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ABSTRAK

Nurul Sakinah, 2019 Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Pelayanan
Pembiayaan Mikro pada Pegadaian Syariah Kabupaten Pinrang. (Dibimbing oleh
Bapak Agus Muchsin dan Ibu Rukiah selaku pembimbing kedua).

Kualitas layanan yang secara tradisional berdasarkan pada pemenuhan suatu
standar yang ditetapkan oleh perusahaan, telah diganti dengan paradigma baru dengan
meletakkan kualitas layanan berdasarkan. keinginan nasabah, yang memiliki banyak
implikasi bagi kepentingan pemasaran layanan dan peran riset pemasaran layanan.
Salah satu karakteristik jasa adalah bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat,
dicicipi, diraba, ataupun didengar sebelum jasa tersebut dikonsumsi oleh nasabah.
Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji lebih jauh bagaimana tingkat
kepuasan nasabah terhadap pelayanan pada Pegadaian Syariah Pinrang

Penelitian ini merupakan jenis deskriptif kualitatif. Pendekatan yang
digunakan_adalah_pendekatan_fenomenologis._.Teknik pengumpulan _data dilakukan
dengan metode wawancara, observasizdan‘dokumentasi. Adapun teknik analisis data
dalam penelitian ini adalah reduksi data (data reduction), penyajian data (data
display), penarikan kesimpulan (conclution) atau verifikasi.

Hasil penelitian menunjukkan‘hahwa : 1. Tingkat kualitas layanan pembiayaan
mikro pada Pegadaian Syariah Pinrang membawa kita kepada kesimpulan bahwa
kualitas layanan pada Pegadaian Syariah baik. Pegadaian syariah dalam menjalin
hubungan dengan nasabah menerapkan sistem kekeluargaan yang di dalamnya
terdapat unsur reliabilitas yang baik, daya tanggap yang baik, sikap empati yang
tinggi terhadap nasabah, jaminan kepuasan pelayanan dan fasilitas yang baik terhadap
nasabah. 2.Standarisasi kepuasan nasabah di Pegadaian Syariah Pinrang dapat
disimpulkan bahwa standar kepuasan nasabah terukur dari kemudahan nasabah dalam
bertransaksi pada Pegadaian Syariah. Nasabah pada Pegadaian Syariah secara garis
besar merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan dengan alasan bahwa
karyawan Pegadaian Syariah ramah;.sopan santun, dan baik terhadap nasabah.
Namun|yang menjadi saran kepada pihak Pegadaian Syariah| adalah jangkauan
layanannya harus diperluas sampai kepada pelosok. 3. Prinsip Etika Islam terhadap
pelayanan pada Pegadaian Syariah Pinrang membawa kita kepada kesimpulan bahwa
karyawan pegadaian syariah Pinrang sudah menerapkan dengan baik dan benar
prinsip etika islam dalam_memberikan pelayana_kepada nasabah yang di dalamnya
terdapat Prinsip Tauhid,"'keseimbangan; kehendak “bebas, tanggung jawab dan
kebenaran yang.sesuai-dengan.syariat islam.sehingga.mmpu,mengamalkan seluruh
pelayanan yang diberikan untuk dunia dan akhirat.

Key Word: Kepuasan, Pelayanan, Pembiayaan, Pegadaian Syariah
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pegadaian merupakan salah satu alternatif untuk memperoleh kebutuhan dana

dan pembiayaan. Selain menyediak nan gadai (ar Rahn), pembayaran listrik

telpon serta kepemilikan logam mulia pegadaian juga
menyediakan pembia ecil dan Menengah) yang

enggunakan secara gadai

mbangan bisnis PT Peg
PT Peg j luarkan produk berbasi 2but dengan
hukum berdirinya peg PP Nomor
103 tan 2000 serta fatwa DSN No 2002 tentang
Rahn. K aan pegadaia idorong oleh bangan dan

mbaga-lemb rti k syariah, as syariah, dan

mping, itu butuhan ma

syariah ‘adala pelanggan.

Dalam hal ini, banyak pakar yang membuktikan faktor konsumen mempunyai

pengaruh langsung terhadap kinerja keuangan. Konsumen yang merasa puas akan

! Muftifiandi,” Peran Pembiayaan Produk ar Rum bagi UMKM Pada PT Pegadaian (Persero)
Cabang Syariah Simpang Patal Palembang” (Skripsi sarjana: Fakultas Syariah dan Hukum UIN Syarif
Hidayatullah: Jakarta,2016).h93
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barang/jasa yang dibelinya cendrung menjadikan konsumen yang setia dan
memberikan keuntungan finansial.? Kepuasan nasabah erat kaitanya dengan
kepatuhan dan kesediannya untuk memenuhi kewajiban pokoknya.

Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan

kebutuhan konsumen dapat meningk eunggulan dalam persaingan. Konsumen

yang puas terhadap produk 2ndrung untuk membeli kembali

suatu perusahaan ditu

rmutu lebih

) lebih baik

n produk berupa bara

enyerahan lebih cepat

gny. uasan pelanggan menjadi

bagi ke an perusahaa tingkat ope , manajerial
Ji. Pemuasan pela se umum dite bagai alasan

bagi eks survival dan .
terdapat Prinanlpak RTElyaan yan i Indonesia,
m rkembangan

ebagian dari
kegiatan perbankan yang tidak terlayani Selama ini. Pada akhirnya masyarakat banyak
pilihan dalam memenuhi kebutuhan akan dana dalam rangka membiayaai kegiatan

usahanya.

2 Philip Kotler, Manajemen Perusahaan (Jakarta: Index Kelompok Gramedia.2005) h.21
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Begitupun dengan lembaga keuangan pegadaian syariah di kabupaten Pinrang
yang tidak mau ketinggalan dalam memberikan layanan mendekati konsumen melalui
pembukaan cabang atau gerai pegadaian dengan pelayanan yang semakin optimal.
Pegadaian (gadai) berarti suatu hak yang diperoleh seorang yang berpiutang atas
suatu barang bergerak, yang diserahkan kepadanya oleh seorang yang berutang atau
oleh seorang yang lain atas.namanya, dan yang memberikan kekuasaan kepada orang
berpiutang lainnya; dengan pengecualian biaya untuk melelang barang tersebut dan
biaya yang telah dikeluarkan untuk menyelamatkannya setelah barang itu digadaikan,
biaya-biaya mana harus didahulukan.?

Kualitas layanan yang secara‘tradisional berdasarkan pada pemenuhan suatu
standar yang ditetapkan oleh perusahaan, telah diganti dengan paradigma baru dengan
meletakkan kualitas layanan berdasarkan keinginan nasabah, yang memiliki banyak
implikasi bagi kepentingan pemasaran layanan dan peran riset pemasaran layanan.
Salah satu karakteristik jasa adalah bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat,
dicicipi, diraba, ataupun didengar sebelum jasa tersebut dikonsumsi oleh nasabah. Hal
ini memiliki sejumlah implikasi_bagi nasabah dan perusahaan. Nasabah akan sulit
mengevaluasi kualitas layanan ‘perusahaan tersebut. Untuk mengurangi ketidakpastian
yang disebabkan oleh karena ketidakberwujudan jasa,=maka nasabah mencari bukti
berwujud yang memberikan informasi .dan kepercayaan akan jasa yang diterima

nasabah.*

> Muftifiandi,” Peran Pembiayaan Produk ar Rum bagi UMKM Pada PT Pegadaian
(Persero) Cabang Syariah Simpang Patal Palembang™ (Skripsi sarjana: Fakultas Syariah dan Hukum
UIN Syarif Hidayatullah: Jakarta,2016).h 94.

* Valdo J Umbo Dan Silvia L Mandey,” Analisis Kualitas Jasa Layanan

Pengaruhnya Terhadap Layanan Nasabah Pada Pegadaian (Persero) Cabang Telling”
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Jurusan Manajemen Universitas Sam Ratulangi Manado.
Https://Ejournal.Unsrat.Ac.ld/Index.Php/Emba /Article/View/ 5630/5164 (4 April 2019 ).


https://ejournal/

Permasalahannya dalam masyarakat, apakah pegadaian syariah hanya sebagai
label saja? Dengan sistem ekonomi Islam. Seperti tidak memungut bunga dalam
berbagai bentuk riba dan menetapkan uang sebagai alat tukar bukan sebagai

komoditas yang diperdagangkan selain itu adanya saingan dari bank-bank

konvensional yang menawarkan berb oduk yang menguntungkan bagi nasabah

sehingga masyarakat kurang asi pada pegadaian syariah.

Latar belakang di ntuk melakukan penelitian

pelayanan
il penelitian
ini diha i . arensi tnya dengan
peneliti ini.
11 R Ma
111 ana si Layanan nasabah di rang?

1.1.2 ana t kualitas layanan pembi A pegadaian
Pinrang?

ana prinsip etika i pelayanan di pegad

enelitian

menganalpkaniPeAaRu Esabah di aian syariah

1.2.2 K™ mengana K3 alitas layana embiayaa ikro pada
pegadaian syariah Pinrang.
1.2.3 Untuk menganalisis prinsip etika islam terhadap pelayanan di pegadaian

syariah
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1.3 Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk semua kalangan,
diantaranya yaitu:

1.3.1 Bagi para mahasiswa, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan

dan memberikan sumbangan pa pengembangan ilmu yang berkaitan
egadaian syariah Pinrang.
1.3.2 Bagi masyara penelitian ini da perikan informasi tentang

salah satu solusi bagi masyarakat terutama para pelaku UMKM untuk

PAREPARE
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Tinjuan Penelitian Terdahulu.

Penelitian terhadap tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan pembiayaan

mikro pada pegadaian syariah kab Pinrang perlu dilakukan kajian terhadap

penelitian yang sudah ada beberapa penelitian yang terkait
adalah sebagai beriku
aan Produk Ar-Rum bagi
alembang”.5
produk Ar-
menengah pada PT Pe pang syariah
enelitian ini mengguna tatif dengan
n ini menemukan bahw 2miliki peran

KM. Setelah melakukan embi ni, sebagian

besar i dal mereka menjamin

hari ke hari. Penel lebih fokus
pada a dalam mengs pembiayaan
kepada pembiayaan
produk S lebih fokus
untuk dan produk

pembiayaan mikro di pegadaian syariah.

> Muftifiandi, ”Peran Pembiayaan Produk ar Rum bagi UMKM Pada PT Pegadaian (Persero)
Cabang Syariah Simpang Patal Palembang”(Skripsi sarjana:Fakultas Syariah dan Hukum UIN Syarif
Hidayatullah:Jakarta,2016).h 93.
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Yuliana dengan judul skripsi “ Akad Ijarah dalam Produk Pembiayaan
ARRUM BPKB di Pegadaian Syariah Pinrang (Analisis Ekonomi Islam)”. Penulis
adalah mahasiswa jurusan perbankan syariah di IAIN Parepare. Skripsi ini telah

selesai disususn pada tahun 2019. Objek penelitian sama-sama berfokus pada produk

pembiayaan ARRUM BPKB, Fok itian yang ada di skripsi ini adalah akad

ijarah dalam pembiayaan pada skripsi yang diteliti oleh

penulis ialah menca nasabah Te anan Pembiayaan Mikro

Pada Pegadaian Sya paten Pinrang®

i perbankan syariah dan idayatullah
Jakarta. i ini lesai disusun pada tah

diambil

yang dapat

adalah sama-sama me at kepuasan

penelitian yang dipakai a titatif hasil

itas pelayana produk pada
aan berbeda denga litian skripsi

if deskriptif rfokus pada

® Yuliana “Akad ijarah dalam produk pembiayaan ARRUM BPKB di Pegadaian Syariah
Pinrang (Analisis Ekonomi Islam)”.( Skripsi S1 jurusan perbankan Syariah Fakultas ekonomi dan
bisnis islam di IAIN Pare pare,2019).h. 32.

