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ABSTRAK

Safira Wardani. Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Nasabah Pengguna
Aplikasi Digital Dan Manual Pada Pegadaian Syariah Sidrap (dibimbing oleh Moh.
Yasin Soumena, dan Musmulyadi).

Hadirnya Aplikasi Pegadaian Syariah Digital tidak hanya mampu

mengefesienkan waktu nasabah dalam bertransaksi namun nasabah juga mendapatkan
banyak keuntungan dan manfaat lainnya. Sejalan dengan perkembangan teknologi,
nasabah Pegadaian Syariah Sidrap mayoritas mendapatkan pelayanan transaksi secara
manual. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui perbandingan pengguna pelayanan
aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual secara komparatif.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan dalam mengumpulkan
data menggunakan pendekatan penelitian lapangan. Adapun tehnik analisis data yang
digunakan yaitu tehnik analisis interaktif kualitatif.

Hasil penelitian analisis komparatif kualitas layanan nasabah pengguna
aplikasi digital dalam dimensi daya tanggap telah merespon secara cepat terkait
permasalahan nasabah, nasabah yang mendapatkan pelayanan secara manual
menyatakan bahwa Pegadaian Syariah Sidrap telah melakukan pelayanan yang
optimal dan mempunyai respon yang cepat terhadap nasabah yang mengalami
masalah. Pada dimensi keandalan, baik nasabah yang menggunakan aplikasi maupun
nasabah yang mendapatkan layanan secara manual mendapatkan pelayanan yang
memiliki kecepatan dan kelengkapan informasi yang dapat membantu nasabah. Pada
dimensi jaminan, pengguna aplikasi mendapatkan pelayanan berupa kotak saran,
keamanan data aplikasi dari aplikasi. Pada dimensi empati menunjukkan kepedulian
melalui adanya aplikasi Pegadaian Syariah yang dibuat untuk memudahkan nasabah,
sedangkan nasabah yang mendapatkan layanan secara langsung merasakan karyawan
yang membantu dengan ramah dan memahami nasabah. Pada tampilan fisik
Pegadaian Syariah Sidrap memberikan faselitas yang nyaman dan moderen.

Kata kunci : Komparatif, Kualitas Pelayanan, Manual, Online, Pegadaian Syariah.
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TRANSLITERASI DAN SINGKATAN

A. Transliterasi
1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam xvating tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi dilambangkan dengan

huruf dan tanda.

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasiannya dengan huruf Latin:

Huruf Nama Huruf Latin Nama

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
e Ba B Be

< Ta T Te

< Tha Th Te dan ha

d Jim J Je

d Ha h Ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

3 Dhal Dh De dan ha

D) Ra R Er

J Zai z Zet

S Sin S Es

XV




ui Syin Sy es dan No.

U< Shad S es (dengan titik di bawah)

U Dad d de (dengan titik di bawah)
35 Ta t te (dengan titik di bawah)

L Za z zet (dengan titik di bawah)
C ‘ain : koma terbalik ke atas

i Gain G Ge

- Fa F Ef

S Qaf Q Qi

&l Kaf K Ka

J Lam L El

e Mim M Em

J Nun N En

K) Wau W We

o Ha H Ha

s Hamzah ‘ Apstrof

& Ya Y No.

Hamzah () yang di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda apapun. Jika

terletak di tengah atau di akhir, ditulis dengan tanda ().

2. Vocal

XVi




a. Vokal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
‘ Fathah A A
\ Kasrah I |
\ Dammah U U

b. Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
P Fathah dan ya Al adani
s Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
X Kkaifa
ds> :haula
Maddah

Maddah atau xviiatin panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu

Harkat dan
Nama Huruf dan Tanda Nama
Huruf
A dan garis di
-/ Fathah dan alif atau ya A
atas
I dan garis di
¢ Kasrah dan ya I
atas

Xvii




U dan garis di

- Dammah dan wau U
atas

Contoh:
<l mata
= D! rama
& qila
G54 yamitu
4. TaMarbuah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
a. ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan dammabh,
transliterasinya adalah [t].
b. ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya adalah
[h].
Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).
Contoh :
A302255 - raudah al-jannah atau raudatul jannah
ALl i -y madinah-al-fadilah madinatul —al atau fadilah
LR . al-hikmah
EPLN|)

5. Syaddah (Tasydid)

XViil



Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda tasydid (<> =), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.
Contoh:
&)  : Rabbana

WS : Najjaina

sl al-haqq
&l ¢ al-hajj
axi o omu’ ‘ima

‘s : ‘aduwwun

Jika huruf < bertasydid diakhir sebuah kata dandidahului oleh huruf kasrah
(- ") maka transliterasi seperti huruf maddah (i).
Contoh:
e : ‘Ali(bukan ‘Alyy atau ‘Aly)

F : ‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf Y(alif
lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti
biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah. Kata
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis

mendatar (-).

XiX



Contoh:
ol gl-syamsu (bukan asy-syamsu)
azan al-zalzalah (bukan az-zalzalah)
Al s al-falsafah
S al-biladu
7. Hamzah
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof () hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah terletak diawal

kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif

Contoh:

sl :ta'muriinag
¢35 :al-nau’
v : syai’un
&3yl : Umirtu

8. Kata Arab yang lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau
sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara
transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an (dar Qur’an), Sunnah. Namun bila
kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus

ditransliterasi secara utuh.
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Contoh:
Fizilal al-qur’an
Al-sunnah qabl al-tadwin

Al-ibarat bi ‘umum al-lafz la bi khusus al-sabab

9. Lafz al-Jalalal 411l )
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya atau
berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf

hamzah.
Contoh:
ALY Dinullah 41l billah

Adapun ta marbuah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,

ditransliterasikan dengan huruf (t).

Contoh :

alldia ) nh Hum fi rahmatillah
10.  Huruf Kapital

Walau sisxxiatinglisan Arab tidak mengenal huruf kapxxiatingxxialam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga berdasarkan pada pedoman ejaan
Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapxxiatingxxiisalnya, digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama
pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka
yang ditulis dengan huruf kapxxiatingxxitap huruf awal nama diri tersebut, bukan
huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata

sandang tersebut menggunakan huruf kapxxiatingxxil-).

XXi



Contoh:

Wa ma Muhammadun illa rasiil

Inna awwala baitin wudi ‘a linndasi lalladht bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-ladhi unzila fih al-Qur’an Nasir al-Din al-Tust
Abii Nasr al-Farabi

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu
(Bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.
Contoh:

Abu al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd,Abual-

Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abt al-Walid MuhammadIlbnu)

Nasr Hamid Abu Zaid, ditulis menjadi: Abu Zaid, Nasr Hamid (bukan:Zaid,
NasrHamidAbi).

