

berikan pelayanan kepada konsumen. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan,

219

Nur Ryanto, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, ( Bandung: Alfabeta, 2012), h.

**kementrian Agama RI, Al-Hikmah Al-Quran dan Terjemahan, (CV Diponego-

ro:Bandung, 2008), h. 277
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seorang dikatakan profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahl-
ian atau kemampuannya.

Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik
secara cepat dan tepat apabila dilakukan oleh orang yang memiliki ke-
mampuan sesuai dengan bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang diberi-
kan konsumen merupakan suatu amanat. Apabila amanat tersebut disia-
siakan akan berdampak pada ketidak berhasilan dan kehancuran lembaga
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Untuk itu kepercayaan
konsumen sebagai suatu amanat hendaknya tidak disia-siakan dengan
memberikan pelayanan secara profesional melalui pegawai yang bekerja
sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara cepat dan
tepat.?

Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap umatNya un-
tuk menepati komitmen dan dalam menjaga profesionalisme dalam peker-

jaan, sebagaimana yang dinyatakan di dalam Al-Qur’an surat Al-Insyirah

97):(7):

Artinya . “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), ker-
jakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lainnya %

2'Buchory dan Djaslim Salidin, Dasar-dasar Pemasaran Bank, ( Bandung: Linda Kary,
2006) , h. 109

?’Kementrian Agama RI, Al-Hikmah Al-Quran dan Terjemahan, (CV Diponego-
ro:Bandung, 2008), h. 596
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c. Dimensi Assurance (Jaminan)

Dimensi Assurance (jaminan) berkenaan dengan pengetahuan
atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi layanan,
serta respek terhadap konsumen. Apabila pemberi layanan menunjukkan
sikap respek, sopan santun dan kelemah lembutan maka akan meningkat-
kan persepsi positif dan nilai bagi konsumen terhadap lembaga penyedia
jasa. Assurance ini akan meningkatkan kepercayaan, rasa aman, bebas dari
resiko atau bahaya, sehingga membuat konsumen merasakan kepuasan dan
akan loyal terhadap lembaga penyedia layanan. Baik buruknya layanan
yang diberikan akan menentukan keberhasilan lembaga atau perusahaan
pemberi jasa layanan. Dengan memberikan pelayanan yang menunjukkan
kesopanan dan kelemah lembutan akan menjadi jaminan rasa aman bagi
konsumen dan yang berdampak pada kesuksesan lembaga penyedia
layanan jasa.”®

Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan
kepada kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi
sesama, bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai pa-
rameter baik tidaknya kualitas iman seseorang.

d. Dimensi Empathy (Empati)

Dimensi Empathy (Empati) berkenaan dengan kemauan pegawai

untuk peduli dan memberi perhatian secara individu kepada konsumen.

Kemauan ini yang ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami

»Buchory dan Djaslim Salidin, Dasar-dasar Pemasaran Bank........, h. 111
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dan perhatian terhadap kebutuhan serta keluhan konsumen. Perwujudan
dari sikap empati ini akan membuat konsumen merasa kebutuhannya ter-
puaskan karena dirinya dilayani dengan baik.

Sikap empati pegawai ini ditunjukkan melalui pemberian
layanan informasi dan keluhan konsumen, melayani transaksi konsumen
dengan senang hati, membantu konsumen ketika dirinya mengalami kesu-
litan dalam bertransaksi atau hal lainnya berkenaan dengajn pelayanan
lembaga. Kesediaan memberikan perhatian dan membantu akan mening-
katkan persepsi dan sikap positif konsumen terhadap layanan lembaga. Hal
ini yang akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyal-
itas konsumen.?*

Perhatian yang diberikan oleh perusahaan haruslah berlandaskan
dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah SWT, yang

di nyatakan dalam QS. An-Nahl (16) : (90) :

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan ber-
buat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah
melarang dari perbuatak keji, kemungkaran, dan permusuhan.
Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat
mengambil pelajaran”.®

*Nur Ryanto, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah..., h. 220
*Kementrian Agama RI, Al-Hikmah Al-Quran dan Terjemahan, (CV Diponego-
ro:Bandung, 2008), h. 277
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e. Dimensi Tangibles (bukti fisik)

Dimensi Tangibles (bukti fisik) dapat berupa fasilitas fisik sep-
erti gedung, ruangan yang nyaman, dan sarana prasarana lainnya. Dalam
konsep Islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya
tidak menunjukkan kemewahan. Fasilitas yang membuat konsumen mera-
sa nyaman memang penting, namun bukanlah fasilitas yang menonjolkan
kemewahan.

Pernyataan ini sebagaimana yang dinyatakan dalam Al Qur’an

surat At-Takaatsur (102) : (1-5) yaitu :
A58 3 SE 5 Gl B i o AT &

2ol e 0,850 5 0,y S e

Artinya : “Bermega-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu masuk
ke dalam kubur, janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui
(akibat perbuatanmu itu), dan janganlah begitu, kelak kamu

’

akan mengetahui dengan pengetahuan yang  yakin’.
(Q.S At Takatsur (102) : (1-5).%

C. Sistem Pelayanan Transaksi Melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Dan Manual

Pegadaian Syariah menggunakan sistem pelayanan secara manual

yang mana tiap melakukan transaksi ke Pegadaian nasabah diharuskan untuk

melakukan antrian terlebih dahulu, dan nasabah diwajibkan membawa per-

syaratan-persyaratan data nasabah yang mana data nasabah ini diwajibkan un-

tuk melakukan transaksi jenis apapun di Pegadaian Syariah data tersebut sep-

?Kementrian Agama RI, Al-Hikmah Al-Quran dan Terjemahan, (CV Diponego-
ro:Bandung, 2008), h. 600
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erti KTP, dan untuk barangnya yang akan digadaikan harus ada nota pem-
belian dari toko baik itu barang perhiasan, eloktronik, kendaraan, maupun
yang lain itu wajib ada nota pembeliannya, kwintasi, atau yang lainnya. Khu-
sus untuk yang emas bikin pendataan bahwa itu barang hak milik sendiri dan
memilki tanggung jawab sendiri.

Setelah diproses datanya barulah Pihak Pegadaian Syariah menen-
tukan pinjaman berapa jumlah yang bisa dicairkan atas barang tersebut. Surat
akan dicetak dan barang yang digadaikan akan disimpan.Dengan demikian
maka pelayanan transaksi secara manual di Pegadaian Syariah selain harus
menyiapkan data pribadi berupa KTP,SIM atau yang lainnya dan para nasa-
bah juga harus diwajibkan untuk membawa nota pembelian barang yang akan
dijadikan jaminan. Sehingga memudahkan nasabah untuk mendapatkan pela-
yanan dalam melakukan transaksi manual di Pegadaian Syariah.

Sedangkan sistem pelayanan secara online melalui aplikasi Pega-
daian Syariah Digital pada saat nasabah ingin melakukan transaksi waktu
konfirmasinya wajib 1x24 jam, namun para nasabah tidak perlu repot untuk
membawa data ke outlet Pegadaian Syariah karena data sudah bisa diinput
melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital.

Dalam waktu 1x24 jam nasabah di haruskan untuk datang ke outlet
Pegadaian Syariah. Dengan menunjukan kode booking via Pegadaian Syariah
Digital dan akan diproses oleh pihak Pegadaian Syariah. Dan nasabah juga
harus membawa barang yang akan dijadikan jaminan, dengan melalui aplikasi

Pegadaian Syariah nasabah juga sudah mengetahui informasi lengkap seputa-
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ran tentang produk-produk dan jumlah jaminan yang akan didapatkan tanpa
harus datang dan bertanya kepada para pihak Pegadaian Syariah.

Namun dikarenakan sistem aplikasi Pegadaian Syariah masih ban-
yak kekurangan yang terkadang sistem dari aplikasi Pegadaian Syariah Digi-
tal masih sering eror, yang dapat menggagalkan transkasi nasabah.?’

D. Komparatif Kualitas Pelayanan Dengan Sitem Pegadaian Syariah Digital
Dan Sistem Pelayanan Manual

Dalam kehidupan moderen seperti saat ini, kepraktisan dan ke-
cepatan menjadi salah satu tuntutan pelayanan kepada para nasabah. Dalam
sistem pelayanan Pegadaian Syariah Bengkulu Simpang Skip sejak tahun
2018 melakukan proses transaksi dari dua sistem pelayanan, yaitu sistem pe-
layanan online dan manual, maka penulis akan menganalisis komparatif
kualitas pelayanan pada pengguna pelayanan dari aplikasi Pegadaian Syariah
Digital dan pelayanan manual yang di ukur sesuai dengan Tolak Ukur
menurut Wyckof, bahwa kualitas pelayanan yang mana tingkat keunggulan
diharapkan, serta berkaitan dengan hal itu adalah tingkat pengendalian tingkat
keunggulan tersebut umtuk memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan
tidak dipandang berdasarkan sudut pandang produsen melainkan dari persepsi
orang menerima pelayanan tersebut, hal ini karena pelanggan yang merasakan
dan mengkonsumsi pelayanan yang diberikan, sehingga konsumen mampu

menilai dan menentukan kualitas pelayanan.