" Ahmad mutamimul ula, “tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan dan produk pada
pegadaian Syariah”, (Skripsi S1 Fakultas syariah dan hukum UIN Syarif Hidayatullah Jakarta,2016).h
52.
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2.2. Tinjauan Teoritis
2.2.1. Teori Tentang Kepuasan.
Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan dan ketidakpuasan pelanggang

terbentuk adalah the expectancy disconfirmation model, yang mengemukakan bahwa

kepuasan dan ketidakpuasan pela belum pembelian yang sesungguhnya

diperoleh pelanggang dari li tersebut.® Ketika pelanggang

memberi suatu prod , maka ia rapan tentang bagaimana

h standar kualitas yang

g bersifat dinamis. Oleh
setiap mencari peluang agar me n kepuasan
pelangg dengan sedemikian r goa ost-effective
bagi org sert akan tujuan suatu perusaha kare alui kegiatan

pkan dapat njualan usa

erusahaan. Kualit mpunyai hubunga erat dengan

ggang untuk

ara itu daPl A‘IRLE PwnEsan nasahb

n yang kuat d perusahaan.

ggunakan 3

8 Sumarwan Ujang, perilaku pelanggang: teori penerapannya dalam pemasaran (Bogor:PT
Ghalian Indonesia,2004). h. 322.

% Fornell, et al., eds The “American Customer Satifaction Index: Nature, Purpose, and
Findings” (Journal of Marketing, n0.5,2003), h 60.
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1. Overall Satisfaction (Kepuasan Nasabah Secara Menyeluruh)
Overall Satisfaction (kepuasan nasabah secara menyeluruh) adalah hasil
evaluasi dan pengalaman konsumsi sekarang yang berasal dan kebiasaan, kendala dan

standarisasi pelayanan.

2. Confirmation Of Expectation (Kon
Confirmation O harapan) adalah tingkat

kesesuaian antara kine

3. Comparison Of Idee

Jalah kinerja

produk Sebenarnya

tiga ite n penjabaran dari pers sabah dalam

menilai cara menyeluruh.

2.2.2 tas Pelayanan.

merupakan salah satu p kebe n penjualan
dalam itas layanan diidentikkan
dengan an memuaskan ting inanya maka

aliknya. Sala strategi yang

1. Realibilitas
Kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan

memuaskan. Misalkan, ketika nasabah ingin membeli atau memanfaatkan produk

19 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi,2004), h.34
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10

(barang/jasa) biasanya akan bertanya pada petugas costumer service. Bila costumer
service tidak bisa menjawab pertanyaan yang dilontarkan nasabah maka nasabah akan
kehilangan kepercayaan. Hal ini berarti jasa harus dilaksanakan dengan konsisten dan

cermat indikator realibilitas meliputi:

1. Menepati janji yang telah di
2. Menujukan perhatiar ikan masalah.

a melakukan

h kemauan membant memberikan
| ini berarti perusahaa

permintaan dan masala

, dan sifat da ercaya yang
agu-raguan. E rkan banyak

ini yaitu:*

pelanggang ingin membeli atau memamfaatkan produk (barang/jasa) biasanya

akan bertanya pada costumer service.

"' Lutfiyah Fathi Pusposari,” Pengaruh Kualitas Layananterhadap Kepuasan Pelanggang

KPRI UNIBRAW Malang,”(Sripsi S1 Fakultas Tarbiyah,UIIS Malang ,2003),h.22-23
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3. Reputasi dengan adanya reputasi yang baik, diharapkan pelanggang tidak akan
ragu lagi untuk melakukan transaksi pada perusahaan yang akan ia masuki.
4. Security kualitas layanan pada dimensi jaminan dapat dilihat dari security nya.

Dengan adanya security diharapkan pelanggang akan memiliki rasa aman

dalam melakukan transaksi.

4. Empati.

Empati atau i ng nberikan perhatian secara
pribadi terhadap para konst an e pemberi jasa
kepada i yang baik,

adi, pelanggang.

mpa

ti
secara pribadi.

yan rlakukan semua konsu
3. Se empe n kepentingan Kklienya.
yang mema
5. sik.
kan hal hal

an kualitaP*aRaE Pﬂ“latan fisi

ebuah jasa engan tepat

ti:

3. Penampilan petugas atau pelayanan.
4. Kerapihan dan kebersihan para petugas.
Kualitas pelayanan merupakan penentu keberhasilan penjualan dalam

peruhaan terutama perusahaan jasa. Pelayanan dapat diartiakn sebagai kegiatan atau
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manfaat yang diberikan seseorang kepada orang lain yang bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan pihak lain. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan

sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang melalui survei penilaian

pelanggang.
2.2.3. Teori tentang Prinsip Etika | dap Pelayanan.

Konsep Islam me emberikan layanan dari usaha
yang dijalankan baik i j mberikan yang buruk atau

tidak berkualitas

dalam

ika bi d dari
sendiri ¢
1 .
al ini esatuan sebagaimana t an d
yang uhan aspek-aspek kehidup lim

homogen, s

karena itu,

an Islam itu

Dnsep tauhid

alam bidang

ementingkan

konsep i yeluruh. Dari kon: maka islam

sial demi me

seorang muslim :
a. Karena seorang muslim memandang apa pun yang ada di dunia sebagai

milik Allah SWT, Tuhan yang juga memilikinya, pemikiran dan perilakunya

2Muhammad, Etika Bisnis Islam (Yogyakarta : Akademi Menajemen Perusahaan YKPN ,2002)
,h.53
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tidak dapat dibiasakan oleh apapun juga. Pandangannya menjadi lebih luas
dan pengabdiannya tidak lagi terbats kepada kelompok atau lingkungan
tertentu. Segala bentuk pandangan rasisme ataupun sistem kasta menjadi

tidak sejalan dengan pemikirannya.

Karena hanya allah yang sa dan maha esa, maka kaum muslim
kan semua bentuk kekuasaan

kebesaran orang lain dan

ia berikan,
na.

bahwa hanya Allah S olongnya, ia

ern a putus asa akan datan olong kemurahan

ada manusia ataupun g memiliki

mengambi nyawa sebelum gariskannya

a Allah SWT iliki nya. la akan
dak penuh k anggap etis
. i : .

vahwa kaum

tersembunyi, dan bahwa ia tidak dapat menyembunyikan apa pun, niat
ataupun tindakan dari Allah SWT. Sebagai konsekuennya ia kan
menghindarkan diri dari apa yang dilarang dan berbuat hanya dalam

kebaikan.
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2. Kesimbangan (equilibrium/adil)
Islam sangat mengajurkan untuk berbuat adil dalam berbisnis, dan melarang
berbuat curang atau berlaku dzalim. Rasulullah diutus Allah untuk membangun

keadilan. Kecelakaan besar bagi orang yang berbuat curang, yaitu orang-orang yang

apabila menerima takaran dari ora minta untuk dipenuhi, sementara kalau

menakar atau menimbang

keberhasilan bisnis . rintahkan kepada kaum
muslim dan jangan
sampai karan dan

timbang erti ij i surah Al-

e 6

jadi orang yang selalu
menjadl sak an adil. Dan

3. Kehendak Bebas (free will)
Kebebasan merupakan bagian penting dalam nilai etika bisnis islam, tetapi

kebebasan itu tidak merugikan kepentingan kolektif. Kepentingan individu dibuka

* Al Quran Surat Al Maidah ayat 8, Al-Qur’an Al-Karim dan Terjemahnya, Departemen
Agama RI, Diponegoro: Bandung, 2010, hal. 21.
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lebar. Tidak adanya batasan pendapatan bagi seseorang mendorong manusia untuk
aktif berkarya dan bekerja dengan segala potensi yang dimilikinya.
Kecenderungan manusia untuk terus menerus memenuhi kebutuhan pribadinya

yang tak terbatas dikendalikan dengan adanya kewajiban setiap individu terhadap

Kebebasan tan il dilakukan oleh manusia

n akuntabilitas. untuk

nai apa yang bebas
a yang dilakukannya.
an, dan Kejujuran

nteks ini selain mengandun s lawan dari

proses ¢
maupu

D
berlaku preve atu” pihak yang

melakukan transaksi, kerjasama atau perjanjian dalam bisnis.
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2.3 Tinjauan Konseptual.
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan
Berasal dari kata layan/la-yan/, melayani/me-la-yan-i/ yang artinya membantu

menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang; meladeni sedangkan

pelayanan adalah perihal atau car i atau usaha melayani kebutuhan orang

lain dengan memperoleh i litas merupakan suatu kondisi

tidak terikat pada suat

ya/bi-a-ya/ n uang yan

an sebagainya) sesuatu; on

erupakan seg ngan dengan

kita menge an Syariah ma tidak akan
asing d i i . r pembiayaan merupakan
salah s luk unggup ALnbEPngn.!iah khus agi lembaga

Diayaan atau

Kepada pihak lain

Y“Departemen Pendidikan Indonesia, Kamus Besar bahasa Indonesia, Edisi Il (N Cet.II;
Jakarta:PN Balai Pustaka,2001),H.36

5phillip Kotler, Dan Armstrong , Prinsip Prinsip Pemasaran (Jakarta:Erlangga,2001),h.231

'® Departemen Pendidikan Indonesia, Kamus Besar bahasa Indonesia, Edisi 1 (N Cet.lII;
Jakarta:PN Balai Pustaka,2000), h.22
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guna mendukung investasi yang telah direncanakan, baik dilakukan sendiri maupun
lembaga.'’
Dengan kata lain, pembiayaan adalah pendanaan yang dikeluarkan untuk

mendukung investasi yang telah dikeluarkan. Pengertian pembiayaan menurut

Undang- Undang Perbankan No ahun 1998 yaitu penyediaan uang atau

tagihan yang dapat diper berdasarkan persetujuan atau
ibkan pihak yang dibiayai

jangka waktu tertentu

nya bank umum dapat ama dengan

nk dalam rangka penyal biayaan oleh

, Sebagaimana pada p esia Nomor:

emberian kredit atau pem umum dan

ha kecil da

5 dalam ran engah yang

ong pening pembiayaan pank  umum

UMKM P ARE PnknwEses UM

keuangan yang saat ini tersebar dalam berbagai ketentuan Bank Indonesia.

7 M. Nur Rianto Al Arif, Lembaga Keuangan Syariah suatu Kajian Teoritis Praktis., (Jakarta:
gramedia,2014), h 146.

'® Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Bandung:Gramedia,2015),h. 85
19 Trisadini P.Usanti,Abd Somad,Hukum Perbankan, (Jakarta:Kencana,2016),h.14
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Pasal 3 PBI No0.14/22/PBI/2012 ini diatur mengenai pemberian kredit dalam
pembiayaan UMKM dapat dilakukan secara langsung kepada usaha mikro, kecil dan
menengah dan tidak langsung melalui kerjasama pola executing, pola channeling atau

pembiayaan bersama (sindikasi).

2.3.4. Pengertian Ar-Rahn.
Gadai dalam bahas hn dan dapat juga dinamai al-
habsu. Secara etimo ma (tsubu\t wadawa\m),

g dengan hak sehingga

ijadikan pembayar apab i ayar hutang.

Hal ini ama artinya dengan bor y digadaikan

oleh o dan sewaktu-waktu d pihak yang

berutan i a membayar utangnya.”*

erupakan ko iban apapun

di sisi (yakni kred ya i kepadanya
objek y: adaikan pada
kanlah rahn
yang be akad lain,
terutama dengan akad ga an ijarah. Sebenarnya, aka Kok yang digunakan di

pegadaian syariah adalah akad gardh.?

2 Ahmad Rodoni, Asuransi & Pegadaian Syariah, (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2015),
h.57.

21 yadi Janwari, Lembaga Keuangan Syariah, (Bandung: PT Remaja Rosyda Karya, 2015),
h.102.