B. Singkatan

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

Swit. = subhanahu wa ta ‘ala
Saw = sallallahu ‘alaihi wa sallam
a.s = ‘alaihi al- sallam
H = Hijriah
M = Masehi
SM = Sebelum Masehi

xXii



l. = Lahir tahun
W. = Wafat tahun
QS al-Baqarah/2:187 atau QS Ibrahim/ ..., ayat
QS...[....4 =
4
HR = Hadis Riwayat
Beberapa singkatan dalam bahasa Arab adalah:

%) = Asdin

5 = O O
e = plas s gle dibla

L = Al

oo = ol

& = s AL/l Al

¢ = “5

Beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks referensi perlu

dijelaskan kepanjangannya, diantaranya sebagai berikut:

ed. : Editor (atau, eds. [dari kata editors] jika lebih dari satu orang editor). Karena dalam

bahasa Indonesia kata “editor” berlaku baik untuk satu atau lebih editor, maka ia

et al. : “Dan lain-lain” atau “dan kawan-kawan” (singkatan dari et alia). Ditulis
dengan huruf miring. Alternatifnya, digunakan singkatan dkk. (“dan

kawankawan”) yang ditulis dengan huruf biasa/tegak.

XXiil



Cet. : Keterangan frekuensi cetakan buku atau litxxivatingxxivxxivvejenis. Terj.
Terjemahan (oleh). Singkatan ini juga digunakan untuk penulisan karya

terjemahan yang tidak menyebutkan nama penerjemahnya.

Vol. : Volume. Dipakai untuk menunjukkan jumlah jilid sebuah buku atau
ensiklopedi dalam bahasa Inggris. Untuk buku-buku berbahasa Arab

biasanya digunakan katajuz.

No. : Nomor. Digunakan untuk menunjukkan jumlah nomor karya ilmiah

berkala seperti jurnal, majalah, dan sebagainya.

XXV



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Hasil industri tidak hanya berupa barang (manufaktur) tetapi juga dalam
bentuk jasa (pelayanan), contoh hasil produksi dalam bentuk jasa seperti misalnya
perbankan, asuransi, jasa trasportasi dan sebagainya.! Masyarakat di Indonesia sudah
tidak asing lagi dengan lembaga Pegadaian. Pegadaian Syariah merupakan salah satu
unit layanan syariah yang dilaksanakan oleh Perusahaan Umum. Hadirnya Pegadaian
Syariah sebagai sebuah lembaga keuangan yang berbentuk unit dari Perum Pegadaian
di Indonesia dengan mayoritas muslim merupakan hal yang menggembirakan.
Karakteristik dari cabang Pegadaian Syariah adalah tidak adanya bunga.? Sejalan
dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi saat ini membawa
dampak positif bagi kehidupan manusia serta memberikan banyak kemudahan seperti

salah satu contohnya kemudahan manusia dalam memperoleh layanan informasi.

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dapat membantu manusia
dalam menjalankan aktivitasnya, karena segala kegiatan dapat dilaksankan dengan
cepat, murah, dan tepat, karena memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
masyarakat juga meningkatkan kinerja lembaga Pegadaian.® Keberadaan Cabang
Pegadaian Syariah pada awalnya didorong oleh perkembangan dan keberhasilan

lembaga-lembaga keuangan Syariah lainnya seperti, Bank Syariah, Asuransi Syariah

! Darwis, Manajemen Aset dan Liabilitas, (Yogyakarta: Media Publishing, 2020), hal, 17.

2Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia (Yogyakarta: Gajah Mada University,
2011), h. 62.

3 Sasli Rais, Pegadaian Syari’ah: Konsep dan Sistem Operasional (Jakarta: Ul Press, 2008),
h. 55.



dan lain-lain. Disamping itu juga dilandasi oleh kebutuhan masyarakat Indonesia
terhadap hadirnya sebuah institusi Pegadaian yang menerapkan prinsip-prinsip

syariah.*

Zaman ini banyak kemudahan-kemudahan yang didapatkan, salah satunya
ialah kemudahan bagi semua orang untuk mendapatkan pelayanan informasi dan
melakukan transaksi dengan cepat. Sejalan dengan pesatnya perkembangan teknologi,
Pegadaian Syariah juga telah menerapkan kemajuan teknologi dan informasi dalam
melakukan kegiatannya. Adanya pelayanan yang baik serta kenyaman dan keamanan
yang diberikan kepada nasabah juga dapat meningkatkan kinerja lembaga Pegadaian

Syariah.®

Lembaga-lembaga pemerintahan maupun perseorangan demi meningkatkan
kualitas pelayanannya berlomba-lomba untuk menciptakan aplikasi yang bermanfaat
bagi penggunanya dan memiliki keuntungan bagi perusahaan. Dilansir dari laman
resmi Pegadaian Syariah sejak Januari 2018 Pegadaian Syariah pusat juga telah
meluncurkan aplikasi yang disebut dengan Pegadaian Syariah Digital (PSD) dan
dapat diunduh di smartphone dan tujuan utamanya adalah untuk memberikan
kemudahan dan keuntungan bagi nasabah. Aplikasi ini bertujuan membantu para
nasabah melakukan transaksi lebih cepat dan mudah hanya dengan melalui
smartphone tanpa harus pergi langsung ke Pegadaian Syariah. Banyak fitur dan

keunggulan yang dimiliki oleh Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) yang dibuat

4 Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia (Yogyakarta, Gajah Mada University
Press, 2011), h. 77.

% Fitria Lifna, “Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah Produk Gadai Emas pada Bank Nagari
Syariah Cabang Pembantu Simpang Empat”. (Skripsi Sarjana; Jurusan Ekomomi Islam: 2018).



untuk memenuhi kebutuhan transaksi pelayanan nasabah saat tidak memungkinkan

untuk pergi melakukan transaksi manual ke Pegadaian Syariah.®

Pegadaian Syariah Digital atau disingkat PSD merupakan pelayanan secara
digital yang dibuat oleh Pegadaian Syariah. Pegadaian Syariah Digital (PSD) berbentuk
aplikasi yang berbasis web dan mobile. Manfaat aplikasi Pegadaian Syariah Digital
(PSD) tidak hanya melayani nasabah yang ingin mendapatkan informasi mengenai
produk-produk yang ada di Pegadaian Syariah. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
(PSD) juga memberikan pelayanan untuk membayar angsuran, melakukan top up,
tabungan emas dan melayani masyarakat yang ingin bergabung menjadi nasabah
Pegadaian Syariah serta keunggulan lainnya dari Pegadaian Syariah Digital (PSD).
Dengan adanya kehadiran aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) juga menguatkan
minat generasi milenial untuk bisa lebih dekat dan mengenal produk-produk Pegadaian

Syariah.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Riski Aseandi pada tahun 2020.
Jurnal berjudul “Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT.
Pegadaian Syariah Cab. Meureudu Aceh”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh brand image terhadap kepuasan nasabah PT. Pegadaian Syariah Cab.
Meureudu Aceh. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
asosiatif. Adapun persamaan yang terdapat didalam jurnal ini yaitu penelitian terkait
kepuasan nasabah dan objek penelitian di lokasi yang sama yaitu di Pegadaian

Syariah. Sedangkan perbedaan penelitian ini yaitu meneliti komparatif dari kualitas

® Pegadaian, “Aplikasi Pegadaian Syariah Digital.” Laman Situs Resmi Pegadaian Pusat.
https://digital.pegadaiansyariah.co.id/ (16 Februari 2023).


https://digital.pegadaiansyariah.co.id/

pelayanan produk yang ditawarkan melaui online dan manual. Penelitian ini bertujuan

untuk mengetahui komparatif yang dipilih masyarakat.’