*’Redi Vanhar, Asisten Manager, Pegadaian Syariah Simpang Skip, Wawancara pada
tanggal 02 Mei 2019
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Dengan demikian maka kualitas pelayan yang baik maupun buruk
tergantung pada konsistensi kemampuan produsen dalam memenuhi harapan
para konsumennya. yang mana yang bisa disimpulkan bahwa alat ukur untuk
penelitian ini alat ukur kualitatifnya yaitu komparatif dari pengguna pela-
yanan manual dan pelayanan online. Pengukurannya adalah sejak berapa la-

ma nasabah melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu.
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GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

A. Sejarah Pegadaian Syariah dan Perkembangannya

Perkembangan produk-produk berbasis syariah kian marak di In-
donesia, tidak terkecuali Pegadaian. Perum Pegadaian mengeluarkan produk
berbasis syariah yang disebut dengan Pegadaian Syariah. Pada dasarnya,
produk-produk berbasis syariah memiliki karakteristik seperti, tidak
memungut bunga dalam berbagai bentuk karena riba, menetapkan uang se-
bagai alat tukar bukan sebagai komoditas yang diperdagangkan, dan
melakukan bisnis untuk memperoleh imbalan atas jasa dan bagi hasil. Pega-
daian Syariah atau dikenal dengan istilah Rahn, dalam pengoperasiannya
menggunakan metode Fee Based Income (FBI) atau Mudharobah (bagi
hasil). Karena nasabah dalam mempergunakan marhumbih (UP) mempunyai
tujuan yang berbeda-beda misalnya untuk konsumsi, membayar uang sekolah
atau tambahan modal kerja, penggunaan metode Mudharobah belum tepat
pemakaiannya. Oleh karenanya, Pegadaian menggunakan metode Fee Based
Income (FBI). Gadai merupakan lembaga jaminan yang telah sangat dikenal
dan dalam kehidupan masyarakat, dalam upayanya untuk mendapatkan dana

guna berbagai kebutuhan. Pegadaian adalah sebuah BUMN di Indonesia yang

31
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usaha intinya adalah bidang jasa penyaluran kredit/pinjaman kepada
masyarakat atas dasar hukum gadai.?®

Sejarah Pegadaian dimulai pada saat Pemerintah Belanda (VOC)
mendirikan BANK VAN LEENING vyaitu lembaga keuangan yang mem-
berikan kredit dengan sistem gadai, lembaga ini pertama kali didirikan di Ba-
tavia pada tanggal 20 Agustus 1746. Pegadaian sudah beberapa kali berubah
status, yaitu sebagai Perusahaan Negara (PN) sejak 1 Januari 1961 kemudian
berdasarkan PP.N0.7/1969 menjadi Perusahaan Jawatan (PERJAN) selanjut-
nya berdasarkan PP.N0.10/1990 (yang diperbaharui dengan PP.N0.103/2000)
berubah lagi menjadi Perusahaan Umum. Dalam perkembangannya kemudian
Perum Pegadaian mengembangkan gadai dengan sistem syariah. Bagi Perum
Pegadaian, bisnis syariah merupakan peluang yang tidak bisa dilewatkan be-
gitu saja. Apalagi, mayoritas warga Indonesia yang memanfaatkan jasa pega-
daian adalah Muslim. Sistem gadai syariah diberlakukan mulai Januari 2003
lalu. Diharapkan, sistem ini akan memberikan ketenangan bagi masyarakat
dalam memperoleh pinjaman tanpa bunga dan halal.*®

Dikeluarkan UU No.7 tahun 1992 dan penyempurnaan menjadi UU
No.10 Tahun 1992 dan penyempurnaan menjadi UU No.10 Tahun 1998 ten-
tang pokok-pokok perbankan yang di dalamnya mengatur tentang Pegadaian
Syariah memberi peluang berdirinya lembaga keuangan syariah yang ber-
dasarkansistem bagi hasil. Kondisi ini dimanfaatkan sebesar-besarnya oleh

umat Islam dengan mendirikan perbankan Islam seperti Bank Muamallat In-

*®Adrian Sutedi, Hukum Gadai Syariah, (Bandung: Alfabetha, 2011), h. 80
*Zainuddin Ali, Hukum Gadai Syariah. Sinar Grafika. Jakarta. 2008. H. 35
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donesia (BMI), Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) Asuransi Takaful serta Reksa
Dana Syariah. Namun demikian mekipun lembaga keuangan Islam sudah
cukup lengkap, kebanyakan lembaga-lembaga tersebut dimanfaatkan oleh
umat Islam yang mempunyai ekonomi cukup baik, sedangkan mayoritas umat
Islam yang ekonominya lemah belum bisa merasakan manfaat nyata dari
keberadaan lembaga tersebut.*

Berkembangnya Perbankan dan Lembaga keuangan syariah meru-
pakan peluang pasar baru bagi Pegadaian yang masih menggunakan system
konvensional yaitu sistem bunga. Perum Pegadaian yang merupakan lembaga
keuangan non Bank sekitar tahun 2000 mengadakan studi banding ke Negara
Malaysia, di Malaysia nama lembaga tersebut adalah Ar-Rahn beroperasi su-
dah lama dan milik pemerintah. Pegadaian syariah merupakansalah satu unit
layanan syariah yang dilaksanakan oleh Perum Pegadaian. Berdirinya unit
layanan syariah ini didasarkan atas perjanjian Musyarakah dengan sistem
bagi hasil antara perum Pegadaian dengan Bank Muamallat Indonesia (BMI)
untuk tujuan melayani nasabah Bank Muamallat Indonesia maupun Pega-
daian. Nasabah Pegadaian yang ingin memanfaatkan jasa dengan
menggunakan prinsip syariah.*

Dalam perjanjian Musyarakah ini BMI yang memberikan modal
bagi berdirinya Pegadaian Syariah, karena untuk mendirikan lembaga keu-
angan syariah modalnya juga harus diperoleh dengan prinsip syariah pula, se-

dangkan Perum Pegadaian yang menjalankan operasionalnya dan penyedia

*°Adrian Sutedi, Hukum Gadai Syariah..., h. 85
*'‘Muhammad Antonio Syafi’i, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema In-
sani Press, 2001) h. 124
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sumber daya manusia dengan pertimbangan pengalaman Perum Pegadaian
dalam pelayaan jasa gadai.

Ketentuan nisbah disepakati yaitu 45,5 untuk Bank Muamallat In-
donesia dan 55,5 untuk Perum Pegadaian perjanjian kerja sama ini disepakti
pada tanggal 20 Desember 2002 dengan nomor 446/SP300.233/2002 dan
015/BMI/PKS/XI11/2002. Bank Syariah selainmem-back-up dana juga memfa-
silitasi ke Dewan Syariah yang mengawasi operasional apakah sesuai prinsip
syariah atau tidak.

Transaksi hukum gadai dalam figih Islam disebut Rahn. Ar-rahn
adalah suatu jenis perjanjian untuk menahan suatu barang sebagaitanggungan
utang. Pengertian ar-Rahn dalam bahasa Arab adalah tetap dan kekal, seperti
dalam kalimat Maun Rahin, yang berarti air yang tenang.*

Pengertian tetap dan kekal dimaksud, merupakan makna yang
tercakup dalam kata al-Habsu, yang berarti menahan. Kata ini merupakan
makna yang bersifat materil. Karena itu, secara bahasa kata ar-Rahn berarti
menjadikan sesuatu barang yang bersifat materi sebagai pengikat utang.
Pengertian gadai (Rahn) secara bahasa seperti diungkapkan di atas adalah
tetap, kekal, dan jaminan, sedangkan dalam pengertian istilah adalah
menyandera sejumlah harta yang diserahkan sebagai jaminan secara hak, dan
dapat diambil kembali sejumlah harta dimaksud sesudah ditebus. Namun,
pengertian gadai yang terungkap dalam Pasal 1150 Kitab Undang-Undang