22 Rachmat Syafei, Figh Muamalah (Jakarta: Jaya, 2014), h.164.
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Berikut adalah akad yang digunakan digunakan di pegadaian syariah:?
1. Akad rahn
Rahn yang dimaksud adalah menahan harta milik si peminjam sebagai

jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Pihak yang menahan memperoleh jaminan

untuk mengambil kembali seluruh gbagian piutangnya. Dengan akad ini
pegadaian menahan barang.b n.atas utang nasabah.
2. Akad ijarah.

d pemindahan hak ang dan atau jasa melalui

ilikan atas
uk menarik
sewa a ng yang bergerak mili h ya melakukan
akad
2.3.5 ariah

hal embaga keuangan lainn : ariah  juga
beberapa pr an. Adapun
produk ihadirkan masih s i . bih jelasnya
berikut
1. Ar-
a Pegadaian
Syariah al usaha dengan

jaminan kendaraan. Kendaraan yang diagungkan tetap pada pemiliknya sehingga

2% Yadi Janwari, Lembaga Keuangan Syariah, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2015),
h.108.

2 http://pegadaiansyariah.co.id/pengertian-dan-produk-pegadaian-syariah-yang-bisa-anda-

simak-detail-diakses pada tanggal 11 juli 2018 pukul 12.40
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dapat digunakan untuk mendukung usaha sehari-hari. Sedangkan BPKB Asli akan
dipegang oleh pihak pegadaian syariah.
Keunggulan dari produk ini, yakni layanan Ar-Rum tersedia di outlet

pegadaian syariah di seluruh Indonesia, prosedur pengajuan Marhun Bih (pinjaman)

mudah dengan proses Marhrun Bi n) yang hanya membutuhkan waktu 3

hari, agunan cukup BPK mu’nah (biaya pemeliharaan
pinjaman produk ini
dengan

us memiliki
usaha

teria kelayakan serta satu) tahun.

P dan kartu keluarga n dokumen

otor (BPKB asli, fotoko Pembelian).

dimulai dari 12 bulan sampai dengan 60
Untuk mendapatkan pembiayaan Amanah ini, nasabah harus tercatat sebagai
pegawai tetap suatu instansi pemerintah/swasta yang telah bekerja selama minimal 2

tahun.
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Nasabah juga harus melampirkan kelengkapan lainnya berupa: fotokopi KTP
(suamifistri), fotokopi Kartu Keluarga, fotokopi SK pengangkatan sebagai
pegawai/karyawan tetap, rekomendasi atasan langsung, slip gaji 2 bulan terakhir,

mengisi dan menandatangani form aplikasi Amanah; membayar uang muka yang

disepakati (minimal 20%), menanda kad Amanah.
3. Gadai Syariah
Pembiayaan R yariah adalah solusi tepat
untuk kebutuhan dana ce prosesnya yang hanya
inan untuk
an bermotor

yang ak i pegadaian.

unggulan dari produk in laya n tersedia di

seluruh Indonesia den dur annya yang
abah atau debitur hanya p emba nan berupa
S dan barang

let Pegadaia selanjutnya

n dari produ ulai dari 50

Untuk pelunasan dari Gadai Syariah ini juga dapat dilakukan sewaktu-waktu
dengan perhitungan ijaroh selama masa pinjaman. Tampa perlu membuka rekening,

nasabah bisa menerima pinjaman dalam bentuk tunai.
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Pegadaian Syariah memberikan persyaratan mudah bagi nasabah yang ingin
mengajukan pinjaman melalui produk ini yakni, membawa fotokopi KTP atau
identitas resmi lainnya dan menyerahkan barang jaminan. Untuk barang jaminan

berupa kendaraan bermotor, nasabah diharapkan membawa BPKB kendaraan

tersebut.

4. Multi Pembayaran Onlin

memberikan

rekening di

idapat nasabah dari p yanan MPO

n di seluruh Indonesia deng ara real time
bertransaksi.
a sifat kompetitif. P aran tagihan

nergi dengan emas. Untuk

Persyaratan untuk menggunakan layanan dari produk ini juga tergolong
mudah, nasabah cukup datang ke outlet pegadaian terdekat dengan membawa dan
menyerahkan nomor pelanggan untuk tagihan listrik, telepon, pulsa ponsel, PDAM,

tiket kereta api, dan lain sebagainya.
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5. Konsinyasi Emas
Konsinyasi Emas adalah layanan titip-jual emas batangan di pegadaian
syariah, sehingga menjadikan investasi emas milik nasabah lebih aman karena

disimpan di pegadaian. Dan keuntungan dari hasil penjualan emas batangan diberikan

kepada Nasabah. Oleh sebab itu juga ang dimiliki menjadi lebih produktif.

Keuntungan produ itu, dikelola oleh PT Pegadaian

(Persero) yang mer ay akan terproteksi 100%,

kompetitif

dah, yakni

fotokopi identitas diri yang masih

emas atau berita acara ang dibeli di
men pengajuan konsin (sebanyak 2

atau setara
dengan "bera as. Dengan
layanan petugas yang professional, Tabungan Emas ini bisa menjadi alternatif

investasi yang aman untuk menjaga portofolio aset.
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Selain itu, Tabungan Emas ini juga mudah dicairkan ketika anda memiliki
kebutuhan mendesak yang harus dipenuhi. Untuk membuka rekening tabungan emas,
nasabah bisa datang ke kantor cabang Pegadaian di seluruh Indonesia.

7. Mulia

Mulia adalah layanan penj mas batangan kepada masyarakat secara

tunai atau angsuran dengan gka waktu yang fleksibel. Mulia

dapat menjadi alternat k mewujudkan kebutuhan

alkan ibadah haji, mempersiapke pendidikan anak,

an layanan

jadi alternatif investa

k menjaga

at emas batangan yan , emas bisa
kebutuhan dana mendes
a produk mulia ini tersedia ihan dengan

pembelian secara angsuran, nasabah dapat menentukan pola pembayaran angsuran

terlebih dahulu sesuai dengan keinginan.
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8. Arrum Haji
Pembiayaan Arrum Haji pada pegadaian syariah adalah layanan yang
memberikan nasabah kemudahan untuk pendaftaran dan pembiayaan haji. Dengan

jaminan berupa emas minimal Rp 7 juta plus bukti SA BPIH SPPH & buku tabungan

haji, nasabah bisa mendapatkan an sebesar Rp 25 juta dalam bentuk
tabungan haji.
Keunggulan ¢ memperoleh tabungan haji

akan untuk memperoleh nomor porsi haji. Nasabah juga

tidak p Ji pegadaian
i juga dapat
n biaya haji pada saat |
ang harus dipenuhi un Arrum Haji
at sebagai pendaftar haj opi KTP.

13l
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2.4 Bagan Kerangka Pikir.

KEPUASAN NASABAH

Teori Fornell, et, al, eds:

Overall Satisfaction
Confirmation Of
Expectation

- Comparison Of Ideal

26

Teori Fandy Tjiptono:

- Realibilitas

- Daya Tanggap
- Jaminan

- Empati

- Tampilan Fisik

PEMBIAYAAN MIKRO

PEGADAIAN SYARIAH

g

PAREPARE

Teori Rafik Issa Beekum :

Keesaan (tauhid)
Keseimbangan
Kehendak bebas
Tanggung jawab
Kebajikan
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2.3.1 Kepuasan Nasabah
1. Overall satisfaction, merupakan hasil evaluasi dan pengalaman konsumsi
sekarang yang berasal dari kebiasaan, kendala, dan standarisasi layanan.

2. Confirmation of expectation, tingkat kesesuaian antara tingkat kepuasan yang

dirasakan dan harapan nasabah.
3. Comparison of ideal, kin dengan kondisi ideal menurut
persepsi nasabah.

2.3.2 Kualitas Pela

ikan dengan

segera, skan. misalkan, ketik embeli atau

meman ng/jasa) biasanya akan as costumer

service.

pelanggang memberikan

tanggap. Ha harus me tanggapan

an kreatif ata konsumen.

PAREPARE

ercaya yang
dimiliki“para staf, bebas dari bahaya atau Kers aguan. Berdasarkan banyak
riset yang dilakukan.
4. Empati.

Empati atau kepedulian yaitu kemampuan memberikan perhatian secara

pribadi terhadap para konsumen. atau berarti perhatian yang diberikan pemberi jasa
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kepada klienya. Meliputi kemudahan untuk menjalin relasi, komonikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggang.
5. Tampilan fisik.

Merupakan hal hal yang berwujud pada sebuah jasa harus dengan tepat

memproyeksikan kualitas jasa yang &
2.3.3. Prinsip Etika Islam te
1. Tauhid

tik,agama dan masyar : an gagasan

teraturan.

bark ensi Horizontal ajaran is n be gan dengan

) sesuatu dial teraturan ya lihat dialam
eksasikan ko yang rumit.
3. Bebas
isnis islam,
tetapi yan individu
dibuka endorong manusia

untuk aktif berkarya dan bekerja dengan‘segala potensi yang dimilikinya.
4.  Tanggung Jawab
Kebebasan tanpa batas adalah suatu hal yang mustahil dilakukan oleh manusia

karena tidak menuntut adanya pertanggungjawaban dan akuntabilitas. untuk
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memenuhi tuntunan keadilan dan kesatuan, manusia perlu mempertaggungjawabkan
tindakanya secara logis prinsip ini berhubungan erat dengan kehendak bebas. la
menetapkan batasan mengenai apa yang bebas dilakukan oleh manusia dengan

bertanggungj awab atas semua yang dilakukannya.

5.  Kebenaran, Kebajikan, dan
Kebenaran dalam kont g makna kebenaran lawan dari
kesalahan, mengandun n kejujuran. Dalam konteks

bisnis kebenaran di dkan sebagia niat, sikap de aku benar yang meliputi
proses ¢

maupu

PAREPARE
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan penulis adalah pendekatan penelitian

fenomenalogi kualitatif yaitu jenis_pg yang mengkhususkan pada fenomena

dan realitas yang tampak an di dalamnya. Fenomenologi
sendiri memiliki dua an juga metode penelitian,

yang bertujuan mence atau makna dari pengalame

peneliti melakukan pe . bagaimana

berikan arti terhadap f ggalian data
ukan wawancara menda au informan

gan melakukan observasi
objek p menginterp
yang dlpak’ ﬂa
: ana metode

syariah.
3.2 Lokasi Dan Waktu Penelitian.
Lokasi penelitian berpusat kepada masyarakat kabupaten Pinrang yang

menggunakan jasa pembiayaan mikro pada pegadaian syariah yang berada di jalan

30
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Poros Pinrang-Polman dan waktu penelitian yang ingin dicapai peneliti selama 1
bulan 15 hari lamanya.
3.3 Fokus Penelitian

Fokus penelitian ini adalah menfokuskan tentang:

3.3.1. Bagaimana standarisasi kepuz abah di pegadaian syariah Pinrang?

3.3.2. Bagaimana tingka produk pembiayaan mikro di

secara detil

ata yang diperoleh lan penelitian.

Data i rkan kuisioner yang diba oonden atau
ayaan mikro abang Pinrang primer yang

diambil identi penilaian permasal ng bekaitan
tentang s layanan dan njutnya, berds data primer
melakukan

kumpul FﬂtnngktniEcuan ata

Data sekunder adalah data data pendukung yang diambil dari literatur-
literatur yang berkaitan tentang permasalahan yang menjadi fokus penelitian serta
mencakup data data yang tidak langsung diteliti oleh masyarakat tetapi data data yang

bersumber dari perusahaan.
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Data primer dan data sekunder merupakan data yang digunakan peneliti dalam
melakukan penelitian ini. Data primer bersumber dari kuisioner yang disebar kepada
responden dan data sekunder merupakan penguat data primer yang diambil dari

penelitian sebelumnya, jurnal-jurnal, majalah, laporan keuangan perusahaan dan

literatur lainnya yang berkaitan deng ah penelitian tersebut.
3.5  Teknik Pengumpu
3.5.1 Observasi.

stilah sederhana adalah proses peneliti dalam melihat
situasi | kelas yang
meliput jan interaksi

gamatan dapat dilaku terstruktur.