Pegadaian Syariah mempunyai cabang di Kabupaten Sidendreng Rappang,
Jl.Jendral Ahmad Yani No.111, Pangkajenne, Kecanatan Maritengae, Sulawesi
Selatan 91611. Pegadaian Syariah Sidrap ini banyak diminati oleh masyarakat
Kab.Sidrap karena selain pelayanannya yang memuaskan mayoritas masyarakat di

Kab.Sidrap mayoritasnya adalah beragama muslim.

Dibalik kemudahan dan manfaat yang ada terkait penggunaan aplikasi ini.
Pada observasi awal ada beberapa nasabah memberikan ulasan dari aplikasi Pegadaian
Syariah Digital (PSD). Masalah yang paling banyak dibahas ialah nasabah yang pernah
menggunakan aplikasi ini merasakan masih banyak kekurangan yang terdapat pada fitur
aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Nasabah juga mengungkapkan aplikasi Pegadaian
Syariah Digital (PSD) ini terbilang belum cukup membantu dalam menyelesaikan
permasalahan terkait transaksi pembiayaan online karena aplikasi ini masih sering error
baik dari aplikasi itu sendiri maupun error dikarenakan jaringan yang tidak stabil.
Permasalahan inilah membuat nasabah yang ingin melakukan transaksi melalui aplikasi
menjadi sangat lama saat diproses dan tidak memungkinkan melakukan transaksi secara
online. Akhirnya nasabah lebih memilih melakukan transaksi secara manual di

Pegadaian Syariah dibandingkan secara online.®

Pegadaian Syariah Sidrap menyadari pentingnya kualitas pelayanan yang

diberikan kepada nasabah. Hal ini dibuktikan dengan pelayanan yang dilakukan tidak

" Riski Aseandi, “Pengaruh brand Image Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.Pegadaian
Syariah Cab.Meureudu Aceh”, (Jurnal Ekonomi Syariah 9, 2020), h. 5.

8 Nurul, Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Nasabah Pegadaian Syariah Kab.
Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 28 Desember 2022.



hanya secara manual tetapi juga secara online serta memberikan pelayanan yang
melebihi harapan nasabah dengan tujuan untuk mencapai kualitas pelayanan terbaik.
Dari observasi awal yang dilakukan dengan hadirnya aplikasi Pegadaian Syariah
Digital tidak hanya mampu mengefesienkan waktu nasabah dalam bertransaksi.
Nasabah juga mendapatkan banyak keuntungan serta manfaat lainnya. Namun pada
observasi awal yang dilakukan nasabah Pegadaian Syariah memilih mendapatkan

pelayanan secara manual.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian serta hasil observasi yang di jelaskan pada latar belakang

masalah, maka permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini:

1. Bagaimana daya tanggap Pegadaian Syariah dalam penggunaan aplikasi
digital dan manual?

2. Bagaimana keandalan Pegadaian Syariah dalam penggunaan aplikasi digital
dan manual?

3. Bagaimana jaminan Pegadaian Syariah dalam penggunaan aplikasi digital dan
manual?

4. Bagaimana empati Pegadaian Syariah dalam penggunaan aplikasi digital dan
manual?

5. Bagaimana kemampuan fisik Pegadaian Syariah dalam penggunaan aplikasi

digital dan manual?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah

untuk mengetahui secara komparatif pelayanan Pegadaian Syariah khususnya daya



tanggap, keandalan, jaminan, empati dan kemampuan fisik oleh pengguna pelayanan
aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan secara manual di Pegadaian Syariah

Kab. Sidrap.

D. Kegunaan Penelitian

1. Secara Teoritis
Diharapkan dapat berguna bagi pengembangan dan pendalaman ilmu
pengetahuan khususnya perbankan syariah yang berkaitan dengan pelayanan
Pegadaian Syariah melalui aplikasi Pegadaian Syariah digital dan pelayanan secara
manual. Serta dapat memberikan konstribusi yang berguna dalam meningkatkan
nasabah melakukan transaksi secara online maupun bertransaksi secara manual pada

Pegadaian Syariah Kab.Sidrap.

2. Secara Praktis

a) Diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran bagi pengambil
keputusan untuk menghadapi permsalahan-permasalahan yang muncul pada
nasabah yang melakukan transaksi secara online melalui aplikasi Pegadaian
Syariah Digital.

b) Menjadi bahan masukan yang berguna untuk Pegadaian Syariah, dalam
rangka meningkatkan minat nasabah dalam melakukan transaksi online
melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital.

c) Diharapkan mampu menjadi tolak ukur penilaian lembaga pembiayaan dan

juga alat koreksi lembaga lainnya yang memerlukan.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Pembahasan tentang kualitas pelayanan pada Pegadaian Syariah telah banyak
ditemukan. Tetapi pembahasan khusus mengenai analisis pelayanan syariah digital
dan pelayanan manual masih perlu diperdalam lagi. Kemudian dari karya ilmiah yang

penyusun temukan terdapat beberapa penelitian paling relevan yang ditulis oleh:

Hidayatul Asriyah pada tahun 2021 dengan skripsi yang berjudul “Analisis
Kemudahan Nasabah Dalam Penggunaan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian
Syariah Digital (PSD) Pada PT PEGADAIAN Cabang Syariah Ahmad Yani Jember .
Masalah yang diangkat dalam skripsi ini adalah bagaimana pelayanan Pegadaian
dalam memudahkan transaksi nasabah dan bagaimana penerapan aplikasi Pegadaian
Syariah Digital (PSD) di PT. Pegadaian (persero) CPS Ahmad Yani Jember. Hasil
penelitian dari skripsi Hidayatul Asriyah yaitu dalam memudahkan pelayanan kepada
nasabah, pegadaian CBS ahmad yani jember menggunakan aplikasi PSD dengan
tujuan pembuatan aplikasi ini yaitu agar mampu memberi nilai tambah berupa,
meningkatkan kualitas layanan digital, dimana aplikasi ini tergolong cepat dan
memberikan banyak informasi yang dibutuhkan, mempermudah transaksi nasabah,
dengan adanya aplikasi ini nasabah yang tidak memiliki waktu, tidak perlu lagi
dat7ating outlet, dan terpenting adalah keamanan data dari nasabah yang secara

langsung di awasi oleh OJK.°

® Hidayatul Asriyah, “Analisis Kemudahan Nasabah Dalam Penggunaan Sistem Informasi
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) Pada PT PEGADAIAN Cabang Syariah Ahmad Yani
Jember”, (Skripsi sarjana; Jurusan Ekonomi Islam: Jember, 2021), h.30.



Berdasarkan penelitian tersebut terdapat persamaan yang terletak pada
pembahasan penelitian tentang aplikasi Pegadaian Syariah Digital dimana salah satu
poin pembahasan peneliti berfokus tentang pelayanan Pegadaian Syariah Digital.
Namun, yang membedakan dari penelitian ini adalah dari segi subjeknya dimana
penulis hanya berfokus pada penelitian kemudahan yang didapatkan dalam
menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) sedangkan calon peneliti
tidak hanya fok8atinrhadap pelayanan aplikasi PSD, tetapi juga komperatif pelayanan

Pegadaian Syariah secara manual.