Hukum Perdata adalah suatu hak yang diperoleh seseorang yang mempunyai

*2) Satrio, Hukum Jaminan Hak Jaminan Kebendaan, Citra Aditya Bakti, (Bandung,
2002.) h.55
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piutang atas suatu barang bergerak, yaitu barang bergerak tersebut diserahkan
kepada orang yang berpiutang oleh orang yang mempunyai utang atau orang
lain atas nama orang yang mempunyai utang. Karena itu, makna gadai (Rahn)
dalam bahasa hukum perundang-undangan disebut sebagai barang jaminan,
agunan, dan rungguhan. Sedangkan pengertian gadai (Rahn)dalam hukum Is-
lam (Syara’) adalah menjadikan suatu barang yang mempunyai nilai harta.®
Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu didirikan pada tanggal 29
april 2009. Saat ini Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu telah memiliki 6
(enam) kantor Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) atau Unit Pegadaian Sya-
riah (UPS) yang tersebar di berbagai wilayah di Kota Bengkulu, diantaranya
adalah UPS Penurunan, UPS Semangka, UPS Timur Indah, UPS Taba
Jemekeh, UPS Merasu, dan UPS Paasar sughut. Pegadaian Syariah Simpang
Skip sendiri di pimpin oleh bapak Babara Susyanto yang menjabat sebagai
kepala cabang, jumlah karyawan yang ada di Pegadaian Syariah cabang Skip
berjumlah 10 (sepuluh) orang sudah termasuk officeboy dansecurity. Kegiatan
operasional Pegadaian Syariah cabang SimpangSkip dilaksanakan selama 6
(enam) hari kerja, yaitu dimulai hari Senin s/d hari Jumat dengan jam
operasional dimulai pada pukul 07.30 WIB hingga jam 15.300 WIB dan hari
Sabtu yang dimulai 07.30 WIB hingga pukul 12.30 WIB.Pada awal tahun

2018 Pegadaian Syariah mempunyai dua sistem pelayanan untuk melakukan

*Zainuddin Ali, Hukum Gadai Syariah..., h. 78-80
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transaksi, yaitu sistem manual dan sistem online berbasis aplikasi Pegadaian
Syariah Digital.*
B. Profil PT. Pegadaian Syariah Bengkulu Simpang Skip Cabang Bengkulu

Adapun profil Pegadaian Syariah Bengkulu yaitu :

Nama : PT. Pegadaian Syariah Simpang Skip Cabang Bengkulu
Alamat : JIn. S.parman No 21 Simpang Skip Ratu Agung, Padang Jati.
Telpon : (0711) 347767

Website : Www.Pegadaian.co.id

Jenis Usaha : Pegadaian Syariah

Visi

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi

market leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk

masyarakat menengah kebawah.

Misi

a. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu mem-
berikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah kebawah untuk
mendorong pertumbuhan ekonomi.

b. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang memberikan
kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian dalam mempersiapkan
diri menjadi pemain regional dan tetap menjadi pilihan utama masyara-

kat.

** Redi Vanhar, Asisten Manager, Pegadaian Syariah Simpang Skip, Wawancara pada 05
Mei 2019
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c. Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat
golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha lain dalam rangka
optimalisasi sumber daya perusahaan.®

C. Produk Pegadaian Syariah
a. Arrum Haji
Adalah pembiayaan syariah untuk melaksanakan ibadah haji nasa-
bah yang memiliki emas minimal 15 gram dapat mengajukan pembiayan.
Keunggulan produk ini adalah :
1. Berangkat haji, murah, mudah dan cepat.
2. Produk haji tidak ada batas waktu.
3. Produk haji dilayani di cabang dan unit pegadaian syariah seluruh
Indonesia.
b. Arrum BPKB
Adalah pembiayaan yang berprinsip syariah untuk pengembangan
Usaha kecil mikro dan menengah ( UMKM ). Sesuai dengan Fatwa DSN
MUI No. 68/DSN.MUI/111/2008. Keunggulan Dari Produk ini adalah :
1. Proses pembiayaan dilayani dilebih dari 600 Outlet Pegadaian Syari-
ah.
2. Pembiayaan angsuran dapat dilakukan di seluruh outlet Pegadaian
Syariah.
3. Pembiayaan berjangka waktu fleksibel mulai dari 12, 18, 24 dan 36

Bulan dan dapat dilunasi sewaktu waktu.

*https://pegadaiansyariah.co.id/, pada Senin, tanggal 20 Mei 2019, pukul 23.12 WIB


https://pegadaiansyariah.co.id/
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Pegadaian mengenakan biaya pengelolaan (Mu’nah)yang menarik
dan kompetitif.

Prosedur pelayanan cepat dan mudah.

Pegadaian hanya menyimpan BPKB, Kendaraan dapat digunakan

Nasabah.

c. Produk Amanah

Produk Amanah Adalah pembiayaan kepemilikan kendaraan ber-

motor kepada karyawan tetap dan pengusaha mikro dengan prinsip syari-

ah. Sesuai dengan Fatwa DSN MUI No. 68/DSN.MUI/111/2008.

Keunggulan dari produk amanah ini adalah :

1.

6.

Proses transaksi berprinsip syariah yang adil dan menentramkan
sesuai fatwa DSN MUI No. 68/DSN.MUI/111/2008.

Pelayanan di lebih dari 4600 outlet Pegadaian di seluruh Indonesia.
Pembayaan dengan uang mulai 20%.

Pembiayaan berjangka waktu fleksibel mulai dari 12, 18, 24, 36, 48
dan 60 bulan.

Pegadaian menggunakan biaya pengelolaan (Mu’nah) yang kom-
petitif yaitu 0,8% x taksiran.

Prosedur pelayanan cepat dan mudah.

d. Arrum Emas

Pembiayaan gadai sistem angsuran berprinsip syariah dengan ja-

minan emas sesuai dengan Fatwa DSN MUI No. 26/DSN.MUI/111/2008.

Peryaratan hanya dengan copy KTP/ SIM/ Passport dan menyerahkan ja-
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minan berupa emas atau berlian. Keunggulan dari Produk arum emas ini

sebagai berikut:

1. Proses transaksi sesuai dengan Fatwa DSN MUI No.
26/DSN.MUI/111/2008. Plafon pinjaman 95% dari nilai taksiran.

2. Pinjaman berjangka waktu fleskibel mulai 12, 18, 24, dan 36 bulan.

3. Pinjaman mulai Rp 1.000.000-Rp 200.000.000.

4. Proses cepat tanpa survey 15-30 menit.

5. Perlindungan atas risiko kehilangan atau kerusakan barang.

6. Pegadaian mengenakan biaya peliharaan (Mu’nah) sebesar 0,95% x
harga taksiran perhiasan x jangka waktu.

Rahn Bisnis

Adalah fitur layanan pemberian pinjaman cepat dan aman yang te-

pat untuk pendanaan bisnis anda, dengan agunan emas.

Tabungan Emas

Tabungan emas adalah layanan pembelian dan penjualan emas

dengan fasilitas titipan dengan harga yang terjangkau. Layanan ini mem-

berikan kemudahan kepada masyarakat untuk berinvestasi emas.

Rahn

Adalah solusi tepat kebutuhan dana cepat yang sesuai Syariah.

Prosesnya cepat hanya dalam waktu 15 menit dana cair dan aman

penyimpanannya. Jaminan berupa barang perhiasan, elektronik atau ken-

daraan bermotor.
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h. Mulia

Adalah layanan penjualan emas batangan kepada masyarakat
secara tunai atau angsuran dengan proses mudah dan jangka waktu yang
fleksibel. Mulia dapat menjadi alternatif pilihan investasi yang aman un-
tuk mewujudkan kebutuhan masa depan, seperti menunaikan ibadah haji,
mempersiapkan biaya pendidikan anak, memiliki rumah idaman serta
kendaraan pribadi.

Multi Pembayaran Online (MPO)

Melayani pembayaran berbagai tagihan seperti listrik, telepon/ pul-
sa ponsel, air minum, pembelian tiket kereta api, dan lain sebagainya
secara online. Layanan MPO merupakan solusi pembayaran cepat yang
memberikan kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi tanpa harus

memiliki rekening di Bank.*

D. Pedoman Operasional Pegadaian Syariah

Pedoman Operasional Gadai Syariah (POGS) Perum Pegadaian,

pada dasarnya dapat melayani produk dan jasa sebagai berikut:

1. Pemberian pinjaman atau pembiayaan atas dasar hukum gadai syariah

(Rahn),yaitu pegadaian syariah mensyaratkan penyerahan barang gadai
oleh nasabah (rahin) untuk mendapatkan uang pinjaman, yang besarnya
sangat ditentukan oleh nilai barang yang digadaikan.

Penaksiran nilai barang, yaitu pegadaian syariah memberikan jasa

penaksiran atas nilai suatu barang yang dilakukan oleh calon nasabah (ra-

WIB

**https://pegadaiansyariah.co.id/, pada hari Senin, tanggal 20 Mei 2019, pukul 23.12
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hin). Demikan juga orang yang bermaksud menguji kualitas barang yang
dimilikinya saja dan tidak hendak menggadaikan barangnya. Jasa itu
diberikan karena Pegadaian Syariah mempunyai alat penaksir yang
keakuratannya dapat diandalkan, serta sumber daya manusia yang ber-
pengalaman dalam menaksir. Untuk jasa penaksiran ini hanya memungut
biaya penaksiran.