Alat ya dalam pengamatan ada tan, ceklist,

catatan

pelaku, = i ejadia eristi 3san. Alasan

Suatu teknik pengumpulan data'dengan cara melakukan tanya jawab secara

lisan menggunakan daftar pertanyaan untuk memperoleh informasi dari responden.
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3.5.3 Dokumentasi.
Teknik ini menggunakan data dari sumber seperti dokumen (brosur), rekaman
dan data data arsip perusahaan.

3.6 Teknik Analisis Data.

Analisis data merupakan pr. cari dan mengatur data ke dalam pola,

kategori dan satuan uraia itemukan tema yang didasarkan
oleh data. Oleh karen ang amat penting karena

dengan analisislah ta dapat diberi arti berguna untuk
k akan ada

data dimulai

h data yang tersedia 2r kemudian

ang telah ditemukan.

kan data peneliti menda empa litian, yaitu

an syariah Pi surat izin se rmal karena

an izin untuk me penelitian.

tukan sebaga an. Proses

CR Eumentasi

Data yang terkumpul dari hasil wawancara, studi kepustakaan dan
dokumentasi kemudian digabungkan dan memilih data yang penting.

3.6.3 Penyajian data
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Kemudian data yang akan diperoleh dikelompokkan sesuai dengan yang
difokuskan yaitu tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan pembiayaan mikro
pada pegadaian syariah kabupaten Pinrang.

3.6.4 Kesimpulan.

Menggunakan analisis ind menganalisis data-data bersifat khusus

yang diperoleh dari waw dan dokumentasi, kemudian

ditarik kesimpulan ya

13l
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Standarisasi Pelayanan nasabah di Pegadaian Syariah Pinrang.

Selain pelayanan, nasabah juga memiliki standar kepuasan atas pelayanan

yang ia rasakan dari lembaga pege ariah. Standar kepuasan bagi nasabah
adalah tolak ukur minima n_oleh lembaga dalam hal ini

apakah ia puas ataupun

terdiri dari Standar . Pegadaian

an mengarahkan kesesu ingga sesuai
i Perusahaan. Direksi P mendorong
Etik dan berkomitmen un engi ntasikannya,
tingkatan Perusahaan
e Etik dipat dijalankan
n Kode Etik dkan untuk
laku Insan

usahaan PT

a. Kepatuhan Terhadap Peraturan Perundang-undangan
Seluruh organ dan pegawai Perusahaan wajib patuh terhadap Standar Etika
Perusahaan serta hukum peraturan perundang-undangan yang berlaku. Seperti yang

tercantum pada undang undang Republik Indonesia no 28 tahun 1999 tentang

35
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penyelenggaraan negara yang bersih dan bebas dari korupsi, kolusi dan nepotisme
serta di perkuat dengan adanya peraturan fatwa DSN No 25/DSN-MUI/II1/2002
tentang Rahn. Keberadaan pegadaian syariah pada awalnya didorong oleh

perkembangan dan keberhasilan lembaga lembaga keuangan seperti bank syariah,

asuransi syariah, dan lain lain. , itu juga dilandasi oleh kebutuhan

masyarakat Indonesia ter institusi pegadaian berprinsip

syariah.
Hak Asasi Manusia

operasional

gan kar at tidak akan

k azasi manusia.

Keamanan, Keselamata atan,

itmen tinggi untuk menci

i ja yang sehat arakat yang aksi dengan
i ja Perusahaa
d. n Kesempata

adil bagi

dalam bekerja dan pengembangan diri berdasarkan kompetensi yang dimiliki.
k. Hubungan antar Insan Pegadaian
Perusahaan berkomitmen bahwa setiap kegiatan Perusahaan bebas dari konflik

kepentingan dengan kegiatan individu Insan Pegadaian.
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p. Perilaku Asusila, Obat Terlarang, Perjudian, dan Merokok.
Perusahaan berkomitmen untuk mewujudkan prilaku yang sehat yang
berlandaskan dengan prilaku-prilaku moral dan kesusilaan terhadap insan pegadaian

yang diyakini dapat mempengaruhi konstribusi kerja yang diberikan serta

mempengaruhi citra pegadaian.

Hasil wawancara R elaku costumer service pada

pegadaian syariah Pi gatakan terkait i. pelayanan yang diberikan

pagai berikut:

ersifat pada
yang harus
: berpakaian
rtutur katas jali ke nasabah,
ngan adil tampa memil aling utama
rhadap Keamanan, Kes ungan yang

awancara diatas stan

g telah diterapkan dengan abah karena

mengetahua j inci 3 larisasi etika

di Pinrang.

servasi dan

berikut

Wwawancdra

4.1.2 Overall Satisfaction
Merupakan hasil evaluasi dan pengalaman konsumen sekarang yang berasal

dari kebiasaan, kendala, dan standarisasi layanan.

% Reskia Annisa Maskur,costumer service pagadaian syariah Pinrang,wawancara peneliti, 2
Agustus 2019.
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1. Kompetensi Karyawan
Karyawan atau dalam arti luas sumber daya manusia (SDM) merupakan
tonggak utama dalam perusahaan yang berperan untuk mengelola perusahaan sebaik

mungkin berdasarkan tujuan yang ingin dicapai. Dalam sebuah perusahaan, sumber

daya yang produktif akan berpengz pada profitabilitas perusahaan. Stimulus

kepada karyawan perlu di mbangkan potensinya, baik itu
dilakukan pelatihan, mbangan lainnya. Dalam

aryawan memiliki pembagian kerja berdasarkan sub

konsu ‘ A 0 an masing-

masing nya. Adapun alur pros i an Nasabah

oleh Pe paten Pinrang adalah s
mudian dilayani oleh pe
ek atau bertanya transaksi i akukan, jika
terdaftar m

g. Namun ji

da nasabah ai member ian terlebih

PAREPARE

atau lebih

d) Barang yang dijaminkan dicatat jenis, merek, tipe, tanggal pembelian,

tanggal tebus, keterangan mengenai barang tersebut.

%6 Reskia Annisa Maskur,costumer service pagadaian syariah Pinrang,wawancara peneliti, 2
Agustus 2019.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



39

e) Kemudian proses selanjutnya yaitu menaksir harga barang yang
dijaminkan. Pegadaian mempunyai data mengenai harga barang
berdasarkan jenis, merek dan tipe barangnya untuk memudahkan dalam

penaksiran barang. Hanya barang-barang yang ada dalam daftar ini yang

dapat diterima sebagai b inan/ digadaikan. Petugas mengentry

data-data  barang emudian system memproses

Setelah penaksire jaminan selesai petugas yang
aminan yang

leh nasabah

arkan berbagai paket- ang dimiliki
sehingga nasabah dapat nnya sesuai

an kebutuhan

awancara dengan an Bambi, Hikma urni terkait

an terhadap p syariah, yak gai berikut :

t saya, pelaya nﬂ wi Eaik. Saya mati, proses
yang dib W aian sya pada setiap

nasabah terkait produk pegadaian *
Pegadaian Syariah itu menurut saya cukup ramah dan profesional dan
karyawan pun dengan sepenuh hati dapat menjawab keluhan nasabah. %

°" Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

%8 Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Penilaian pribadi saya tentang pegadaian syariah hanya tentang pelayanannya
saya rasa cukup baik sejauh ini.?

Ciri utama pelayanan yang baik adalah adanya kesan yang baik pula dari
konsumen. Sebuah perusahaan akan mudah berkembang apabila memiliki kualitas

pelayanan yang baik, sebab perusahaan akan bergantung kepada kepercayaan

konsumen, semakin perusaha ndapatkan kesan yang baik dari
konsumen, maka perusa

Berdasarkan ncara di atas, sta an nasabah dapat diukur
dari ke nan oleh i lah. Nasabah
akan m k pegadaian
syariah ak pegadalan mamp i de baik sesuali

atan dan penguasaan an terhadap

n harus lebih dipriorita: asabah saat

dap pegadaian syariah, kan nasabah

yakan hal-hal terkait pegadaian syariah.

tidak kompeten di

. Begitu;RaAtR EP AREyariah m

puas dan menaruh pandangan terhadap pegadaian syariah dengan baik.

2. Memberikan Kenyamanan kepada Nasabah

% Murni, Nasabah Pegadaian Syariah,Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sekarang, kepuasan pelanggan
merupakan hal yang utama, pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani
namun hal ini bukan berarti menyerahkan segalanya kepada pelanggan. Usaha

memuaskan kebutuhan pelanggan harus di lakukan secara menguntungkan atau

bersifat win-win solusion yaitu kead mana kedua belah pihak merasa menang

dan tidak ada yang dirugike an atas peningkatan taraf hidup,

regulasi dari pemerint enai hak-hak p

ga semakin kompleksnya
plikasi kepada keharusan

dalam p : ont line staff

cara dengan Ibu Abb Mu aku nasabah

pada pe ng, mengemukakan bah
gadaian syariah sang dan serta para
t ramah. Kebiasaan k a nas arus selalu

i blasan pa karyawan A yang biasa
anan dan sese enyuruh kita
syariah  d menjelaskan

derung akan

merasa

mampu

dan menimbulkan keterikatan emosinal bagi karyawan tersebut.

% Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), h. 6.
3! Abbasiah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 6 Agustus 2019.
32 Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Hasil wawancara dengan saudari Nurul Hakiki, Murni dan Kasmawati selaku
nasabah pegadiaan syariah terkait hasil pengamatan terhadap pelayanan pada

pegadaian syariah, yakni sebagai berikut :

Pelayanannya bagus,cepat dan memuaskan. Kebiasaan yang pernah saya
dapati yaitu para karyawan sangat sabar dan sopan sehingga kagum terhadap
karyawannya.*

Saya rasa standarisasi _pelayanan sudah. cukup mumpuni untuk kantor ini
walaupun yang saya liat kurang mencapai target walaupun ada standarisasi-
standarisasi tertentu pada kantor ini yang karyawannya targetkan.**

Kebiasaan yang biasa saya dapati seperti halnya karyawan lain memberikan
pelayanan senyum dan menanyakan urusan-urusan kita.*

Kesopanan, ramah tamah, dan murah senyum oleh karyawan merupakan
sebuah sikap yang mampu memberikan kenyamanan bagi nasabah yang datang,
sehingga dapat terjalin suasana yang kondusif antara nasabah dengan karyawan.
Selain itu, yang harus diperhatikan oleh pihak pegadaian adalah menyediakan bahan
bacaan seperti koran, majalah, buku dan sebagainya sebagai alternatif dan solusi
untuk menangkal rasa bosan setiap nasabah akibat antrian yang banyak, sebab tidak
bisa dipungkiri bahwa nasabah tidak.akan bosan ketika mengantri, terlebih lagi bagi
nasabah yang memiliki kesibukan'yang lainnya, tentu akan mengecewakan ketika
hanya mengantri lama tanpa ‘ada alternatif yang-harus ia perbuat.

3. Pegadaian syariah hardsiMeénambahznit

Pegadaian syariah saat ini telah merangkap sistem kerja yang hampir sama
dengan lembaga pembiayaan pada umumnya, dimana pegadaian syariah- memberikan
ruang kepada masyarakat yang memiliki kebutuhan dana dengan menitipkan barang

jaminan untuk menyalurkan dana kepada masyarakat. Dalam hal ini, masyarakat akan

*3Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
**Murni, Nasabah Pegadaian Syariah. Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

*Kasmawati, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 6 Agustus 2019.