Skiripsi tahun 2018 yang tulis oleh Lindhi Anjar Sari yang berjudul “Analisis
Penerapan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service Dalam
Memudahkan Nasabah Bertransaksi Perspektif Etika Bisnis Islam”. Studi Kasus,
Pegadaian Syariah CPS Kebomas Gresik. Merupakan penelitian kualitatif yang
bertujuan untuk menjelaskan tentang penerapan sis8atingformasi aplikasi Pegadaian
Syariah Digital Service (PSDS) dalam memudahkan nasabahnya bertransaksi
perspektif etika bisnis Islam. Hasilnya penerapan sis8atingformasi aplikasi Pegadaian
Syariah Digital Service dalam memudahkan nasabah bertransaksi ditinjau dari
Perspektif Etika Bisnis Islam Studi Kasus, Pegadaian Syariah CPS Kebomas Gresik
sudah sesuai dengan tujuan dan harapan Pegadaian Syariah dari Perspektif etika

bisnis Islam.

Kesamaan penelitian ini adalah peneliti menganalisis tentang pelayanan

Pegadaian Syariah dari sisi kemudahan nasabah dalam penerapan aplikasi Pegadaian

10 Lindhi Anjar Sari “Analisis Penerapan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian Syariah
Digital Service Dalam Memudahkan Nasabah Bertransaksi Perspektif Etika Bisnis Islam (Studi Kasus:
Pegadaian Syariah CPS Kebomas Gresik),” (Skripsi sarjana; Jurusan Ekonomi Islam Jember, 2018), h.
46.



Syariah Digital Service dan kesamaan objek penelitiannya yaitu aplikasi Pegadaian
Syariah Digital. Adapun perbedaannnya peneliti menganalisisi tentang penerapan dan
kemudahan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service dari perspektif Etika Bisnis
Islam, sedangkan calon peneliti lebih memfokuskan penelitiannya tidak hanya dari
sisi kemudahan penerapan Aplikasi ini namun, kendala apa yang bis9atija terjadi dari
aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD). Selanjutanya peneliti hanya membahas dari
sisi aplikasi ini saja. Sedangkan, calon peneliti ingin meneliti perbedaan yang didapat
secara signifikan dalam pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital maupun

pelayanan Pegadaian Syariah secara manual.

Skripsi tahun 2019 oleh Hristo Anditin yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian Syariah Batusangkar’.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian Syariah Batusangkar. Dalam
penelitian ini terdapat kesamaan tentang pembahasan yang diteliti yaitu tentang
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan lokasi penelitian di PT. Pegadaian
Syariah. Namun yang membedakan penelitian adalah penelitian ini lebih
menfokuskan penelitiannya untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
terhadap kepuasan nasabah di Pegadaian Syariah Batu Sangkar sedangkan, calon
peneliti membahas tentang kualitas pelayanan tetapi lebih memfokuskan poin

penelitiannya secara komperatif terhadap kualitas pelayanan yang menggunakan
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aplikasi Pegadadaian Syariah Digital dan Nasabah yang lebih memilih untuk

mendapatkan pelayanan secara manual.!!

Jurnal yang ditulis oleh Iva Khoiril Mala tahun 2020 yang berjudul
“EGovernment: Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service Syariah
Di Pegadaian Cabang Malang”. Fokus dalam penelitian ini adalah berkaitan dengan
efektifitas pelayanan publ0Oatinglam suatu aplikasi Pegadaian Digital Service Syariah
berdasarkan persepsi konsumen dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di PT. Pegadaian Syariah Persero Cabang Malang yang
terletak di Kota Malang. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa adanya
kemudahan pelayanan pada Pegadaian Syariah Cabang malang di Kota Malang
selama menggunakan aplikasi Digital Service didukung dengan sarana pemanfaatan
gadget untuk meringkas prosedur pelayanan yang selama ini dilakukan secara

manual.

Persamaan dari penelitian ini ialah objek yang diteliti adalah Pegadaian
Syariah terkait kualitas pelayanan pengguna aplikasi Pegadaian Syariah digital dan
pelayanan secara manual. Persamaan selanjutnya yaitu, calon peneliti membahas poin
tentang efektifitas pelayanan aplikasi Pegadaian Digital Service Syariah dan seberapa
besar nantinya pengaruh pelayanan menggunakan aplikasi dan pelayanan secara
manual. Adapun perbedaan dari penelitian ini yaitu terdapat pada
fokl1Oatinrmasalahan peneliti yang hanya membahas sisi efektifitas kualitas dan

kepuasan nasabah pada pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service. Sedangkan

' Hristo Anditin, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT.
Pegadaian Syariah Batusangkar (Studi Kasus: Pegadaian Syariah Batu Sangka),” (Skripsi sarjana;
Jurusan Ekonomi Syariah: Batu Sangkar, 2019), h.12.
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calon peneliti tidak hanya membahas sisi efektivitas namun, juga membahas tentang
perbandingan secara spesifik tentang Pelayanan aplikasi Pegadaian Syariah Digital

namun juga secara manual.*?

12[ya Khoiril Mala, “E-Government: Efektivitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Digital Service
Syariah Di Pegadaian Cabang Malang,” (Jurnal At-Tamwil: Kajian Ekonomi Syariah, 2020), h.16.



2.1 Mapping Map Penelitian Terdahulu

12

Nama Peneliti Dan

Judul Penelitian

Lindhi Anjar Sari
(2019)

Service Dalam
Memudahkan
Nasabah
Bertransaksi
Perspektif Etika
Bisnis Islam.
(Studi Kasus,
Pegadaian
Syariah CPS
Kebomas
Gresik).

Pegadaian Syariah
Digital Service dan
kesamaan objek
penelitiannya yaitu
Aplikasi
Pegadaian.

No Tahun Peneliti Persamaan Perbedaan
Analisis Objek penelitian Penulis hanya berfokus
Kemudahan dan pada penelitian
Nasabah Dalam | fok12atinnelitiann | Kemudahan yang
Penggunaan ya yaitu didapatkan dalam
Sistem kemudahanyang | o0 inakan aplikasi
Informasi didapat pengguna Pegadaian Svariah
Aplikasi aplikasi Pegadaian €gadalan syaria
Pegadaian Syariah Digital. Digital sedangkan
Hidayatul Astiyah Syariah Digital calon peneliti 'gldak
1. 2001) (PSD) Pada PT hanya foklZat_mrh_adap
( PEGADAIAN pelayanan aplikasi
Cabang Syariah PSD, tetapi juga
AhmadYani komperatif pelayanan
Jember. Pegadaian Syariah
secara manual.
Analisis Menganalisis Peneliti lebih
Penerapan tentang pelayanan | memfokuskan
Sistem Pegadaian Syariah | penelitiannya tentang
Informasi dari sisi kenyamanan yang
Aplikasi kemudahan didapatkan nasabah. dan
Pegadaian nasabah dalam layanan serta kepuasan
2. Syariah Digital penerapan aplikasi | nasabah terhadap aplikasi

Pegadaian Syariah digital
dengan poin pembahasan
utamanya adalah apakah
aplikasi ini sudah sesuai
dengan prinsip etika
bisnis islam. Sedangkan
calon peneliti lebih
mengarahkan
fok12atinmbahasan
penelitiannya ke
perbandingan secara
spesifik kualitas
pelayanan pada
pengguna aplikasi
Pegadaian Syariah
Digital dan kualitas
pelayanan terhadap
nasabah secara manual.
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Nama Peneliti Dan