3. Penitipan barang (ljarah), yaitu menyelenggarakan penitipan barang (lja-
rah)orang-orang yang mau menitipkan barang ke kantor Pegadaian Syari-
ah berdasarkan pertimbangan keamanan dan alasan-alasan tertentu
lainnya. Usaha ini dapat dijalankan oleh Pegadaian Syariah karena mem-
iliki tempat dan gudang penyimpanan barang yang memadai. Apalagi
mengingat tempat penyimpanan untuk barang gadaitidak selalu penuh,
sehingga ruang kosong dapat digunakan. Atas jasa penitipan dimaksud,
pegadaian syariah dapat memungut ongkos penyimpanan.

4. Gold Counter (Gerai Emas), yaitu tempat penjualan emas yang mena-
warkan keunggulan kualitas dan keaslian. Gerai ini mirip dengan gerai
emas Galeri yang ada di pegadaian konvensional. Emas yang dijual di ge-
rai ini dilengkapi dengan sertifikat jaminan, sehingga dapat memikat war-

ga masyarakat kalangan menengah ke atas.*’

Transaksi yang digunakan oleh Pegadaian Syariah adalah transaksi

yang menggunakan dua akad, yaitu:

%3 Satrio, Hukum Jaminan Hak Jaminan Kebendaan..., h. 102
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1. Akad Rahn

2. Akad ljarah

Penjelasan rinci mengenai kedua akad dimaksud, tertera pada lem-
baran belakang Surat Bukti Rahn (SBR), sehingga dengan demikian setiap
nasabah (rahin) memahami apa yang hendak dilakukan. Meskipun secara
konsep kedua akad dimaksud, sesungguhnya memiliki perbedaan. Namun da-
lam teknis pelaksanaannya nasabah tidak perlu mengadakan akad dua kali.
Sebab, satu lembar SBR yang ditanda tangani oleh nasabah sudah mencakup
kedua akad dimaksud. Pada Akad Rahn, nasabah menyepakati untuk me-
nyimpan barangnya di Kantor Pegadaian Syariah sehingga nasabah akan
membayar sejumlah ongkos kepada Pegadaian Syariah atas biaya perawatan
dan penjagaan terhadap barangnya. Pelaksanaan Akad Rahn ini dapat dijelas-

kan sebagai berikut:

1. Nasabah mendatangi kantor Pegadaian Syariah untuk meminta fasilitas
pembiayaan dengan membawa barang yang akan diserahkan kepada Pega-
daian Syariah.

2. Pihak Pegadaian Syariah melakukan pemeriksaan termasuk menaksir har-
ga barang yang diberikan oleh nasabah sebagai jaminan utangnya.

3. Setelah semua persyaratan terpenuhi, maka pihak Pegadaian Syariah dan
nasabah akan melakukan akad.

4. Setelah akad dilakukan, maka pihak Pegadaian Syariah akan memberikan
sejumlah pinjaman yang dinginkan oleh nasabah di mana jumlahnya dis-

esuaikan dengan nilai taksir barang (di bawah nilai jaminan).
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5. Sebagai pengganti biaya administrasi dan biaya perawatan, maka pada saat
melunasi pinjaman, maka nasabah akan memberikan sejumlah ongkos
kepada pihak Pegadaian Syariah.

Apabila menggunakan Akad Rahn, maka nasabah hanya
berkewajiban untuk mengembalikan modal pinjaman dan menggunakan
transaksi berdasarkan prinsip biaya administrasi. Untuk menghindari praktik
riba, maka pengenaan biaya administrasi pada pinjaman dengan cara sebagai
berikut:

1. Harus dinyatakan dalam nominal, bukan persentase.

2. Sifatnya harus nyata, jelas, pasti, serta terbatas pada hal-hal yang mutlak
diperlukan untuk terjadinya kontrak.

Setiap saat uang pinjaman dan pengambilan barang gadaian di kan-
tor Pegadaian Syariah dapat dilunasi dan dilakukan tanpa menunggu habisnya
jangka waktu akad (jatuh tempo). Proses pengembalian pinjaman sampai
penerimaan barang jaminan tidak dikenakan biaya apapun, kecuali membayar
jasa penyimpanan sesuai tarif yang berlaku. Pelunasan uang pinjaman dapat
dilakukan dengan beberapa cara, antara lain:

1. Nasabah membayar pokok pinjaman di kantor Pegadaian Syariah, tempat
nasabah telah melakukan transaksi.

2. Bersamaan dengan pelunasan pokok pinjaman barang jaminan yang
dikuasai oleh Pegadaian Syariah dikembalikan kepada nasabah sesuali

dengan tarif yang telah ditetapkan.
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3. Pelunasan pinjaman dapat juga dilakukan dengan cara menjual barang

jaminan jika nasabah tidak dapat memenuhi kewajibannya setelah jatuh
tempo. Hasil penjualan (lelang) barang jaminan digunakan untuk meluna-
si dan membayar jasa penyimpanan serta biaya-biaya yang timbul atas

penjualan (lelang) barang tersebut.

. Apabila harga jual barang jaminan melebihi kewajiban nasabah se-

baliknya, jika jumlah penjualan barang ternyata tidak mencukupi pokok
pinjaman dan membayar jasa penyimpanan maka kekurangannya tetap

menjadi kewajiban nasabah untuk membayar atau melunasinya.

. Nasabah dapat memilih metode pelunasan, apakah mau melunasi secara

sekaligus atau dengan cicilan. Selain itu, jika dalam masa empat bulan na-
sabah belum dapat melunasi kewajibannya, maka ia dapat mengajukan
permohonan perpanjangan jangka waktu pinjaman baru untuk masa 120
hari ke depannya beserta biaya yang harus ditanggungnya. Jika setelah
perpanjangan masa pelunasan pemberi gadai (rahin) tidak dapat me-
lunasinya kembali, maka barang gadai akan dilelang atau dijual oleh

pihak Pegadaian Syariah.*®

WIB

**https://pegadaiansyariah.co.id/, pada hari Senin, tanggal 20 Mei 2019, pukul 23.12
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
Wawancara dilaksanakan dengan menggunakan teknik purposive

sampling terhadap 7 (tujuh) orang narasumber kunci sebagai berikut :

No Nama Pekerjaan umur

Kepala Pimpinan Cabang Peg-

1 Babara Susyanto 42th
adaian Syariah Skip
Assisten Manager Pegadaian
2 Redi Vanhar 35th
Syariah
3 Bagus Handoko Security ( Nasabah ) 35th
4 Nanda Ibu Rumah Tangga ( Nasabah) | 40th
5 Afrial Fajri Agen Pemasaran ( Nasabah ) 25th
6 Adam Fadila Mahasiswa ( Nasabah ) 20th
7 Imran Kasmadi Swasta ( Nasabah ) 45th

Sumber : Hasil Wawancara

Berdasarkan tabel di atas dengan beberapa nama narasumber,
peneliti pertama-tama melakukan wawancara dengan 2 (dua) orang narasum-
ber dari pihak Pegadaian Syariah Cabang Skip dengan melakukan wawancara
peneliti berharap mendapatkan data yang akurat. Semua data hasil penelitian

ini diuraikan berdasarkan fokus pertanyaan peneliti sebagai berikut

45
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a. Sistem pelayanan yang baik menurut pihak pegadaian.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti di Pegadaian Syari-

ah Cabang Simpang Skip tentang pelayanan yang baik dalam mela-

yani nasabah dalam melakukan transaksi.

Pelayanan yang baik menurut Babara Susyanto menjelas-

kan bahwa :

Pelayanan yang baik itu bersifat subjektif yang susah di-
jelaskan karena pandangan baik dari perusahaan belum ten-
tu baik juga menurut pandangan nasabah pihak Pegadaian
Syariah sudah memberikan pelayanan yang optimal seperti
pelayanan pada saat ingin melakukan transaksi kami mem-
berikan target tertentu namun terkadang kondisi yang ka-
dang tidak memberikan dukungan atas pentargetan kami.
Dari sana bisa dilihat sikap para nasabah apakah mereka
memiliki pandangan yang sama terhadap pelayanan yang
kami berikan. Tentu berbeda, karena pelayanan yang baik
menurut kami belum tentu diterima baik juga oleh para na-
sabah, karena pelayanan yang baik itu yang sesuai dan
melebihi ekspetasi yang diinginkan para nasabah.*®

“..Penjelasan ini juga ditambahkan Redi Vanhar bah-
wasanya pelayanan yang baik itu bagaimana para nasabah
menerima pelayanan tersebut, jika mereka puas atas apa
yang pihak Pegadaian Syariah berikan berarti pelayanan itu

bisa dikatakan baik...”*°

b. Prosedur-prosedur nasabah untuk melakukan transaksi ke Pegadaian

Syariah menggunakan sistem pelayanan secara manual dan online.