43

dikenakan sejumlah biaya perawatan atas barang yang dijaminkan kepada pegadaian
syariah, sedangkan di sisi lain masyarakat mendapatkan dana untuk keperluan rill
seperti tambahan modal. Adanya hubungan antara peminjam dana dan penyalur dana,

sehingga peneliti berasumsi bahwa pegadaian syariah saat ini hampir mirip dengan

lembaga pembiayaan.
Menurut hasil obse asi dan target pasar pegadaian
syariah adalah masy; : 1gah ke bawah, sehingga

perkotaan, juga sampai

di pelayanan
aian syariah
a hingga pelosok pedes b, b inan bahwa
aka h payah untuk mend pegadaian

syariah Ja di n ataupun kecamatan.
awa dengan Saudari Nurul Hak M aku nasabah
pegadia iah terkait a pegadaian

syariah,
ya terdapat
aian syariah

lanya hanya
rang untuk

Pegadiaan memiliki beberapa kompetitor, diantaranya lembaga pembiayaan

dan perbankan. Dari segi kuantitas, pada kenyataannya kehadiran unit layanan

% Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019

*” Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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pegadaian syariah masih sangat minim apabila dibandingkan dengan unit layanan
yang ada pada perbankan. Pegadaian syariah hanya mencakup beberapa daerah saja
yang dianggapnya strategis untuk membuka unit layanan pegadaian, sehingga kondisi
tersebut membuat beberapa nasabahnya cukup terkendala masalah jarak tempuh yang
harus dilalui nasabah untuk menjangkau unit.layanan pegadaian syariah.

Hasil wawancara dengan saudari Nurul Hakiki selaku nasabah pegadaian
syariah terkait hasil pengamatan terhadap pelayanan pada pegadaian syariah, yakni

sebagai berikut :

Kendala yang saya temukan kurangnya aplikasi pegadaian syariah yang
memudahkan nasabah dalam bertransaksi, harapannya adalah lembaga pegadaian
juga 'harus memiliki fasilitas seperti ATM yang bisa memudahkan kita nasabah
jika akan melakukan transaksi tidak perlu lagi untuk datang ke kantor pegadaian. 38

Keterbatasan yang lain dalam pegadaian syariah adalah di mana perbankan
lebih unggul dalam hal memberikan fasilitas-fasilitas layanan kepada nasabah.
Seperti [layanan ATM dan agen sebagaimana dalam perbankan, sehingga layanan
dalam perbankan tersebut yang lebih unggul akan.mematikan unit usaha pegadaian.
Solusinya adalah lembaga pegadaian syariah harus mengembangkan fasilitas
pelayanannya berdasarkan Kebutuhan dari nasabah. Dalam hal ini, pegadaian dapat
membuat fasilitas seperti_agen di.tiap-tiap. daerah. uptuk menjangkau nasabah yang
apabila terdapatsnasabah.yang-akan. menggadaikan-barangnya;smereka tidak perlu
datang jauh-jauh ke unit layanan pegadaian syariah.

Di atas telah dijelaskan bahwa kebutuhan nasabah adalah adanya unit layanan
pegadaian di setiap daerah dan fasilitas-fasilitas yang dapat memudahkan nasabah

dalam melakukan transaksi. Ini merupakan tantangan bagi pegadaian syariah, yang

*8Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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mana pegadiaan harus menyiapkan cadangan dana untuk bisa menyamai popularitas
layanan pada perbankan. Apabila pegadaian syariah ke depan tidak mampu
menyamakan kedudukan perbankan di hati nasabah, maka konsekuensinya adalah

kurangnya kuantitas nasabah yang akan menggunakan jasa keuangan pada pegadaian

syariah.

Tingkat kese a tingkat ke dirasakan dan harapan

ntu memiliki harapan p lembaga pembiayaan
itan dengan

yang rendah

an cepat. Inilah alasan pah memilih

hal harus

baga pembiayaan. Ke

nsep pelayanan prima. 3 sabah dapat

erusahaan.

syariah,
yah, sebab
para melakukan
trans
I, mulai dari

sekuriti yang menanyakan keperlua
menyuruh kita untuk duduk sembari

a dan mngarahkan kita ke kasir sesekali
enunggu antrian.*°

% Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

% Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Pada prinsipnya, kunci dari pelayanan yang baik adalah pelayanan yang
memberikan kesan memuaskan kepada konsumen. Baik itu dilakukan dengan ramah,
sopan santun, menawarkan produk yang bermanfaat, pada intinya adalah memuaskam
konsumen. Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah pegadaian syariah,

Kasmawati mengemukakan:
Penilaian saya tentang pegadaian Syariah cukup baik karena mempunyai
fasilitas dan karyawan yang cukup ramah.**

Confirmation of Expectation merupakan ekspektasi terhadap harapan dengan
kualitasprpelayananyang dirasakan nasabah:»Semua nasabahwtentu berharap
mendapatkan pelayanan yang layak dan memuaskan, dan ini merupakan tugas dari
lembaga pegadaian syariah dimana mereka harus memberikan kebutuhan nasabahnya.
Pada pengaplikasiannya, pegadaian syariah telah memberikan pelayanan yang

memuaskan terhadap nasabah. Hal ini dinyatakan oleh narasumber, berikut :

Sejauh ini, pelayanan pegadaian syariah menurut saya cukup baik. Mereka
mampu memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. Sistem nomor antrian
merupakan langkah yang baik agar nasabah yang datang tetap teratur dalam
mengantri. Harapan saya terkait pegadaian syariah, semoga tetap amanah, semakin
berkembang dan eksis ke depannya. *

Confirmation of Expectation berkaitan® dengan ekspektasi dan harapan.
Harapan juga merupakan_keinginan nasabah terhadap. pegadaian syariah. Keinginan-
keinginan Itu menjadigtuntutangbagi. pinakypegadaianysyariahguntuk direalisasikan

kepada nasabah. Berikut hasil wawancara dengan narasumber :
Harapan saya kedepannya agar:pegadaian membuka unit-unit layanan yang
lebih meluas lagi, terutama di desa-tesa dan pelosok seperti yang saya tempati.
Agar supaya pegadaian lebih mudah lagi dijangkau **

*Kasmawati, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 6 Agustus 2019.
*2Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang. Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
*3Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019
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Ketika harapan itu tidak mampu terealisasi dengan baik, dalam hal pelayanan
yang dirasakan oleh nasabah kurang mendapat perhatian, maka harapan tersebut bisa
saja menjadi sebuah kekecewaan. Kita ketahui bahwa tidak menutup kemungkinan,
dibalik respon baik oleh nasabah terhadap pelayanan, tentu juga terdapat
kemungkinan yang buruk yakni tanggapan-tanggapan negatif dari nasabah yang lain.
Sehingga tanggapan tersebut harus menjadi perhatian untuk kemudian dievaluasi oleh

pihak perusahaan. Berikut hasil wawancara dengan narasumber :
Kebiasaan yang biasa saya alami adalah ketika ada karyawan yang sibuk
dengan gadgetnya masing=masing.sehingga-kurang peka dalam melayani nasabah.
Harapan saya ke depan sehingga hal-hal yang seperti ini harus dihilangkan.**

Hasil wawancara di atas mengindikasikan bahwa terdapat kekecewaan
nasabah terhadap salah seorang karyawan pegadalan Syariah yang mana dalam
melayani nasabahnya, karyawan tersebut tidak memberikan pelayanan prima

sebagaimana harapan nasabah.
Kendala saya mengenai produk pembiayaan amanah yaitu dari segi sistem
pembayarannya. Harapan saya pembayaran kreditnya lewat pemotongan bank saja
jadi kita tidak perlu bolak/balik ke kantor-pegadaian syariah. *°

Sistem pembayaran era indsutri modern saat ini memang cenderung mengarah
kepada [prioritas transaksi digital. Sehingga rekonstruksi sistem pembayaran perlu
untuk dikembangkan sebagai bentuk |pelayanan: yahg memudahkan konsumen.
Mengingat bahwa kondisi saat ini seolah.konsumen ingin bertransaksi dengan begitu
mudah, “'sehingga persaingan  industri saat int adalah dimana mereka mampu
memudahkan konsumen, maka merekalah yang akan eksis, begitupun sebaliknya,

dimana mereka tidak mampu memudahkan konsumen, maka mereka tidak akan eksis,

*Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

**Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.



48

terlebih lagi lembaga keuangan pegadaian merupakan lembaga yang bergerak dalam
pelayanan jasa keuangan.
Mempertahankan pelanggan lebih mudah dibandingkan mencari pelanggan

yang baru karena mencari pelanggan yang baru lebih sulit, manajemen perlu ekstra

bekerja keras dan membutuhka anan yang besar dari segi finansial

pemasaran dan membutuh berjumlah banyak maupun dari

dan harus beberapa kali

DWSer, acara

yang membutuhkan bi r agar dapat

an, percaya akan citra aan bernilai

kemungkinan menunj an memberi

tahu da i rmasi kepada orang lain at dan tingkat
elalui testim lebih tinggi fektif selain

biaya ye eluarkan lebih ren

ison of Ideal

produk dpwﬂwErP]nrR Eal menur psi nasabah.

Produk
Hasil wawancara dengan bapak . ; erkait ha engamatan terhadap

pelayanan pada pegadaian syariah, yakni sebagai berikut :
Saya rasa cukup baik karena karyawan memiki standarisasi operasional yang

cukup baik. Hal ini bisa dilihat ketika kita akan masuk maka kita terlebih dahulu
dilayani dan diarahkan oleh sekuriti. Yah... saya rasa sudah cukup baik

**Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2013), h. 5.
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penerapannya kepada kami. Saya rasa cukup memperhatikan kepentingan nasabah
karna ada keryawan yang mengatakan bahwa kepentingan nasabah adalah prioritas
kami ¥/

mungkin itu sudah termasuk standarisasi perusahaan juga kalau yang fikir. *

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa kinerja pegadaian syariah dalam
pelayanan telah memberikan kepuasan kepada nasabahnya. Sebagaimana konsep
pelayanan adalah memberikan kepuasan kepada nasabah melebihi ekspektasi harapan

nasabah. Berikut hasil wawancara dengan narasumber :

Banyak produk yang diterapkan di pegadaian syariah, salah satunya yaitu
produk ar-rhan, ‘'karena produk tersebut disediakan untuk membantu nasabah
dalam pembiayaan multiguna sehingga‘’saya rasa kendala dari produk-produknya
pun tidak ada.*®

Idealnya produk-produk layanan dalam pegadaian syariah harus mampu
mancakupi kebutuhan nasabah secara keseluruhan, ketika terdapat nasabah yang
merasa bahwa kebutuhannya belum terpenuhi, maka produk tersebut belum mampu

dikatakan ideal. Berikut hasil wawancara dengan narasumber :

Meskipun saya sudah katakana di awal bahwa pelayanan di pegadaian syariah
sudah baik, namun meskipun_begitu, pegadaian syariah harus selalu meningkatkan
pelayanan dan kehati-hatian dalam melayani nasabah terlebih lagi pegadaian kan
terkalt masalah keuangan dan® nasabah, jadi sangat diperlukan kehati-hatian.
Pegadaian syariah harus amanah.’°

Pegadaian syariah _bergerak pada lini pelayanan jasa keuangan yang pada
prosedurnya terdapat. sistem. gadai. maupun.sistem. pinjam. meminjam dana antara

nasabah dengan pihak pegadaian. Segala sesuatu hal yang berhubungan dengan

* Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
*® Kasmawati, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 6 Agustus 2019.

*9 Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
%0 Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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keuangan diperlukan kehatian-hatian yang lebih baik, sebab ini menyangkut integritas
pelayanan. Kecerobohan dalam menangani masalah keuangan merupakan tindakan
yang sangat keliru dan akan berakibat serius terhadap nama baik maupun

keberlangsungan hidup perusahaan.