No Tahun Peneliti Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
Pengaruh Kesamaan Penelitian ini lebih
Kualitas pembahasan menfokuskan untuk
Pelayanan yang akan diteliti | mengetahui seberapa
Terhadap yaitu tentang besar pengaruh kualitas
Hristo Anditin Kepuasan kualitas terhadap kepuasan
(2019) Nasabah PT. pelayanan nasabah di Pegadaian
Pegadaian terhadap Syariah Batu Sangkar,
Syariah kepuasan sedangkan calon peneliti
Batusangkar. nasabah dan membabhas tentang
lokasi yang sama | kualitas pelayanan tetapi
di PT. Pegadaian | lebih memfokuskan poin
Syariah. penelitiannya secara
komperatif kualitas
pelayanan yang
menggunakan aplikasi
Pegadadaian Syariah
Digital dan Nasabah yang
lebih memilih untuk
mendapatkan pelayanan
secara manual.
Efektivitas Objek yang di Fokus permasalahan
Pelayanan teliti adalah penenliti yang hanya
Aplikasi pelayanan membahas sisi
Pegadaian aplikasi efektivitas pelayanan
Digital Service Pegadaian aplikasi Pegadaian Digital
Syariah di Syariah digital Service berdasarkan sisi
Pegadaian dan penelitian persepsi konsumen saja.

lva Khoiril Mala
(2021)

Syariah Cabang
Malang.

tentang
kmudahan dan
efektifitas
pelayanan
aplikasi
Pegadaian
Syariah Digital
Service.

Sedangkan penelitian
yang akan dilakukan
tidak hanya membahas
tentang perbandingan
secara spesifik tentang
pelayanan aplikasi
Pegadaian Syariah digital
namun juga pelayanan
secara manual serta tidak
hanya mengambil dari
perspektif konsumen
(nasabah) tetapi juga
mengambil dari sisi
perspektif Pegadaian
Syariah .
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B. Tinjauan Teori

Penelitian ini menggunakan suatu bangunan tinjaun teori atau konsep-konsep
yang menjadi grand theory dalam menganalisis permasalahan yang diteliti atau untuk
menjawab permasalahan penelitian yang telah dibangun sebelumnya. Adapun

tinjauan teori yang digunakan adalah:

Grand theory dalam penelitian ini mengenai kualitas pelayanan. Menurut
Kotler dan Keller kualitas pelayanan merupakan model yang menggambarkan kondisi
konsumen dalam bentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, promosi
dari mulut ke mulut dan iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka
harapkan dengan pelayanan yang mereka terima atau rasakan.®

1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Zeithaml menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berfokus terhadap evaluasi
yang mencerminkan persepsi pelanggan dari dimensi yang spesifik tentang
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan komponen dari kepuasan pelanggan.
Dalam hal ini bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang dapat mempengaruhi

kepuasan pelanggan.*

Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah kesesuaian dan derajat kemampuan

untuk digunakan dari keseluruhan karakteristik produk dan jasa yang disediakan

13 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Vol. 12 lJilid, (Cet. 1I; Jakarta: PT. Indeks,
2016), h. 3.
14 Zeithaml, Bitner, Service Marketing, Tata McGraw Hill, (New Delhi 2003), h.173.
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dalam pemenuhan harapan yang dikehendaki konsumen dengan atribut atau faktor

yang meliputi: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung.

Sedangkan menurut Rangkuti menandaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor yang dapat menentukan kepuasan pelanggan.*® Jadi dari
penjelasan beberapa teori di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor penentu yang sangat penting dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan atau konsumen. Teori ini digunakan dalam penelitian ini dengan
alasan teori ini mampu mengakomodasi, menjadi landasan peneliti dan mewakili
obyek-obyek dari kualitas produk atau dari kualitas pelayanan aplikasi atau jasa yang
akan diteliti.

2. Indikator Kualitas pelayanan
Menurut Tjiptono, mengungkapkan bahwa terdapat lima indikator kualitas

pelayanan (sesuai urutan derajat kepentingan relatifnya), yaitu ;
a. Tangibles (Bukti Fisik)

Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan, kemampuan dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan

yang diberikan.
b. Empathy (Empati)

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

15 Rangkuti dan Freddy, Measuring Customer Satisfaction, (Jakarata: PT Gramedia Pustaka
Utama, 2002), h. 35.
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c. Reliability (Kehandalan)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
disajikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan

tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.
d. Responsiveness (Daya Tanggap)

Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan

tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
e. Assurance (Jaminan dan Kepastian)

Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari
beberapa komponen, antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetisi dan
sopan santun.

3. Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam

Konsep Islam di dalamnya selalu mengajarkan dan memberitahukan bahwa
dalam memberikan sebuah pelayanan yang baik dari usaha yang dijalankan baik itu
berupa usaha barang maupun jasa kita harus selalu berlaku lemah, sopan dan lembut,
jangan sampai kita memberikan layanan yang buruk atau tidak berkualitas kepada
yang menerima pelayanan, melainkan memberikan pelayanan yang berkualitas

kepada yang menerima pelayanan. Hal ini tertulis dalam Al-quran surah Ali Imran.

16 Tjiptono, F. Pemasaran Layanan: Esensi dan Aplikasi, (Yogyakarta: Marknesia, 2009),
h.72.
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Allah S.W.T berfirman dalam QS. Al- Imran Ayat 159;

yum\u;uuds;f;@uﬂmw ALl L
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Terjemahnya;

Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan berhati kasar,
tentulah mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah
mereka, mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan
mereka dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau telah

membulatkan tekad, bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah SW.T
mencintai orang-orang yang bertawakal.!’

Agama Islam selalu menekankan keabsahan suatu pelayanan yang diberikan
mempunyai niat yang baik. Adapun pelayanan yang mempunyai niat yang baik

menurut Islam yaitu:

a) Pelayanan diberikan sesuai harapan pelanggan dengan merasakan kepuasan

secara maksimum.

b) Terjadinya suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi konsumen

tidak mengetahuinya.

c) Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan mengalak merasa tidak

puas terhadap hasil kerja pelaksana petugas pelayanan.

Al-Qu’ran maupun hadist selalu memberikan pedoman tertentu dalam
masalah tata kral7atinn kebaikan prilaku dalam masalah bisnis. Seorang pebisnis

muslim diwajibkan untuk berprilaku dan bertata kral7atinngan bisnis mereka sesuai

17 Kementrian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahan, QS. Al-Imran Ayat 159; (LAJNAH
PENTASHIHAN MUSHAF AL-QUR'AN).
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yang dianjurkan di dalam Al-Quran dan Sunnah. Sopan adalah salah satu pondasi
dasar yang penting dan inti dari kebaikan, tinkah laku, serta merupakan dasar dasar

dari jiwa melayani dalam bisnis.*®

Dalam menjalankan perusahaan perbankan Islam syariah berdasarkan konsep
Islam. Terdapat 6 dimensi kualitas pelayanan yang sesuai dengan konsep Islam yaitu
dimensi CARTER bertujuan untuk mengukur kualitas layanan perbankan islam.
CARTER terdiri dari 6 dimensi kualitas layanan. Kata CARTER merupakan
singkatan dari Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, and

Responsiveness.
a) Compliance (Prinsip Islam)