**Babara Susyanto, Kepala Pimpinan Cabang, Pegadaian Syariah, Wawancara pada Ra-

bu, 13 Juni 2019

*Redi Vanhar, Asisten Manager, Pegadaian Syariah Simpang Skip, Wawancara pada 05

Mei 2019
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Ada beberapa prosedur dalam melakukan transaksi di
Pegadaian Syariah yang dijelaskan oleh Redi Vanhar:

Dalam melakukan transaksi secara manual ke Pegadaian
nasabah diharuskan untuk melakukan antrian terlebih dahu-
lu.Lalu nasabah diwajibkan membawa persyaratan-
persyaratan data nasabah yang mana data nasabah ini di-
wajibkan untuk melakukan transaksi jenis apapun di Pega-
daian Syariah data tersebut seperti KTP, mengisi formulir
yang sudah disediakan dan untuk barang yang akan diga-
daikan harus ada nota pembelian dari toko baik itu barang
perhiasan, eloktronik, kendaraan, maupun yang lain itu
wajib ada nota pembeliannya, kwintasi, atau yang lainnya.
Khusus untuk yang emas harus membuat pendataan bahwa
itu barang hak milik sendiri dan memilki tanggung jawab
sendiri.Setelah diproses data nasabah tersebut, barulah
Pihak Pegadaian Syariah menentukan pinjaman berapa
jumlah yang bisa dicairkan atas barang tersebut. Nasabah
diharapkan untuk menunggu kembali dalam proses pence-
takan bukti transaksi. Surat akan dicetak dan barang yang
digadaikan akan disimpan.**

Dengan demikian maka pelayanan transaksi secara manual
di Pegadaian Syariah selain harus menyiapkan data pribadi berupa
KTP, SIM atau yang lainnya, para nasabah juga harus diwajibkan
untuk membawa nota pembelian barang yang akan dijadikan ja-
minan. Sehingga memudahkan nasabah untuk mendapatkan pela-

yanan dalam melakukan transaksi manual di Pegadaian Syariah.

“...untuk prosedur online Babara Susyanto menambahkan
bahwa melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital pada saat nasabah
ingin melakukan transaksi waktu konfirmasinya wajib tetap datang

ke outlet terdekat 1x24 jam dengan menujukan kode booking, dan

*Redi Vanhar, Asisten Manager, Wawancara pada 05 Mei 2019
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data sudah bisa di input melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digi-
tal...”*

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disimpulkan
bahwa transaksi secara online dalam waktu 1x24 jam nasabah diha-
ruskan untuk datang ke outlet Pegadaian Syariah terdekat. Dengan
menunjukan kode booking dari aplikasi dan akan diproses oleh pihak
Pegadaian Syariah. Nasabah juga harus membawa barang yang akan
dijadikan jaminan, dengan mengakses melalui aplikasi Pegadaian
Syariah nasabah juga sudah mengetahui informasi lengkap seputaran
tentang produk-produk dan jumlah jaminan yang akan didapatkan
tanpa harus datang dan bertanya kepada para pihak Pegadaian Syari-
ah.

Dan nasabah dapat melakukan transaksi selanjutnya me-
lalui aplikasi tanpa harus datang ke outlet. Dengan menggunakan pe-
layanan secara online nasabah dapat menghemat waktu lebih banyak
dengan pelayanan yang mudah, cepat dan aman.

c. Tujuan Utama dikeluarkannya pelayanan berbasis online melalui ap-
likasi Pegadaian Syariah Digital

Berdasarkan wawancara Babara Susyanto menjelaskan
bahwa tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Dig-
ital yaitu:

Tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah
Digital ini yaitu untuk mengikuti era perkembangan za-

*’Babara Susyanto, Kepala Pimpinan Cabang, Wawancara pada Rabu, 13 Juni 2019
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man moderen sekarang, karena jika kita tidak mengikuti

teknologi dan perkembangan zaman kita akan menjadi

Lembaga yang tertinggal, jika zaman dahulu orang-orang

masih ingin direpotkan beda dengan zaman sekarang di-

mana orang-orang dituntut untuk serba cepat dan instan.

Walaupun didalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini

masih banyak kekurangan kerena sistemnya sering eror

namun pihak Pegadaian Syariah terus melakukan Pemba-
haruan terhadap aplikasi ini. Agar nasabah tidak perlu da-
tang ke outlet lagi dan melakukan transaksi cukup melalui
smartphone secara online dimanapun dan kapanpun.*
d. Pegadaian Syariah memperkenalkan Pegadaian Syariah Digital kepa-
da nasabah.

“...Dan cara Pegadaian Syariah untuk memperkenalkan
aplikasi PSD kepada nasabah ditambahkan oleh Redi Vanhar yaitu
pihak Pegadaian Syariah terus melakukan perkenalan terhadap nasa-
bah yang terbilang masih muda dan si pengguna android pastinya,
bahwa sekarang Pegadaian sudah memiliki aplikasi sendiri dan na-
sabah dapat menikmati pelayanan secara online... ”*

“..Menurut Barbara Susyanto, memang pengguna pela-
yanan Pegadaian Syariah masih sedikit yang tahu aplikasi ini karena
sistemnya yang masih terbilang belum sempurna untuk menjadi ap-
likasi yang baik dan keterbatasan sosialisasi juga membuat para na-
sabah banyak yang belum tau tentang aplikasi Pegadaian Syariah
Digital...”*®
Jadi dapat disimpulkan bahwa tujuan utama dikeluarkann-

ya aplikasi Pegadaian Syariah Digital untuk membantu nasabah da-

*“Babara Susyanto, Kepala Pimpinan Cabang, Wawancara pada Rabu, 13 Juni 2019
*Redi Vanhar, Asisten Manager, Wawancara pada 05 Mei 2019
*Babara Susyanto, Kepala Pimpinan Cabang, Wawancara pada Rabu, 13 Juni 2019
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lam menerima pelayanan yang cepat, mudah, dan aman serta untuk
memberikan kepuasan bagi nasabah agar tercipta kualitas pelayanan
yang baik dan memuaskan bagi nasabah pengguna layanan pihak
Pegadaian Syariah.

Dan utuk pihak Pegadaian Syariah dapat membawa kesisi
positif, mampu mengembangkan pelayanan yang berkualitas serta
dapat mengikuti era perkembangan global yang semakin canggih
tiap tahunnya. Karena agar menjadi lembaga terdepan harus mening-
katkan kualitas pelayanan untuk para nasabah. Karena yang menilai
pelayanan itu baik atau buruk dari nasabahnya itu sendiri.

Berdasarkan hasil wawancara di atas banyak nasabah yang
belum mengetahui jika Pegadaian Syariah sudah mengeluarkan ap-
likasi Pegadaian Syariah Digital sejak januari 2018, dimana sosial-
isasipengenalan yang masih cukup kurang dari Pihak Pegadaian Sya-
riah, dan sistem dari aplikasi tersebut masih sering error dan masih
sangat banyak kekurangannya, namun pihak Pegadaian tetap
menghubungi ahli IT pusat untuk mencatat kesalahan-kesalahan
transaksi secara online dan terus memperbaharui sistem dari aplikasi
tersebut.

Namun jika dikatakan tidak ada pengguna aplikasi terse-
but sudah ada yang menggunakan dan melakukan transaksi sejak
2018 dan jumlah pengguna yang sudah terdaftar di Pegadaian Syari-

ah Cabang bengkulu berjumlah 51 (lima puluh satu) pengguna. Na-
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mun untuk perkembangannya sendiri rata-rata para nasabah dari
Pegadaian Syariah masih banyak yang melakukan transaksi secara
manual dibandingkan dengan sistem secara online berbasis aplikasi.
Tetapi pihak Pegadaian Syariah tetap berusaha melakukan pelayanan
secara baik, untuk nasabah yang melakukan transaksi manual mau-
pun online.
e. Penanganan pihak pegadaian jika ada nasabah yang melakukan
pelanggaran dalam transaksi aktif secara manual dan online.
Pihak Pegadaian Syariah tetap melakukan penangan secara
positif yang disampaikan Babara Susyanto :
Pelanggaran transaksi secara manual dan online tetap sa-
ma penanganannya. Dimana pihak Pegadaian tetap
melakukan dorongan agar nasabah tidak melakukan
pelanggaran dalam melakukan transaksi jenis apapun.
Namun jika ada nasabah yang memang benar tidak bisa
didorong barang ataupun tabungan yang dijadikan jaminan
dalam transaksi akan dilelang dan jika nasabah tersebut
membuka tabungan emas secara tidak langsung akan
dipotong saldo yang ada ditabungan sampai habis dan
akan dinonaktikan oleh pihak Pegadaian Syariah. Tetapi
jika nasabah tersebut ingin membuka tabungannyakembali
pihak Pegadaian Syariah akan membantu membuka akun
baru untuk nasabah tersebut.*®
Jadi berdasarkan hasil peneliti dapat disimpulkan bahwa
untuk nasabah yang melakukan pelanggaran pihak Pegadaian tidak

mengambil keputusan yang gegabah, karena pihak Pegadaian Syari-

ah akan mentoleransi dan memberikan dorongan kepada nasabah

**Babara Susyanto, Kepala Pimpinan Cabang, Wawancara pada Rabu, 13 Juni 2019
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yang melakukan pelanggaran agar dapat bertanggung jawab
spenuhnya dan kembali bertransaksi seperti biasa.