Hasil penelitian di atas terk darisasi kepuasan nasabah di pegadaian

syariah Pinrang dapat disin epuasan nasabah terukur dari
kemudahan nasabah syariah. Nasabah pada
erhadap pelayanan yang
)pan santun,
dan bai ) . ) jadi pegadaian

syariah anannya harus diperlua

42 Ti i anan Pembiayaan M

an Syariah

ualitas yang
memenuhi
tersebut sehi jadi k memuaskan.

inan publik di

a dimensi

1. Reabilitas
2. Responsivitas
3. Tangibles

4. Jaminan, dan
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5. Empati.>
Berikut hasil penelitian terkait 5 unsur di atas :
4.3.1 Realibilitas

Realibilitas adalah kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan

segera, akurat, dan memuaskan.
memanfaatkan produk (bar bertanya pada petugas costumer
service.

Customer service merupakan sub karyawe . berperan aktif dalam

sir selain an terhadap

a melayani transaksi ya ya be gan dengan

adaian syariah dinilai b | ini terbukti
dari has
up baik dan
, Sopan dan
terdapat sec senyum dan
an keperluan : ng da an nasabah

epat dalam
ri, selain itu,
kasirnya pun selalu menyapa dengan ramah.*®

5! Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi,2004), h.34
52 Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

%% Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Adapun tanggapan tambahan Hikmah berdasarkan hasil wawancaranya,
adalah sebagai berikut :

Saya melihat beberapa nasabah yang diperlakukan baik oleh karyawan. >

Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada

pegadaian syariah diniliai baik oleh nasabah. Ramah dan sopan merupakan

karakter yang menonjol dari jan syariah. Pada dasarnya, ramah

setidaknya
n di dalam
elenggaraan
eberapa prinsip sebagai
prosedur pelayanan pu e elit, mudah
nmu aksanakan.
imana kejela an dalam hal
an teknis dan admi anan publik

rja/pejabat an bertang ab dalam

an pelayPrkrRrEPﬁ)RE sengketa pelaksanaan

3. Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan'pelayanan publik dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.

4. Akurasi, suatu produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

% Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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5. Keamanan, yaitu proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.
6. Tanggung jawab, yaitu pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik atau pejabat

yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan

penyelesaian keluhan/persoalan d alaksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana da a sarana dan prasarana kerja,

peralatan kerja da g lainnya yang ermasuk penyediaan sarana

si dan informatika (telema

dan keramahan, di anan harus

dan santun, ramah sert i anan dengan

10. Ke lingkungan pelayanan h , disediakan

jan fasilitas
1. pemberi dan
2. sejak saat

pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan.
3. Biaya pelayanan, yaitu biaya/tarif termasuk perinciannya yang ditetapkan dalam

proses pemberian pelayanan.
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4. Produk pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.
5. Sarana dan prasarana, yaitu penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang

memadai. Kompetensi petugas pemberi pelayanan, yaitu kompetensi petugas harus

ditetapkan dengan tepat berdasa ngetahuan, keahlian, keterampilan, sikap
dan perilaku yng dibutu
ah pelayanan yang dapat
ulit _nasabah. Dari hasil
kan bahwa

terhadap pah adala

kemauan membantu pel kan layanan
rti perusahaan harus memb lengan cepat
dan kres permintaan
awancara de i awati terkait
tan terhadap i kni sebagai

berikut:

lya cukup layak tapi saya harap
untuk kenyamanan kami selaku nasaba

|h%l7< pegadaian menambah fasilitas-fasilitas
h.

*Keputusan MENPAN Nomor 63Tahun 2004 Tentang Prinsip dan Standar Pelayanan Publik
**Hidayanthi Agus Putri, IRT, Wawancara Peneliti di Pinrang, 2 agustus 2019.

*’Kasmawati, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 6 agustus 2019.
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Daya tanggap memang memiliki peran yang penting dalam menjalin
hubungan baik dengan nasabah. Perusahaan yang memiliki standar pelayanan yang
tanggap terhadap nasabah akan memberikan kepuasan kepada nasabah. Dimana

nasabah yang datang tidak semua paham mengenai sistematika pegadaian, sehingga

tentunya mereka butuh pelayanan niliki daya tanggap yang baik terhadapnya

untuk menjelaskan solusi dari
Cukup ramah, masuk sudah disambut oleh
security yang ram ik, sangat kompeten. Saya
sebagai nasabah ah cukup baik yah serta

R an a ku ana lapat dilihat
dari kep i i nasabahnya
pun aka

sebuah

baik ad abah hingga
pada ka : dapat m . Pelayanan
yang b hal ini sebe sikap lemah

menangani

berhubungan
Jap nasabah.
Etika yang mampu menambah gairahi nasabah sehingga akan berdampak positif
terhadap perusahaan itu sendiri. Berikut hasil wawancara dengan Hikmah selaku

narasumber dalam penelitian ini.

%8 Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019
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Ketika nasabah mengalami masalah dengan transaksi, karyawan akan dengan
sigap membantu.”®

Pelayanan memiliki cakupan yang sangat luas, yang pada intinya pelayanan
merupakan upaya dalam pemenuhan kebutuhan nasabah. Pelayanan bukan hanya
berfokus kepada transaksi nasabah saja,-akan tetapi lebih dari itu. Menemukan solusi

atas permasalahan dan keluhan nasabah juga termasuk dalam unsur pelayanan.
Kemampuan kasirnya sangat bagus, mereka sangat gesit dan handal.
Pelayanan yang diberikan kepada kami cukup maksimal. Sangat memuaskan
karena mereka sangat ramah dalam melayani nasabah dan sabar dalam
menghadapi setiap karakter nasabah yang ada. ®

Relevan dengan tanggapan oleh Nurul Hakiki yang memberikan tanggapan

tehadap pelayanan pada pegadaian syariah Pinrang, berikut kutipannya :

Para karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah dikarenakan untuk
dapat menarik minat calon nasabah atau membuat nasabah lama menjadi nasabah
yang loyal, maka dari itu karyawan perlu mengetahui apa-apa saja yang
dibutuhkan nasabah. ®*

Pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah 'merupakan tujuan utama dalam
perusahaan karena tanpa pelanggan, perusahaan.tidak akan ada. Aset perusahaan
sangat Kecil nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena ini tugas utama perusahaan
adalah penarik dan mempertahankan pelanggan: Pelanggan ditarik dengan tawaran
yang lebih kompetitif dan dipertahankan dengan memberikan kepuasan. Memusatkan
perhatian pada.kebutuhan.pelanggan, dengan.memadukan,semua kegiatannya akan
mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui kegiatan pelayanan fokus

terhadap kepuasan pelanggan. Bila pelayanan tidak menjadi prioritas utama maka

% Hikmah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
% Hidayanthi Agus Putri, IRT, Wawancara oleh Peneliti di Pinrang, 2 Agustus 2019.
81 Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.



57

akan mengakibatkan gagal penjualan produk atau jasa sehingga menurunkan segi
profitabilitas.®
Hasil penelitian dari beberapa narasumber wawancara dimana mereka

memberikan tanggapan yang positif terhadap pegadaian syariah, ini mengindikasikan

bahwa pelayanan dalam pegadaian perkualitas. Dimensi responsiveness (daya

tanggap) berkenaan dengan an pegawai dalam memberikan
pelayanan yang cepa dan ketepatan pelayanan
berkenaan dengan profesionalitas. Dalam arti seore profesional
dirinya sionalitas ini
nan kepada
naan suatu pekerjaan, profesional

i dengan keahlian atau

uan, kompetisi, kesopanan, ifat de Jercaya yang

af, bebas dar isi agu-raguan. rkan banyak

adanya se dapat

63

yang
h ini.

Putri Agus

mengatakan Bahwa :
Di pegadaian syariah, kami merasa terjamin karena para karyawannya sangat
tulus dalam melayani setiap nasabahnya. Setiap karyawan yang berada di

62 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), 5.
%% Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

® Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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pegadaian syariah kompeten dalam bidangnya masing-masing, mereka cukup
handal dan profesioanal dalam menjalankan pekerjaanya. Menurut saya reputasi
pegadaian syariah cukup baik di mata saya selaku nasabah dan juga cukup murah
cicilan kreditnya.®

Tentunya sangat nyaman karena kami sebagai nasabah akan merasa tenang
dan tidak cemas karena adanya sekuriti yanga ada dikantor pegadaian. ®®

Selain jaminan keselamatan eamanan diri dalam melakukan proses

transaksi seperti yang disebut s, pegadaian syariah juga mampu
memberikan jaminan n ataupun kerusakan atas

nyaman dan tidak perlu

eri layanan, serta resp en. Apabila
kan sikap respek, sopa ah-lembutan

rsepsi positif dan nilai dap lembaga

ni akan meningkatkan kep , bebas dari
resiko a n akan loyal
erikan akan
dimensi ini

yaitu:®’
dah diukur,

keramahan dapat diartikan banyak senyum dan sopan.

8 Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian. Wawancara oleh Peneliti, 2 Agustus 2019.
% Hidayanthi Agus Putri, Nasabah Pegadaian. Wawancara oleh Peneliti, 2 Agustus 2019.

S"Lutfiyah Fathi Pusposari,” Pengaruh Kualitas Layananterhadap Kepuasan Pelanggang
KPRI UNIBRAW Malang,”(Sripsi S1 Fakultas Tarbiyah,UIIS Malang ,2003), h.22-23.
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2. Kompetensi adalah suatu kesan pertama yang baik misalnya, ketika seorang
pelanggang ingin membeli atau memanfaatkan produk (barang/jasa) biasanya akan
bertanya pada costumer service.

3. Reputasi dengan adanya reputasi yang baik, diharapkan pelanggang tidak akan

ragu lagi untuk melakukan trans erusahaan yang akan ia masuki.

4. Security, kualitas layan dapat dilihat dari security nya.

emiliki rasa aman dalam

43.4

atian secara
pribadi Demberi jasa

kepada emudahan untuk menjal I yang baik,

aman atas kebutuhan in

3 . karyawan
e : Ja dasarnya
kita juga bagian d

lian dalam

empedulikan
kebutuhan nasabahnya sehingga ia akan cenderung merasa bahwa ia tidak
mendapatkan perhatian dari karyawan tersebut. Kondisi tersebut dapat memicu

ketidak puasan nasabah terhadap pelayanan.

%8 Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian,Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Kemampuan kasirnya cepat tanggap dalam melayani nasabahnya karena
kasirnya mampu memahami apa yang diinginkan nasabahnya. Kasir dari
pegadaian syariah tersebut mampu memberikan solusi dari permasalahan-
permasalahan yang biasa dihadapi oleh setiap nasabah.

Keberhasilan seorang pelayan atau customer service adalah ketika ia mampu

mngetahui secara pasti tentang masal asabahnya, sehingga ia dapat menemukan

solusi yang relevan untuk sabahnya. Tentu saja kegagalan

dalam melayani adala ca kebutuhan nasabah lalu
kemudian diberikan i tuhan nasabah tersebut.
. Pelayanan

yang ba al ini haru 7 3 : Berikut hasil

perlakukan semua kons al agar tidak
al antara satu nasabah d asaba lain dengan
rasa nyaman dan mudz Jerti al hal yang
aryawan dengan nasaba

as pinjaman t. Dalam hal
binjaman aka siko keuangan sej

eh nasabah ataupu bangkrut dalam ya. Menurut

an IelanaaarE’rAJREindakan

Adapun hasil wawancara dengan nasabah pegadaian syariah yakni sebagai

berikut :

8 Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
" Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Jika masa jatuh tempo sudah habis maka pihak karyawan akan
mengkofirmasi.”