Compliance yaitu kemampuan perusahaan atas kesesuaian dalam penerapan
prinsip syariah meliputi menjalankan kegiatan perusahaan sesuai dengan prinsip
Islam, menerapkan ketentuan layanan dan produk islami. Dalam konteks ini Allah
S.W.T menghendaki semua umat-NYA menjalankan segala sesuatu sesuai dengan

prinsip islam sebagaimana di dalam Al-Qur' A’ surah Al Bagarah ayat 188 :

T O30 G 3 10 (BT ) ey s O, ok (30 15
VAA G galad 2l 5 SV

Terjemahnya ;

Janganlah kamu makan harta di antara kamu dengan jalan yang batil dan
(janganlah) kamu membawa (urusan) harta itu kepada para hakim dengan

18 Norvadewi, “Bisnis Dalam Perspektif Islam,” (Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam 8, no. 1,
2015)
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maksud agar kamu dapat memakan sebagian harta orang lain itu dengan jalan
dosa, padahal kamu mengetahui.®

b)  Assurance (jaminan)

Assurance atau jaminan adalah pengetahuan, kemampuan, serta sopan santun
yang harus dimiliki seorang perbankan untuk mendapatkan kepercayaan nasabah
kepada perusahaan. Di dalam Islam kita di wajibkan untuk selalu bersikap lemah
lembut, menghilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sifat yang suka
memafkan kepada nasabah dengan tujuan mendapatkan rasa percaya dan perasaan
aman dari pelayanan yang nasabah terima.

Hal tersebut dijelaskan dalam Al-Qur’an surah Al-Ahzab ayat 15;

Vo ¥ st dif 452 %5 ST ()5l Y O e A 38 15080
Terjemahnya;
Sungguh, mereka sebelum itu benar-benar telah berjanji kepada Allah

tidak akan berbalik ke belakang (mundur). Perjanjian dengan Allah akan
diminta pertanggungjawabannya.?

c) Reliability (keandalan)

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan apa yang dijanjikan secara terpercaya. Kinerja yang dilakukan harus
sesuai dengan harapan pelanggan yaitu ketepatan waktu pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan atau nasabah tanpa ada kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan

akurasi pelayanan yang tinggi Hal tersebut dijelaskan

AlQur’an Surah Al-Imran Ayat 77,

19 Kementrian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahan, Al-Bagarah, ayat: 188; (LAJINAH
PENTASHIHAN MUSHAF AL-QUR'AN).

20 Kementrian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahan, Al-Ahzab, Ayat: 15; (LAJNAH
PENTASHIHAN MUSHAF AL-QUR'AN).
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A 2208 V550N 3 2l IS Y U5l U8 U 2y A sy (52 Gl &)
VY Al Cile 2als 2e 858 V5 Al 253 agdl) S Vs
Terjemahnya ;
Sesungguhnya orang-orang yang memperjual belikan janji Allah dan
sumpah-sumpah mereka dengan harga murah, mereka itu tidak memperoleh
bagian di akhirat, Allah tidak akan menyapa mereka, tidak akan memperhatikan

mereka pada hari Kiamat, dan tidak akan menyucikan mereka bagi mereka azab
yang pedih.%

d) Tangible (bukti langsung)

Dimensi Tangibles atau bukti fisik yang dapat berupa fasilitas yang nyata
seperti gedung, ruangan yang nyaman dan tentram, dan sarana prasarana lainnya yang
bermanfaat bagi pelayanan nasabah. Dalam konsep sendiri Islam pelayanan yang
berkenaan dengan tampilan fisik ada baiknya tidak menunjukkan atau menonjolkan

kemewahan.
e)  Empathy (empati)

Empathy atau empati adalah sikap empati pegawai ini ditunjukkan melalui
pemberian layanan informasi dan keluhan konsumen, melayani transaksi konsumen
dengan senang hati, membantu konsumen ketika dirinya mengalami kesulitan dalam
bertransaksi atau hal lainnya berkenaan dengajn pelayanan lembaga. Kesediaan

memberikan perhatian dan membantu meningkatkan persepsi dan sikap positif

2L Kementrian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahan, Al-Imran, ayat: 77; (LAJNAH
PENTASHIHAN MUSHAF AL-QUR'AN).
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konsumen terhadap layanan lembaga. Hal ini yang akan mendatangkan kesukaan,

kepuasan dan meningkatkan loyalitas konsumen.?

Perhatian dan empati yang diberikan oleh perusahaan haruslah berlandaskan
dengan aspek prinsip Islam dan keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah
SWT, yang di nyatakan dalam QS. Al-Furgan: (63);

18 o sleadl sl 1315 Bga VT o 6 sliag 0l a5l e
|
(Y )LAL.; ;

Terjemahnya:

“Hamba-hamba Tuhan Yang Maha Pengasih itu adalah yang berjalan di
atas bumi dengan rendah hati dan apabila orang-orang bodoh menyapa
mereka (dengan kata-kata yang menghina), mereka mengucapkan, Salam.”?®

f) Responsiveness atau daya tanggap

Reponsiveness atau daya tanggap suatu kemauan untuk membantu atau
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan memuaskan kepada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas bagi nasabah sifat ini
juga dikenal dengan sikap pro2lating2121ve21litu dapat bekerja dengan cepat
dan tanggap sehingga tidak menyianyiakan amanat yang menjadi tanggung
jawabnya. Responsiveness adalah suatu respon atau kesigapan dari seorang
karyawan dalam membantu konsumen atau nasabah dan memberikan
pelayanan cepat dan tanggap. Kecepatan dan ketepatan pelayanan harus

berkenaan dengan profesionalitas, profesionalitas ini juga yang ditunjukkan

22 Nur Ryanto Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 2012), h.22.
23 Kementrian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahan, QS. Al-Furgan: 63, (LAJNAH
PENTASHIHAN MUSHAF AL-QUR'AN).
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melalui kemampuannya dalam memberikan pelayanan kepada konsumen atau

nasabah nantinya.

Daya tanggap merupakan suatu bagian dari profesionalitas. Organisasi yang
mempunyai  pro22ating2222ve22lnantiasa  berkomitmen untuk  memberikan
pelayanan terbaik, memperhatikan harapan dan masukan dari pelanggan serta
meresponnya dengan cepat dan tepat. Jika tidak demikian, berarti manajemen
organisasi tersebut telah menzalimi pelanggan. Allah SWT melarang setiap umat

muslim untuk berbuat zalim dalam berserikat dan berbisnis.

4.  Sistem Pelayanan Transaksi Melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital

Dan Manual

Adanya pengembangan teknologi informasi dimasa ini pegadaian tentunya
juga memperhatikan perkembangan teknologi informasi dan bisnis dimana arah
bisnis telah berubah ke 22ating22gital dengan munculnya startup, fintech dan
pesatnya perkembangan pasar e-commerce. Sistem Teknologi Informasi di Pegadaian
telah mempersiapkan pembangunan platform teknologi digital pada sis22atinglikasi,
keamanan dan infrastruktur. Hal ini dilakukan agar Pegadaian melakukan penetrasi
pasar ke nasabah mil22ating2222vengan memanfaatkan layanan Pegadaian melalui

system digital.*

2 Yuliana Ratnasari, “Aplikasi Pegadaian Syariah,” https:/tirto.id/pt-pegadaian-luncurkan-
layanan-digital-sebagai-financialcompany-cG4D, (29 juni 2022).
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Pegadaian
Syariah Digital

(Gambar 2.1)

Di atas adalah gambar aplikasi Pegadaian Syariah Digital yang dapat di unduh
di PlayStore. Aplikasi ini diluncurkan pada bulan agustus 2018 dan sampai pada
tahun 2022 sudah lebih dari 100.000 ribu pengguna pegadaian sudah mendownload
aplikasi PSDS tersebut. Pada ulasan aplikasi PSDS ini Terdapat berbagai macam

reaksi dan tanggapan dari pengguna aplikasi.