Namun pihak Pegadaian Syariah akan berlaku tegas jika
ada nasabah yang memang benar-benar tidak bisa diberi toleransi
dan lari dari tanggung jawab dimana peraturan yang sudah ditetap-
kan oleh pihak Pegadaian Syariah.

kedua penulis berkesempatan meneliti langsung nasabah-
nasabah yang telah bertransaksi di Pegadaian Syariah, yang memang
sudah menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan nasabah
yang masih menggunakan pelayanan secara manual.

Dengan beberapa perbandingan dengan pertanyaan se-
bagai berkikut :

a. Sudah berapa lama melakukan transaksi di Pegadaian Syariah, .

“...mengenai hal ini Bagus Handoko menerangkan bahwa
melakukan transaksi ke pihak Pegadaian Syaraih sejak 2015 dan
melakukan pembiayan jenis tabungan emas dan Pegadaian Syariah
sangat membantu karena dalam bentuk barang apapun bisa dijadikan

pembiayaan”.47

Sependapat dengan bapak Bagus Handoko, bapak Imran
Kasmadi, Afrial Fajri, ibu Nanda dan Adam fadhila juga sudah

melakukan transaksi sejak lama dari tahun 20016 hingga sekarang.

b. Terbantu dengan adanya Pegadaian Syariah.

i Bagus Handoko, Security, Wawancara pada 15 Juni 2019
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“..mengenai hal ini Bagus Handoko berpendapat bahwa
sangat terbantu dengan adanya Pegadaian Syariah di Kota Bengkulu
ini, karena sistem pembayaran yang sangat mudah dan melakukan
transaksipun sangat cepat. e

“...menurut Imran Kasmadi bahwa Pegadaian Syariah san-
gat membantu untuk masyarakat yang menengah kebawah karena
Pegadaian Syariah tidak memungut bunga, dan jika melakuan
transaksi tidak pernah ada hambatan...”*°

“...mengenai hal ini Afrial Fajri berpendapat bahwaPega-
daian Syariah sangatlah membantu karena bunganya yang tidak be-
sar dan pembiayaannya yang murah, mudah dalam melakukan
transaksi ke pihak Pegadaian Syariah, dan juga pelayanannya yang
terbilang memuaskan...”™

“...sependapat dengan yang lain Nanda berpendapat bahwa
pihak Pegadaian benar-benar membantu ibu-ibu rumah tangga dalam
menyelesaikan masalah kredit, dan mampu memberikan pinjaman
secara cepat dan sangat terbilang mudah dalam melakukan
transaksi...”"

“...Adam Fadhila berpendapat yang sama bahwa, pihak

Pegadaian sangat membantu dan memberikan dorongan bagi para

*Bagus Handoko, Security, Wawancara pada 15 Juni 2019

* Imran Kasmadi, Agen Pemasaran, Wawancara pada 15 Juni 2019
>0 Afrial Fajri, Swasta, Wawancara pada 15 Juni 2019

> Nanda, Ibu Rumah Tangga, Wawancara pada 02 Mei 2019



54

mahasiswa dalam berinvestasi dalam tabungan emas, dan ang-
surannya yang sangat terjangkau untuk kantong para mahasiswa...”

Jadi berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disimpulkan
bahwa Pegadaian Syariah sangat membantu masyarakat yang ada di
Kota Bengkulu dan sekitarnya. Karena pelayanan yang memuaskan
dan membantu para nasabahnya dalam melakukan pembiayaan, ka-
rena angsurannya yang terbilang sangat terjangkau dan sangat mu-
dah dalam melakukan transaksi.

c. Pegadaian Syariah memiliki dua sistem pelayanan manual dan
online.

“...mengenai hal ini Bagus Handoko berpendapat bahwa,
memang pihak Pegadaian Syariah sejak januari 2018 memiliki dua
sistem pelayanan yang menjawab pertanyaan nasabahnya dalam pe-
layanan transaksi yang cepat dan mudah...”

“...mengenai hal ini Imran Kasmadi berpendapat bahwa,
Pegadaian Syariah memang saat ini sudah mempunya aplikasi Pega-
daian Syariah Digital. Yang tujuannya untuk membantu nasabah da-
lam melakukan transaksi dan menerima pelayanan lebih cepat...”*

“...Afrial Fajri juga mengatakan bahwa memang pihak

Pegadaian Syariah awal tahun 2018 mengeluarkan aplikasi Pega-

daian Syariah Digital yang mestinya dapat membantu pelayanan na-

> Adam Fadhila, Mahasiswa, Wawancara pada 15 juni 2019
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sabah agar menjadi lebih praktis, namun sistem dari aplikasi tersebut

masih banyak kekurangan dan harus segera diperbaiki...”53
Ibu Nanda berpendapat bahwa :
Pihak Pegadaian Syariah pusat memang sudah mengeluar-
kan apliaksi Pegadaian Syariah Digital, namun dari Pega-
daian Syariah cabang Simpang Skip belum melakukan so-
sialisasi dan kurangnya perkenalan terhadap pelayanan
secara online ini, yang membuat nasabah banyak yang tid-
ak mengetahui adanya aplikasi pelayanan secara online
tersebut. Dan sistem dari aplikasi tersebut yang sangat tid-
ak sejalan dengan keinginan nasabah yang membuat para
nasabahnya tetap melakukan pelayanan secara manual
ketimbang pelayanan secara online.**

“..Adam Fadhila sependapat dengan ibu Nanda bahwa
kurangnya sosialisasi perkenalan dari pihak Pegadaian Syariah yang
membuat nasabahnya banyak yang tidak mengetahui jika ada sistem
pelayanan online yang lebih praktis dibanding pelayanan manual
yang terbilang lebih menghabiskan banyak waktu..”*®

Jadi berdasarkan hasil penelitian diatas dapat disimpul-
kan bahwa kurangnya sosialisai perkenalan terhadap aplikasi Pega-
daian Syariah Digital kepada nasabah yang membuat banyaknya na-
sabah pengguna pelayanan Pegadaian Syariah tidak tau jika Pega-
daian Syariah memiliki sistem pelayanan secara online yang mana

pelayanannya yang dapat membantu mengurangi waktu yang sering

dihabiskan untuk nasabah dalam mengantri.

53 Afrial Fajri, Agen Pemasaran, Wawancara pada 15 Juni 2019
> Nanda, Ibu Rumah Tangga, Wawancara pada 02 Mei 2019
> Adam Fadhila, Mahasiswa, Wawancara pada 15 Juni 2019
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d. Jika melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah, lebih memilih pela-
yanan secara manual atau secara online.

“...mengenai hal ini Bagus Handoko menyampaikan bah-
wa, saya lebih memilih transaksi secara online, dan pastinya lebih
baik online. Karena tidak memakan waktu terlalu lama dan semua
info mulai dari transaksi, produk hingga pembayaran sudah ada

semua didalam fitur aplikasi Pegadaian Syariah Digital...”

“...Sependapat dengan Bagus Handoko, Imran Kasmadi
meyatakan bahwa lebih memilih pelayanan secara online ketimbang
dengan pelayanan secara manual dari segi waktunya saja mungkin
para nasabah juga lebih baik memilih pelayanan secara online

- 57
ketimbang pelayanan secara manual...”

“..berbeda dengan pendapat sebelumnya, Afrial Fajri yang
menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital juga, beliau
menyampaikan bahwa, jika memilih saya masih tetap nyaman
melakukan transaksi secara manual, karena dari sistem aplikasi Peg-
adaian Syariah yang kadang sistemnya sering eror yang membuat

saya harus melakukan transaksi secara manual kembali...”*®

Sependapat dengan bapak Afrial Fajri ibu Nanda

menyampaikan :

%6 Bagus Handoko, Security, Wawancara pada 15 Juni 2019
> Imran Kasmadi, Swasta, Wawancara pada 15 Juni 2019
%8 Afrial Fajri, Agen Pemasaran, Wawancara pada 15 Juni 2019
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Saya lebih baik menggunakan pelayanan secara manual, ka-
rena untuk ibu-ibu seperti saya yang pekerjaannya hanya
ibu rumah tangga tidak terlalu sulit untuk melakukan
transaksi secara manual. Namun jika sistem dalam aplikasi
Pegadaian Syariah Digital sudah diperbaiki dan sudah ba-
gus saya akan melanjutkan dengan bertransaksi secara
online karena lebih mudah dan cepat.