Pegadaian syariah menerapkan sistem kekeluargaan dalam menangani
keterlambatan pembayaran nasabahnya. Namun, apabila dinyatakan bahwa nasabah

tersebut tidak mampu melunasi hutangnya, maka jalan terakhir adalah melelang

barang jaminannya untuk men egadaian syariah. Dalam beberapa

kasus pelelangan baran lan barang jaminan apabila

melebihi atas nilai maka akan di kepada nasabah yang

ilai pinjaman

yang berwujud pada engan tepat

asa yang akan diberi yang baik
ikan kesan yang posi . Kita bisa
ketika mendapati unit layanan yang c upun kotor,

enyamanan. a diperlukan

Ungkapan yang sama oleh narasumber yang lain, yakni sebagai berikut :

Fasilitas disini cukup layak dan juga fasilitasnya cukup canggih.”

™ Abbasiah, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 6 Agustus 2019.
"?Nurul Hakiki, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

"®Ridwan Bambi, Nasabah Pegadaian Syariah Pinrang.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.
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Sedikit berbeda dengan tanggapan oleh Asmirayanti sebagai nasabah juga, yakni

sebagai berikut :
Mengenai canggih tidaknya saya kurang tahu karna dari meja saya kurang
melihat peralatan yang mereka pakai apalagi saya kurang tahu mengenai peralatan-
peralatan dikantor ini canggih atau tidaknya.

Konsumen merupakan item nting dalam kegiatan bisnis. Jika sistem
manajemen dahulu  mempri n manajer, saat ini justru
memprioritaskan kep akup semua hal-hal yang
dilakukan untuk me ebutuhan konsumen.
itas layanan
. kesimpulan
da pegadaian syariah 3 ariah dalam
nasabah menerapkan

abilitas yang baik, daya sikap empati

ah, jaminan kepuasan pe

s pelayanan
5 Islam yang

pelayanaM -M ﬁ RaEan syaria

ang adapun

7% Murni, Nasabah Pegadaian Syariah.Wawancara Peneliti, 2 Agustus 2019.

® Muhammad, Etika Bisnis Islam (Yogyakarta : Akademi Menajemen Perusahaan YKPN
,2002) ,h.53
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4.3.1 Tauhid (Kesatuan)

Tauhid merupakan dimensi vertikal islam yang dipahami sebagai sebuah
ungkapan keyakinan seorang muslim atas keesaan Allah SWT. Konsep tauhid
menggabungkan ke dalam sifat homegen semua aspek yang berbeda beda dalam
kehidupan seorang muslim yakni aspek ekonomi, politik,agama dan masyarakat serta
menekankan gagasan mengenai _konsistensi dan Kketeraturan. Konsep tauhid
memberikan prinsip perpaduan yang kuat sebab seluruh umat manusia dipersatukan
dalam ketaatan kepada Allah SWT semata. Oleh sebab itu, segala aktifitas khususnya
dalam muamalah dan bisnis manusia hendaklah mengikuti aturan-aturan yang ada

dan jangan menyalahi batasan-batasan yang telah diberikan.

Tauhid juga dapat diarttkan'sebagai iman, akidah dan tanggung jawab terhadap
amanah. Ketiga makna tersebut,dalam kenteks ekonomi memberikan suatu kesadaran
pembebasan terhadap para pelaku ekonomi dari ketundukan dan kecendrungan yang
berlebihan terhadap materi dan membentuk pemikiran yang bertanggung jawab dalam
mengelola aset-aset ekonomi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Dalam hal ini
tertuang dalam standar etika perusahaan pegadaian syariah Pinrang Seluruh organ
dan pegawal Perusahaan wajib- bertanggung-jawab pada hukum dan peraturan
perundang-undangan yang berlaku.Pegadaian = syariah Pinrang telah mampu
menunjukkan sikap tauhid kepada pelanggang dengan kata lain memberikan
kepuasan berupa pelayanan kepada nasabah sesuai dengan Syariat islam dan
perundang undangan yang berlaku'sehingga pegadaian.syariah Pinrang dapat diterima
di berbagai kalangan Masyarakat baik itu masyarakat menengah keatas terlebih lagi
masyarakat menengah kebawah. Seperti yang disebut dalam Firman Allah yang
menyatakan bahwa :

AL die CRUTENA Ga )il B e Ui G 15T T LA (e el Lk
Sl St o GE A e 08 e 13 AN gk sl 2]

Terjemahnya :
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Maka berkat rahmat dari Allah-lah kamu ( muhammad ) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila engkau telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya, Allah mencintai orang yang
bertawakkal kepada-Nya."

Dari ayat diatas dapat ditegaskan bahwa sesama manusia harus berlaku lemah
lembut begitu pula dengan karyawan pegadaian syariah Pinrang yang telah
memberikan pelayanan kepada pelanggang. Apabila karyawan memberika pelayan
yang lemah lembut maka pelanggan akan merasa. terpuaskan dan _kemungkinan besar

akan melakukan transaksi berulang pada produk di Pegadaian syariah Pinrang.
4.3.2 Keseimbangan (adil)

Prinsip keadil diartikan dengan diharuskannya untuk bersifat adil dan dilarang
untuk berlaku curang, salah satunya beraktifitas didalam dunia kerja dan bisnis.ketika
karyawan memberikan hak-hak kepada nasabah seperti sebagai mana perjanjian yang

sesuai dengan syariat islam.

Didalam standarisasi « ‘pelayanan «+Perusahaan senantiasa memberikan
kesempatan kerja yang adil bagi- masyarakat dan menolak praktik diskriminasi
manusia (Suku, agama, ras dan antar golongan). Perusahaan menerapkan prinsip
perlakuan yang adil bagi insan Pegadaian dalam bekerja dan pengembangan diri
berdasarkan kompetensi‘yang ‘dimiiki=serta‘bersikap-adil tampa membeda bedakan

setiap nasabah yang membutuhkan pelayanan

Dalam hal ini pelayanan yang diberikan Pegadaian syariah Pinrang telah
mencerminkan konsep keseimbangan yang mana karyawan dalam memberikan

pelayanan tidak membeda bedakan setiap nasabah dan berlaku adil dalam

® Al Quran Surat Al Bagarah ayat 267, Al-Qur’an Al-Karim dan Terjemahnya, Departemen
Agama RI, Diponegoro: Bandung, 2010, hal. 71.
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memberikan pelayanan serta bertutur kata yang baik berbicara langsung kepada
nasabah maupun via telefon telah memberikan penjelasan mengenai kualitas produk
dengan sebenarnya. Selain itu dalam melakukan pembiayaan pihak pegadaian
mengharuskan karyawannya melakukan pemeriksaan (survei) kepada nasabah tampa
membeda bedakan nasabah yang satu dengan nasabah yang lain.

4.3.3 Kehendak Bebas

Prinsip Bebas Be basan yang diberikan kepada

manusia untuk mela pa adanya paksaan,akan

asan terst ) alam rangka tauhid
dan kes )€ tidak boleh
api mnusia
I kebebasan

bisnis islam

anya hal-hal

mengerti. De berikankan

pa kebebasa mpa adanya

jawab walaupun tidak mengabaikan kebebasan individu. Ini menunjukkan bahwa

yang dikehendaki ajaran islam adalah kebebasan yang bertanggung jawab.’® Karena

" Sofyan S.Harahap,Etika Bisnis Dalam Perspektif Islam (Jakarta:Salemba empat,2011), h78
"8 Sofyan S.Harahap, Etika Bisnis Dalam Perspektif Islam (Jakarta:Salemba empat,2011), h78
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segala perbuatan dan tindakan yang dilakukan manusia semua itu akan dipertanggung
jawabkan dihadapan Allah SWT.
Dalam hal ini telah diatur dalam standari etika perusahaan pegadaian yang

harus mempertanggun jawabkan Terhadap kepedulian Keamanan, Keselamatan,

Kesehatan, dan Lingkungan (K3L) dalamnya Perusahaan berkomitmen tinggi

untuk menciptakan kesela kerja yang harus dipertanggung

dinyatakan Allah yang be

njian dengan Allah apa
sumpah-sumpah (mu
menjadikan Allah sebaga
nya Allah m ui apa

enjaga janji
baik itu a anusia 3 aji i3 im yang taat
maka harus
elanggarnya.
Kemudian janganlah bersumpah bukan pada tempatnya jika bersumpah dan menyebut
nama Allah Swt, Maka jangan melanggar sumpat tersebut dan janganlah

menghancurkan kesakralan nama Allah Swt dan norma-norma lainnya.

7 Al Quran Surat Al Bagarah ayat 267, Al-Qur’an Al-Karim dan Terjemahnya, Departemen
Agama RI, Diponegoro: Bandung, 2010, hal. 277.
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435 Kebenaran
Prinsip kebenaran juga mengandung arti kebajikan yang mana semua
keputusan dan tindakan harus menguntungkan manusia baik didunia maupun di

akhirat. Islam tidak membenarkan setiap tindakan yang menimbulkan kerusakan

terhadap diri,sesama manusia lain seperti binatang,tumbuhan dan

d sebagai niat, sikap dan prilaku

pulan bahwa
dan benar
di dalamnya
jawab dan

lkan seluruh
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dari hasil penelitian, maka dengan ini peneliti

memperoleh hasil penelitian dari wawancara, observasi dan dokumentasi

terkait kualitas pelayanan da nasabah pada pegadaian syariah,
hasil penelitian terseb

1. Hasil penelitian pembiayaan mikro pada

goi terhadap

an pelayanan dan fasilitas ai nasababh.

2. i i erkait standarisasi kepuasa aian syariah
pat disimpul wa st erukur dari
nasabah dalam be i asabah pada
yariah secara ayanan yang

opan santun,

Dari hasil penelitian yang menjelaskan tentang prinsip etika Islam terhadap
pelayanan pada pegadaian syariah pinrang membawa kita kepada kesimpulan
bahwa karyawan pegadaian syariah Pinrang sudah menerapkan dengan baik dan

benar prinsip etika islam dalam memberikan pelayana kepada nasabah yang di

68
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dalamnya terdapat Prinsip Tauhid, keseimbangan, kehendak bebas, tanggung
jawab dan kebenaran yang sesuai dengan syariat islam sehingga mmpu
mengamalkan seluruh pelayanan yang diberikan untuk dunia dan akhirat.

5.2 Saran

1. Penelitian ini tidak dipungkiri a terdapat hal-hal yang dianggap kurang

dalam penyusunan enelitian selanjutnya, agar dapat

2. alkan layanan pada pegadaian syariah, sebaiknya pegadaian
syariah pun harus m an layaknya

ini sedang eksis sehin : an nasabah

inya.

13l
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama Narasumber : Resgia Annisa Maskur
Pekerjaan : Costumer service pegadaian syariah Pinrang
Alamat : JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana Penerapan standar elayanana yang diberikan pihak
Pegadaian Pinrang?

Bagaimana al h oleh Pegadaian Syariah

nan pegadaian syariah isi aturan yang
oleh setiap karyawan ontoh etika
ng sopan,etika dalam

ah, memperlakukan nasab ‘ pa memilih

asikan kepada
nasabah untuk mendaftar sebagai member pegadaian terlebih dahulu.
¢) Untuk satu transaksi pinjaman uang, nasabah memberikan satu atau lebih
barang sebagai jaminan.

d) Barang yang dijaminkan dicatat jenis, merek, tipe, tanggal pembelian,
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tanggal tebus, keterangan mengenai barang tersebut.
e) Kemudian proses selanjutnya vyaitu menaksir harga barang yang
dijaminkan. Pegadaian mempunyai data mengenai harga barang berdasarkan

jenis, merek dan tipe barangnya untuk memudahkan dalam penaksiran barang.