Sistem pelayanan transaksi melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital, dalam
sistem pelayanan online ini jika nasabah ingin melakukan transaksi syarat waktu
konfirmasi yaitu 1 x 24 jam dan tidak perlu repot untuk membawa data nasabah ke
outlet (manual) karena data otomatis langsung terimput melalui aplikasi Pegadaian
Syariah Digital ini. Dalam waktu 1x24 jam setelah melakukan transaksi nasabah di
wajibkan untuk datang ke outlet Pegadaian Syariah untuk mengonfirmasi. 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 seputaran tentang produk-produk dan jumlah jaminan

yang akan didapatkan tanpa harus dat23atingn bertanya kepada para pihak Pegadaian
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Syariah. Namun dikarenakan sistem aplikasi Pegadaian Syariah masih banyak
kekurangan yang terkadang sistem dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital masih

sering eror, yang dapat menggagalkan transkasi nasabah.?

C. Tinjauan Konseptual

Penelitian ini berjudul Analisis komperatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual untuk lebih memperjelas maksud dari
judul tersebut maka perlu adanya penguraian defenisi operasional untuk mengetahui
konsep dasar atau batasan dalam penelitian ini sehingga dapat menjadi suatu

interprestasi dasar dalam pengembangan penelitian ini.
1. Analisis Komparatif

Analisis Komparatif yaitu melakukan analisa perbandingan dengan tehnik
membandingkan suatu objek dengan objek lainnya yang diteliti. Kemudian Hudson
menyebutkan bahwa metode komparatif dilakukan untuk membandingkan persamaan
dan perbedaan dua atau lebih fakta-fakta dan sifat-sifat objek yang diteliti
berdasarkan kerangka pemikiran tertentu. Jadi peneliti melakukan analisa secara
komperatif dengan tujuan mengetahui perbedaan secara spesifik mengenai kualitas
pelayanan pengguna aplikasi Pegadaian Syariah digital dan nasabah yang melakukan

transaksi secara manual.
2. Kualitas

Kualitas berarti baik buruknya sesuatu baik itu dalam hal derajat, taraf mutu

dan jika dikaitkan dengan pelayanan yang dimana mempunyai arti kegiatan, aktivitas

ZAplikasi Syarat dan Ketentuan Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah, Aplikasi Pegadaian
Syariah Digital, (7 Juli 2022)
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interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik yang
dimana bertugas menyediakan kepuasan pada pelanggan. Jadi kualitas pelayanan
berarti menyediakan layanan yang cepat, kenyamanan, tidak ada kesalahan, dan telah
mengikuti prosedur dan proses yang telah di tetapkan oleh managemen, aplikasi, atau
perusahaan. Jadi sesuai dengan masalah yang diteliti yaitu menganalisis secara

komparatif dengan pembahasan masalahnya yaitu kualitas pelayanannya.
3. Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan
menyediakan kepuasan pelanggan.? Dari definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan pub25atingalah suatu kegiatan melayani masyarakat baik secara langsung
maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Kepercayaan dan
kepuasan nasabah/pelanggan/konsumen merupakan kunci penting bagi Pegadaian
agar usahanya terus bertahan. Untuk itu, Perusahaan berkomitmen untuk terus
meningkatkan layanan dan melakukan inovasi produk agar sesuai dengan

perkembangan zaman, sekaligus sejalan dengan keinginan nasabah.

Komitmen Pegadaian untuk memberikan layanan yang terbaik dan bermanfaat
bagi setiap pelanggan diwujudkan melalui sikap dan respons yang profesionalisme
dari Perusahaan dan segenap jajaran dalam melayani pelanggan. Pegadaian juga
menjamin  kualitas pelayanan kepada setiap pelanggan dengan sigap,

res25ating2525ven terpercaya.?’” Jadi masalah yang ingin dibandingkan secara

% Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), h. 60.

27 Platform Laman Resmi Pegadaian, “Aplikasi Pegadaian Syariah Digital,”
https://www.pegadaian.co.id/tanggung-jawab-sosial/nasabah-produk-jasa-layanan, (19  Oktober
2022).
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komperatif oleh penulis yaitu terkait pelayanan yang terdapat di aplikasi Pegadaian

Syariah digital dan nasabah yang bertransaksi secara manual di Pegadaian Syariah.
4.  Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)

Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) adalah inovasi dari
Pegadaian berupa aplikasi Mobile Apps yang memudahkan masyarakat Indonesia
dalam melakukan berbagai transaksi Pegadaian secara online, mulai dari transaksi
Gadai, Tabungan Emas, hingga pengajuan Pinjaman Usaha dan Pembiayaan Porsi
Haji. Sebelum adanya aplikasi PSD, nasabah melakukan transaksi secara manual,
walaupun sekarang nasabah masih tetap dan26ating26ng melakukan transaksi manual
setelah adanya PSD ini. Pada analisis komperatif dengan pokok permasalahan yang
dibahas yaitu kualitas pelayanan, objek perbandingan pertama adalah Pengguna

aplikasi PSD.
5. Transaksi Secara Manual

Transaksi ialah suatu kegiatan yang diakukan seseorang yang menimbulkan
perubahan terhadap harta atau keuangan yang dipunyai baik itu bertambah ataupun
berkurang. Misalnya menjual harta, membeli barang, membayar hutang, serta
membayar berbagai macam biaya untuk memenuhi sebuah kebutuhan hidup. Dalam

transaksi terdapat sebuah administrasi transaksi.

Pegadaian Syariah melakukan transaksi secara manual, nasabah yang ingin
melakukan transaksi apalagi ingin menggadaikan diharuskan dat26atingngsung dan
membawa syarat-syarat yang diminta. Berdasarkan pada pengertian di atas maka
yang dimaksud dengan judul adalah menganalisis secara komperatif berdasarkan

kualitas pelayanan dari nasabah yang menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah
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Digital dan kualitas pelayanan yang didapatkan nasabah yang bertransaksi secara

manual.