Namun pendapat Adam Fadhila yang memang bukan
pengguna aplikasi Pegadaian Syariah dan baru mengetahui aplikasi

tersebut, menyatakan :

Jika ada aplikasi Pegadaian Syariah yang melakukan
transaksi secara online saya lebih memilih bertransaksi
secara online dibandingkan manual, karena terkadang tu-
tutan waktu bisa menjadi penyebab utama nasabah malas
datang ke outlet Pegadaian Syariah, bukankah jika ada pe-
layanan secara online ini sangat membantu nasabah dalam
melakukan transaksi dimanapun dan kapanpun. Pelayanan
ini yang sangat dibutuhkan oleh para nasabah saat ini.*

Jadi berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disimpulkan
bahwa untuk saat ini memang rata-rata pengguna layanan Pegadaian
Syariah lebih banyak menggunakan pelayanan secara manual, karena
banyak nasabah yang tidak mengetahui adanya pelayanan secara
online yang dikeluarkan oleh pihak Pegadaian Syariah. Namun ban-
yak nasabah yang menginginkan pelayanan secara online karena pe-

layananya yang cepat, mudah dan juga praktis.

e. Kelebihan aplikasi Pegadaian Syariah Digital.
“...mengenai hal ini Bagus Handoko menyampaikan, kelebihan dari

aplikasi ini menyediakan semua jenis transaksi, informasi-informasi

% Nanda, Ibu Rumah Tangga, Wawancara pada 02 Mei 2019
*®Adam Fadhila, Mahasiswa, Wawancara pada 15 Juni 2019
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produk yang ada di Pegadaian Syariah. Namun sistem dari aplikasi

ini sering eror yang mungkin membuat nasabah masih kurang ban-

yak melakukan transaksi secara online...”®*

“...sependapat Adam Fadhila dan Imran Kasmadi bahwa
kelebihan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital yaitu membantu
pelayanan nasabah jika ingin melakukan transaksi secara mendadak
ke pihak Pegadaian Syariah, dan fitur dari aplikasi tersebut sudah

lengkap...”

Namun pendapat dari bapak Afrial Fajri sangat berbeda

beliau menyatakan :

Untuk sekarang belum sangat membantu karena masih
banyak kekurangan dari fitur dan sistem pelayanan ber-
basis online ini mulai dari sistemnya sering eror dan saat
melakukan transaksi sering gagal yang membuat saya
menilai belum ada kelebihan yang ada diaplikasi Pega-
daian Syariah Digital. Mungkin untuk kedepan pelayanan
ini sangat membantu semua nasabah, karena salah satu
kelebihannya aplikasi ini cepat, mudah dan praktis.®

Dan pendapat ibu Nanda yang pernah memakai aplikasi

Pegadaian Syariah Digital, beliau menyampaikan :

Menurut saya aplikasi ini tidak ada kelebihan, sama seper-
ti aplikasi yang lain. Namun jika dikatakan aplikasi ini
membantu untuk sekarang menurut saya lebih membantu
pelayanan secara manual, dan sangat jauh perbandingann-
ya. Karena aplikasi ini masih banyak kekurangan dan per-
lu adanya perbaikan cepat dari pihak Pegadaian Syariah,
agar nasabah mampu menikmati pelayanan secara online
dengan lebih baik lagi.

*'Bagus Handoko, Security, Wawancara pada 15 Juni 2019
%2 Afrial Fajri, Agen Pemasaran, Wawancara pada 15 Juni 2019
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Jadi berdasarkan hasil penelitian di atas dapat diperoleh
informasi bahwa untuk sekarang bisa dikategorikan aplikasi Pega-
daian Syariah Digital belum membantu memecahkan solusi dari
keinginan nasabah dalam penerimaan pelayanan, karena menurut pa-
ra narasumber diatas bahwa aplikasi pelayanan secara online ini
masih sangat banyak kekurangan untuk dikatakan aplikasi yang
baikpun belum bisa dikategorikan karena sistemnya yang masih eror
dan fiturnya yang kurang jelas dan membuat para nasabah lebih

memilih pelayanan secara manual.

B. Pembahasan

Berdasarkan hasil wawancara penulis lakukan di lapangan kepada
beberapa narasumber terpecaya dari Pegadaian Syariah dan dari nasabah-
nasabah Pegadaian Syariah yang menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah
Digital maupun nasabah yang masih menggunakan pelayanan manual untuk
bertransaksi ke Pegadaian Syariah cabang Simpang Skip.

Di mana hasil wawancara penulis kepada kepala cabang bapak Ba-
bara Susyanto mengenai kualitas pelayanan secara manual dan online di mana
kedua sistem pelayanan tersebut disambut hangat oleh para nasabah. Bapak
Barbara Susyanto pun menegaskan kualitas pelayanan yang baik itu dilihat
dari bagaimana cara nasabah menerima pelayanan tersebut dan bagaimana
tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh Pegadaian
Syariah. Karena bagi pihak Pegadaian Syariah mereka telah melakukan pela-

yanan yang terbaik mulai dari nasabah masuk sampai akhir transaksi.
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Untuk kualitas pelayanan dari Pegadaian Syariah dapat dikategori-
kan sebagai Lembaga yang memiliki kualitas pelayanan yang sangaqt baik
dan dapat memenuhi kebutuhan dan memberikan pelayanan yang memua-
sakan kepada para nasabah yang melakukan pelayanan online maupun pela-
yanan manual.

Untuk perbandingan dalam penggunaan pelayanan dari sistem
manual dan online memang nasabah masih banyak yang menggunakan pela-
yanan secara manual dengan jumlah nasabah kurang lebih 210 dalam periode
Mei 2019, namun bukan berarti tidak ada yang menggunakan aplikasi Pega-
daian Syariah Digital. Hanya saja kurangnya sosialisasi dan perkenalan pihak
pegadaian Syariah terhadap sistem pelayanan yang baru yaitu pelayanan
secara online. Jumlah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital yang su-
dah bertransaksi melalui aplikasi berjumlah 51 orang yang sudah melakukan
transaksi periode Mei 2019. Jadi dapat disimpulkan bahwa pengguna aplikasi
Pegadaian Syariah Digital hanya 25 % dari pengguna pelayanan secara man-
ual.

Nasabah masih banyak menggunakan pelayanan secara manual di
karenakan masih banyak kekurangan di dalam aplikasi Pegadaian Syariah
Digital. Namun jika dilakukan sosialisasi terus-menerus dan pihak Pegadaian
Syariah juga terus-menerus melakukan perbaikan dibandingkan dengan pela-
yanan manual nasabah akan banyak menggunakan pelayanan secara online.

Namun dari hasil wawancara penulis dari beberapa nasabah yang

menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital banyak yang mengeluhkan
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karena sistem nya yang masih sering eror, akan tetapi bagi nasabah pengguna
aplikasi ini sangat terbantu dengan adanya Pegadaian Syariah Digital untuk
kedepannya pelayanan secara online sangat membantu nasabah dalam
melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah. Walaupun biaya yang dikeluarkan
berselisih sedikit tidak menghalangi para nasabah pengguna Pegadaian Syari-
ah Digital melakukan transaksi secara online. Untuk kedepan harapan para
nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital pihak Pegadaian Syari-
ah memperbaiki sistem dari aplikasi tersebut dan adanya sosialisasi dan
perkenalan lebih lagi kepada nasabahnya tentang adanya sistem pelayanan
secara online.

Jadi berdasarkan hasil penelitian penulis dapat disimpulkan bahwa
aplikasi Pegadaian Syariah Digital belum banyak nasabah yang menge-
tahuinya, kurangnya sosialisasi dan perkenalan dari pihak Pegadaian Syariah
kepada nasabah tentang adanya aplikasi tersebut, namun karena fitur dan sis-
tem dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital masih banyak kekurangan mem-
buat pihak Pegadaian Syariah bertahap dalam memperkenalkan pelayanan
secara online ini. Agar nantinya para nasabah yang menggunakan aplikasi
Pegadaian Syariah Digital ini tidak mengeluhkan jika sistem nya eror. Untuk
sekarang pihak Pegadaian Syariah tetap berupaya memperbaiki sistem-sistem
yang ada diaplikasi Pegadaian Syariah Digital, agar menjadi aplikasi yang
layak dimasyarakat kota Bengkulu.