Hanya barang-barang yang ad aftar ini yang dapat diterima sebagai

barang jaminan/ di ntry data-data barang yang
digadaikan, kem

tersebut.

n yang harus dikembali
perawatan sesuai keten
arkan berbagai paket-

ga nasabah dapat menent

- I

PAREPARE
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Nama Narasumber : Ridwan Bambi
Pekerjaan : PNS
Alamat : JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah
Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang Al elayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10. ? Berikan
11. kasir pegad ap dalam me i ? Berikan
12. kasir pegada berikan solus ermasalahan

da hadapi?

13. karyawarn$a ErRAREn baik ? )a ?

14.

15. Bagaimana pandangan anda te reputasi pegadaian syariah di masyarakat

? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?
17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

21. khusus para konsumen.

ah terkait produk pegada
an sibuk main hp sehingga
a-saya alami adalah keti

s yong ey R o, R [

dahulu dilayani dan diarahkan olgh sekuriti. Yah... saya rasa sudah cukup
baik penerapannya kepada kami.

5. Harapan saya terdadap pedadaian Syariah semoda kedepannya bias lebih baik
lagi

6. Arum,amanah dan kredit bpkb motor

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



7. Saya rasa kendala pada produknya ialah pada saat survey pada calon nasabah
baik itu arum atau bpkb motor yang menjrut saya surveinya cukup memakan
waktu yang lama.

8. Saya rasa cukup baikkarna kasie mampu menyelesaikan masalah dengan baik

Cukup memuaskan karna kasir memberikan pengararan yang cukup baik

kat cukup merasa reput
n juga tergolong murah
a nyaman karena adany:
n dalam melakukan tra

ngat peduli terhadap nasabah

an memiliki rasa
i

di karyawan t

gat mempmnﬂappﬂinrga juga ba

20. lya fasilitas disini cukup layak
21. lya fasilitasnya cukup cannggih
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Nama Narasumber : Hikma
Pekerjaan S IRT
Alamat - JIn Rappang Poros Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag a?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada ermasalahan
13. a?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

khusus para konsumen.

2. A terdapat

4 nit layanan
dan pelosok ang saya
Iagi dijangka

5.

6.

7.

8. Meskipun saya sudah katakana di awal bahwa pelayanan di pegadaian syariah
sudah baik, namun meskipun begitu, pegadaian syariah harus selalu

meningkatkan pelayanan dan kehati-hatian dalam melayani nasabah terlebih
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10.
11.
12.
13.
14.
15.

lagi pegadaian kan terkait masalah keuangan dan nasabah, jadi sangat
diperlukan kehati-hatian. Pegadaian syariah harus amanah.

lya

lya selalu menyapa dengan ramah

Saya rasa iya

Cukup mahal
Tentu saja
lya

lya ketika na; galami masalah den ksi karyawan akan

PAREPARE
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Nama Narasumber > Nurul hakiki
Pekerjaan . Wiraswasta
Alamat - JIn. Lasinrang,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag A ?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada i ermasalahan
13. a?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

khusus para konsumen.

cepat dan
ah saya dapati yaitupara a dan sopan
dap karyawannya
mukan kurangnya aplik aian yang
h dalam bertransaksi
isasi pelayan mereka | sangat memu ara karywan
sa kukan transa k akan

produk ar rhan kareana produk tersebut disedisksn untuk membantu nasabah
dalam pembiayaan multiguna

8. Saya rasa kendala dari produk produknya tidak ada

9. Kemampuan kasirnya sangat bagus mereka,mereka sangat gesit dan handal
pelayanan yang diberikan cukup maksimal
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10. Sangat memuaskan karena mereka sangat ramah dalam melayani nasabah dan
sabar dalam menghadapi setiap karakter nasabah yang ada

11. Kemampuan Kkasirnya cepat tanggap dalam melayani nasabhnya karena
kasirnya mampu memahami apa yang diinginkan nasabahnya

12. Kasir dari pegadaian Syariah tersebut mampu memberikan solusi dari

permasalahan permasalahan a dihadapi oleh setiap nasabah

13. Ya karena para kary m melayani setiap nasabahnya

14. Setiap karyawa kompeten dalam

15. selaku
16. \ an karena kita sebagai tenang dan
danya sekuriti yanga ad
17.
18. memberikan perhatian s
gan tujuan agar para karywan mej i dan akrap
19. : agar tidak
kan hal hal
20.

untuk dapat menarik minat calon nasabah atau membuat nasabah lama
menjadi nasabah yang loyal maka dari itu karyawan perlu mengetahui apa apa
saja yang dibutuhkan nasabah.

21. Ya para karywan mampu mengetahui dan memahami apa apa saja yang

menjadi kebutuhan nasabah
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22. Sangat layak,karena dengan adanya fasilitas fasilitas tersebut membuat para
nasabah sangat nyaman dalam melakukan transaksi

23. Selain fasilitas yang lengkap peralatan peralatan yang digunakan sangat
canggih dan moderm

13l
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Nama Narasumber : Abbasiah
Pekerjaan . Wiraswasta
Alamat - JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag A ?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada ermasalahan
13. a?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

[
QD
© ® N o g~ w N e 2
o

alasannya?
21 khusus para konsumen.
22.
23.
angat ramah
Panjang
a harus lebih ditingkatka
da kendala
puannya san
10. 2na tingkat perhitun at cepat
11. 2na saya tiMlnaE Mniu taksiran saya
12.
13.
14,
15. Dipandangan masyarakat baik karena bias mengatasi masalah tampa masalah

dan ini dapat dipandang mahal oleh masyarakat

16. lya karena security selalu mengarahkan kita
17. lya
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18.

lya karena jika masa jatuh tempo sudah habis maka pihak karyawan akan
mengkofirmasi

13l
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Nama Narasumber : Hidayanthi Agus Putri
Pekerjaan : URT
Alamat - JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag A ?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada ermasalahan
13. a?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

khusus para konsumen.

3 saya dapatkan disana ia i bii disambut
ana menanyakan apa ya i disambut
i penaksir menari saya e a dilelang
yang terlalu lama.

i disini yai 3 uju cabang

cukup baik

aya blum P‘ﬂ EnnhRaEnasabah

udah selalu

7. Arrum,amanah dan bpkb
8. Kendalanya menurut saya arrum bpkb yang biasa kurangnya kordinasi
penaksir dan nasabah.

9. Menurut saya kemampuan kasirnya cukup efisien dan baik
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10.

11.
12.

13.
14.

15.

16.
17.

18.

19.
20.
21.
22,
23.

lya cukup memuaskan karena kasirnya memcoba untuk menolong dan
mengerti setiap masalah kita.
lya kasir disana sangat cepat tanggap dan memberikan saya perhatian lebih

lya kasir pegadaian syariah sangat membantu dalam memberikan solusi yang

kita alami
lya sangat ramah sop berikan layanan kepada kami.

Menutut saya elah melakukan tugasnya

nyai rasa empayi yang kita
rasa perhatian karyaw ita bersikap
an

arna karyawan mempunyal
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Nama Narasumber : Murni
Pekerjaan : URT
Alamat - JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag A ?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada i ermasalahan
13. a?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

khusus para konsumen.

dapati biasanya beberap

pelayanannya kedepannya

7. Arrahn dan amanah karna saya sendiri mengambil produk amanah dikantor ini
dan produk arrhn sendiri pernah saya dengar degar dari nasabah lain dan
karyawan disini pernah menari saya produk arrhn
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8. Kendala saya mengenai produk pembiayaan amanah yaitu dari segi sistem
pembayarannya harapan saya pembayaran kreditnya lewat via pemotongan
bank saja jadi kita tidak perlu bolak balik kekantor ini

9. Kemampuan kasirnya saya rasa cukup baik dalam memberikan pelayanan

10. lya memuaskan karena kasir menanyakan keinginan kita dan sesekali

menawarkan produk seperti ingin ditawarkan

11. Menurut saya cujup ryawannya tergolong cepat
dalam melayani

12. lya karyawa emberikan solusi pa yang pernah saya

13. an dan ba

14. a liat disini para karya didalam
sing

15. genai kantor ini yang sa i rakat agak
pembiayaan pembiayaa

bank konvensional ang menawark : aminan

16. gan adanya sekuri B di tidak kha ang
an apalagi sekur i sangat

PAREPARE

17. ned i mulai dari

asir

sesekali menyuruh kita untuk duduk sembari menunggu antrian

18. Menurut saya perhatian see rasa tidak yah karna yang saya rasakan karyawan
tidak membeda bedakan perhatiannya

19. Menurut saya perlakuan pribadi see rasa tidak yah karna yang saya rasakan
karyawan tidak membeda bedakan kita selaku nasabah disini
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20. Ssya rasa kebutuhan khusus karyawan diakntor ini sudah cukup memahami
saya tapi untuk kebutuhan khusus untuk setiap nasabah saya rasa berbeda
beda karna nasabah yang satu sama lain memiliki kebutuhan yang berbneda
beda

21. lya cukup layak mulai dari kursi dan peralatan lain sebagainya

22. Mengenai canggih tidaknya g tau karna dari meja saya kurang

melihat peratan yan a kurang tau menganai peratan
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Nama Narasumber : Kasmawati
Pekerjaan : URT
Alamat - JIn. Jendral Sudirman,Pinrang

1. Bagaimana penilaian Anda tentang pelayanan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?

2. Apa kebaiasaan yang A oelayananan pada Pegadaian Syariah

Pinrang ?
3. Apa saja kend
" .
5.
6.
7. diterapkan oleh pegada
8. dari produknya, dan bag A ?
9. an Kasirnya dalam me
10. kasirnya dalam m ? Berikan
11. kasir pegad i ? Berikan
12. kasir pegada i ermasalahan
13. )a ?
14,

15. Bagaimana pandangan anda tentang reputasi pegadaian syariah di masyarakat
? apakah ia mahal atau justru murah ?

16. Apakah Anda merasa nyaman bertransaksi di pegadaian syariah karena
keberadaan security ?

17. Apakah karyawan memiliki rasa empati terhadap nasabah ?
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18. Apakah karyawan pemberikan perhatian secara pribadi kepada nasabah ? apa
alasannya?

19. Apakah karyawan memperlakukan semua konsumen secara personal ? apa
alasannya?

20. Apakah karyawan selalu memperhatikan kepentingan nasabah ? apa

alasannya?

21. khusus para konsumen.

ang memadai biasanya pada
harus be

up

aapalagi

pinrang

a rasa cicilan
kendaraanya yang tergolong Sedikit atau murah dan prosesnya cepat
palingan 5 sampe 7 hari

8. Sejauh ini saya tidak menemukan kendala pada produk amanah

9. Kemampuan kasirnya baik dalam melakukan pelayanan sesekali
menawarkan kami produk baru atau emas yang ingin digadai
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10. Sangat memuaskan karena kasirnya sangat ramah dan selalu menanyakan
keluhan kami

11. Cepat tanggap karna kasir dapat mengetahui apa apa saja keluahan kami
dan solusinya

12. lya karyawan pegadaian syariah sudah sangat mampu memberikan solusi
bagi setiap masalah kami

13. lya sangat ramah in karya sudah sesuai etika atau
standar yan apkan karyawannya

14. lya sang

man dengan adanya se i ekuritinya

gat peduli kita peduli di
karyawan meberikan saya perhatian priba a saya

gambil aman

Ja keryawan

ami

mungkin itu sudah termasuk‘standarisasi perusahaan juga kalau yang fikir

21. lya sangat memahami karna kita memberitahu apa kebututuhan kami
sehingga karyawan sangat respek tentang kebutuhan kami

22. lya cukup layak tapi saya harap pihak pegadaian menembah fasilitas
fasilitas untuk kenyamanan kami selaku nasabah
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23. lya yang saya Iperalatan disini cukup canggih dan modern tapi untuk lebih
baiknya perlu ditingkatkat lagi
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