Dan dari hasil pengelolahan data penulis untuk perbandingan

pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital masih terbilang cukup sedikit
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dibandingkan dengan pengguna pelayanan manual yang jauh lebih banyak.
Nasabah masih banyak menggunakan pelayanan secara manul ketimbang pe-
layanan secara online, karena rata-rata nasabah Pegadaian Syariah cabang
Simpang Skip adalah ibu-ibu yang memang belum menggunakan smartphone
android.

Dalam komparatif yang peneliti lakukan di lapangan dapat ditarik
kesimpulan komparatif kualitas pelayanan pengguna aplikasi Pegadaian Sya-
riah Digital dan manual ini untuk kualitas pelayanan nasabah sama-sama puas
dalam bertransaksi namun nasabah lebih memilih melakukan transaksi secara
online melalui Pegadaian Syariah Digital dikarenakan perbandingan waktu
yang cukup jauh jika melakukan pelayanan secara manual. Untuk pelayanan
manual nasabah membutuhkan 5 (lima) langkah dalam transaksi dan memer-
lukan 2 (dua) kali antrian dengan memakan waktu kurang lebih 30-60 menit.

Berbeda dengan secara online nasabah hanya memerlukan 1 (satu)
kali antrian untuk bertransaksi dan membutuhkan waktu kurang lebih 10-20
menit dan jika nasabahnya melakukan transaksi pembukaan buku tabungan,
namun jika hanya transaksi pembiayaan nasabah tidak perlu datang ke outlet
lagi dan hanya memerlukan waktu 1-5 menit untuk bertransaksi.

Berdasarkan hasil komparatif di atas dapat disimpulkan bahwa
waktu pelayanan online sangat membantu para nasabah dalam melakukan
transaksi di Pegadaian Syariah namun karena sistemnya yang masih kurang
dan kurangnya sosialisasi dari pihak Pegadaian Syariah yang membuat nasa-

bah banyak yang tidak mengetahui dan hanya 25 % saja yang menggunakan



63

pelayanan secara online. Maka peneletian yang penulis teliti sejalan dengan
penelitian terdahulu dengan jurnal skripsi berjudul Analisis Perbandingan Pe-
layanan Publik Dengan Sistem Manual dan Online di PT. PLN Persero kota
Samarinda, dimana hasil penelitian didalam jurnal ini menunjukan bahwa da-
lam pelayanan secara online banyak diminati oleh para pelanggan karena
berjalan dengan cepat dan menghemat waktu para pelanggan.®®

Namun untuk pengguna dalam penelitian jurnal tersebut nasabah
lebih banyak menggunakan pelayanan secara online dibandingkan pelayanan
secara manual di PT. PLN Persero kota Samarinda. Berbeda dengan
penelitian yang penulis teliti, dimana di Pegadaian Syariah nasabah masih
banyak melakukan pelayanan secara manual dibandingkan pelayanan secara

online.

* https://ejournal.ip.fisip-unmul.ac.id/site/wp-content/uploads/2014/12/e Jour-

nal%20Sutatik%20(12-04-14-11-38-30).pdf,pada hari Rabu, tanggal 02 Mei 2019, pukul 16.25

WIB


https://ejournal.ip.fisip-unmul.ac.id/site/wp-content/uploads/2014/12/e%20Journal%20Sutatik%20(12-04-14-11-38-30).pdf
https://ejournal.ip.fisip-unmul.ac.id/site/wp-content/uploads/2014/12/e%20Journal%20Sutatik%20(12-04-14-11-38-30).pdf

BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian komparatif kualitas pelayanan pada
pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan manual, maka dapat di sim-
pulkan :

Komparatif kualitas pelayanan pengguna pelayanan secara online
dan manual. Untuk di kota Bengkulu sendiri nasabah pengguna pelayanan
online lebih sedikit hanya 25 % dibandingkan dengan nasabah yang
menggunakan pelayanan secara manual di Pegadaian Syariah cabang Sim-
pang Skip, di karenakan kurangnya pemahaman nasabah adanya aplikasi
Pegadaian Syariah Digital dan sosialisasi yang kurang dari pihak Pegadaian
Syariah yang membuat para nasabah tidak mengetahui jika ada pelayanan
secara online, juga karena sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital yang
masih banyak kekurangan yang membuat nasabah masih banyak
menggunakan pelayanan secara manual.

B. Saran
1. Untuk pihak Pegadaian Syariah cabang Simpang Skip penulis berharap
pihak Pegadaian Syariah dapat melakukan sosialisasi lebih banyak lagi
dan memperkenalkan lebih banyak lagi tentang keunggulan-keunggulan
dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Agar nasabah banyak yang

mengetahui aplikasi tersebut, dan penulis juga berharap agar aplikasi

64
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2. Pegadaian Syariah Digital dapat diperbaharui secepatnya agar pengguna
aplikasi dapat terus melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah secara
online dan dapat melakukan transaksi dimanapun, kapanpun dengan mu-
dah dan cepat.

3. Untuk Peneliti yang akan datang agar memperluas objek penelitian misal-
nya perbandingan pelayanan Pegadaian Syariah dibeberapa outletyang
ada di kota Bengkulu, penelitian selanjutnya sebaiknya juga
menggunakan analisis SWOT untuk objek pelayanan secara online. Dan
penelitian selajutnya dapat menggunakan responden karyawan-karyawan
sebagai narasumber di Pegadaian Syariah dan dapat membandingkan dari
beberapa ulasan nasabah dan karyawan Pegadaian Syariah tentang objek

yang diteliti.
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PEDOMAN WAWANCARA

Judul Penelitian : Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual
(Studi Pada PT. Pegadaian Syariah Bengkulu)

Peneliti - Rati Perwasih

NIM : 1516140210
Jurusan/Prodi  : Perbankan Syariah
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

A. Untuk Pegadaian Syariah

Narasumber

Nama

Jenis Kelamin

Umur

Pekerjaan/ Jabatan

Alamat

No. Hp

1. Bagaimana perkembangan Pegadaian Syariah sejak berdiri hingga
sekarang?
2. Berapa jumlah karyawan di Pegadaian Syariah simpang skip ini, dan

struktur organisasinya?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Bagaimana sistem pelayanan yang baik itu bagi pihak pegadaian?
Bagaimana prosedur untuk melakukan transaksi dari sistem pelayanan
manual ?

Berapa lama waktu yang dibutuhkan nasabah dalam melakukan transaksi
secara manual?

Berapa biaya administrasi dalam transaksi secara manual?

Bagaimana penanganan jika ada nasabah yang melakukan pelanggaran
saat melakukan transaksi secara manual?

Tujuan utama di keluarkannya pelayanan berbasis online aplikasi Pega-
daian Syariah Digital melalui smartphone?

Bagaimana awal memperkenalkan kepada nasabah ke sistem pelayanan
secara online dengan melalui aplikasi Pegadaian Digital Service?
Bagaimana prosedur untuk melakukan transaksi sistem pelayanan secara
online?

Berapa lama waktu nasabah dalam melakukan transaksi secara online?
Berapa biaya administrasi dalam transaksi secara online?

Kelebihan dari pelayanan sistem berbasis online melalui aplikasi PDS?
Bagaimana penanganan jika ada nasabah yang melakukan pelanggaran
saat melakukan transaksi secara onlie?

Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online?
Apakah setelah adanya penerapan sistem pelayanan secara online dalam

perusahaan membawa pengaruh yang positif bagi pegadaian ?



17.

18.

19.

20.

Rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih
banyak yang menggunakan sistem pelayanan manual atau online?, kena-
pa?

Apa yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang menge-
luhkan terhadap sistem pelayanan online berbasis aplikasi PDS?
Perbandingan nasabah yang melakukan transaksi secara manual dan online
dalam waktu 1 bulan terakhir?

Kelebihan dari 2 sistem pelayanan tersebut?

. Untuk Nasabah Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital

Narasumber

Nama

Jenis Kelamin

Umur

Pekerjaan/ Jabatan

Alamat

No. Hp

1.

2.

Sudah berapa lama melakukan transaksi di Pegadaian Syariah?

Menapa anda mengajukan pembiayaan di Pegadaian Syariah Bengkulu?
Apakah anda terbantu dengan adanya Pegadaian Syariah ?

Bagaimana menurut anda pelayanan yang ada di Pegadaian Syariah?
Apakah anda melakukan transaksi melalui sistem pelayanan online setiap
saat?

Sejak kapan anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital ?



7. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui ap-
likasi Pegadaian Syariah Digital tersebut?

8. Apa kelebihan dari aplikasi PDS menurut anda?

9. Jika anda melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah, lebih melilih pela-
yanan secara manual atau online? Kenapa?

10. Berapa lama perbandingan waktu antara melakukan transaksi secara man-
ual dengan online ?

11. Apakah sistem pelayanan berbasis online membantu ?

Bengkulu, 21 Mei 2019
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Wawancara bersama Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan
menggunakan sistem pelayanan secara online