D. Kerangka Pikir

Pegadaian Syariah yang dimaksud disini adalah Pegadaian yang menerapkan
dan menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Pegadaian
Syariah sebagai tempat penelitian. Dalam penelitian ini menggambarkan tentang
kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah Pegadaian Syariah berdasarkan daya
tanggap, keandalan, jaminan, empati dan kemampuan fisiknya. Sampel yang dipakai

adalah nasabah yang bertransaksi secara online dan nasabah yang bertransaksi secara

manual.
Pegadaian Syariah Cab. Sidrap
Kualitas pelavanan
\
Daya tanggap, Keandalan, Jaminan,

Empati, dan Kemampuan Fisik

J
Pengguna Aplikasi Nasabah Pegadaian Syariah
Pegadaian Syariah Digital

Gambar 2.1 Bagan Kerangka Pikir
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Metode Penelitian

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Berdasarkan objek penelitian serta permasalahan yang akan dikaji, penelitian
ini merupakan penelitian lapangan (field research) yaitu suatu penelitian yang
dilakukan secara sistematis dengan mengangkat data yang ada di lapangan.
Sedangkan merujuk pada masalah yang akan diteliti menggunakan penelitian
deskriptif kualitatif, yaitu jenis penelitian yang berupaya mendeskripsikan, mencatat,
menganalisis, dan menginterpretasikan fakta-fakta yang ditemukan melalui observasi,
wawancara dan dokumentasi.?® Penelitian ini dilakukan dengan mencari data dari
narasumber yang merupakan nasabah Pegadaian Syariah Cab. Kab. Sidrap khususnya
pelayanan nasabah yang menggunakan aplikasi dan yang bertransaksi secara manual
dan menganalisis secara komperatif dua subjek tersebut terutama kualitas

pelayanannya.

Pendekatan yang dilakukan dipenelitian ini adalah pendekatan fenomenologi.
Pendekatan fenomologi bertujuan untuk menggambarkan makna dari pengalaman
hidup yang dirasakan atau dialami individu, mengenai konsep atau kejadian dan
fenomena tertentu. Fokus model pendekatan fenomenologi adalah pengalaman yang
dialami oleh suatu individu memaknai pengalamannya itu berkaitan dengan fenomena
tertentu yang sangat berarti bagi individu yang bersangkutan. Oleh karena itu model

pendekatan fenomenologi memfokuskan pada pengalaman pribadi, subjek

28 Mardalis, Metode Penelitian: Suatu Pendekatan Proposal, (Jakarta: Bumi Aksara, 2014), h.
26.

28
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penelitiannya yaitu orang yang mengalami langsung kejadian atau fenomena yang
terjadi, bukan individu yang hanya mengetahui fenomena secara tidak langsung atau

hanya melalui media tertentu.?

Menurut Davison, pendekatan ini ialah pendekatan untuk mencari jawaban
atas pertanyaan penelitian secara deskriptif melalui wawancara atau pengamatan yang
peling dekat dengan fenomena tersebut. Jadi disini peneliti ingin mengetahui melalui
pengalaman mengenai kualitas pelayanan yang diberikan saat menggunakan aplikasi
Pegadaian Syariah Digital (PSD) dan yang bertransaksi secara manual dengan subjek

penelitiannya nasabah Pegadaian Syariah Cab. Kab. Sidrap.

B. Lokasi dan waktu penelitian.

Lokasi penelitian ini dilaksanakan di Pegadaian Syariah di Sulawesi Selatan
Cabang Kabupaten Sidendreng Rappang, Kecamatan Maritengngae, Jl. Jendral
Ahmad Yani 111. Lama waktu penelitian kurang lebih satu bulan lamanya (sesuai

kebutuhan peneliti setelah proposal penelitian diterima).

C. Fokus Penelitian

Fokus penelitian ini sangat perlu dikemukakan oleh peneliti agar tercapai
relevansi yang jelas antara objek kajian dan data yang diperoleh, sehingga penelitian
ini berfokus pada kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, empati, bukti fisik,
daya taggap, dan jaminan dalam penggunaan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan

manual.

29 Almanshur Fauzan dan Ghony Djunaidi, Metodologi penelitian kualitatif, (jogjakarta: Ar-
Ruzz Media 2012), h. 59.
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D. Jenis dan Sumber Data

Adapun jenis dan sumber data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua jenis,

yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder.
1.  Data Primer

Data Primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber asli/informan
dengan cara melakukan wawancara terlebih dahulu dengan tujuan untuk mendukung
keakuratan data. Di mana penelitian melakukan wawancara secara langsung
mengenai pelayanan yang dirasakan oleh nasabah Pegadaian Syariah Digital dan
manual apakah ada perbedaan atau kesaamaan atau bahkan ada temuan fenomena

baru di Pegadaian Syariah Sidrap.

2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang sudah tersedia sehingga kita hanya perlu
mencari dan mengumpulkan data-data atau masuka-masukan masalah sekitar objek
yang dikaji. Data sekunder diambil dari buku-buku dan karya tulis dari kalangan ahli

ekonomi yang berkaitan dengan masalah yang diangkat pada penelitian ini.

E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kualitatif yaitu

mengumpulkan data dan dikumpulkan dengan erbagai metode atau tehnik:

1. Metode Wawancara (interview)
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu yang dilakukan oleh
dua pihak, yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan yang

diwawancarai (interviewee) yang memberikan jawaban atas pertanyaan atau objek.*°

30 Emzir, Analisis Data: Metodelogi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 50.
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Pada dasarnya wawancara merupakan tehnik yang sering digunakan oleh peneliti

untuk mendapatkan data atau informasi dalam suatu penelitian. Dalam hal penelitian

ini, penulis melakukan wawancara pada nasabah dan karyawan Pegadaian Syariah

Cab. Kab. Sidrap.

1)

2)

Secara garis besar ada dua macam pedoman wawancara:
Pedoman wawancara tidak terstruktur

Pedoman wawancara tidak terstruktur yaitu pedoman wawancara yang hanya
memuat garis besar yang akan ditanyakan. Tentu saja kreativitas peneliti
sangat diperlukan, bahkan hasil wawancara dengan jenis pedoman ini lebih
banyak tergantung dari peneliti. peneliti sebagai pengemudi jawaban dari

responden.
Pedoman wawancara terstruktur

Pedoman wawancara terstruktur yaitu pedoman wawancara yang disusun
secara terperinci sehingga menyerupai check-list.  Peneliti tinggal

membubuhkan tanda v (check) pada nomor yang sesuai.31

Pedoman wawancara yang digukan di dalam penelitian ini adalah pedoman

wawancara yang banyak digunakan dan merujuk serentetan pertanyaan yang sudah

terstruktur, kemudia satu per satu diperdalam dalam mengorek keterangan dan

jawaban yang di peroleh nantinya meliputi semua variabel serta keterangan yang

lengkap dan mendalam.

31 Suharismi Arikunto, Prosedur Penelitian suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Penerbit

Rineka Cipta, 2010), h. 270.
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2. Dokumentasi

Dokumentasi adalah pengumpulan data-data yang diperoleh dari dokumen-
dokumen dan pustaka sebagai bahan analisis dalam penelitian. Metode ini merupakan
suatu cara pengumpulan data yang menghasilkan catatan-catatan penting yang
berhubungan dengan masalah yang diteliti sehingga akan diperoleh data yang sah dan
lengkap bukan berdasarkan perkiraan.®? Penelitian dilakukan dengan mengumpulkan
data-data dari lokasi penelitian sehingga diketaui kualitas pelayanan yang terjadi di

Pegadaian Syariah Sidrap.

F. Uji Keabsahan Data
1. Uji Kredibilitas (credibility)

Pengujian ini berfungsi yang pertama yaitu untuk melaksanakan inkuiri
sedemikian rupa sehingga tingkat kepercayaan penemuannya dapat dicapai, kedua
adalah untuk mempertunjukkan derajat kepercayaan hasil-hasil penemuan dengan
jalan pembuktian oleh peneliti pada kenyataan ganda yang sedang diteliti. Uji
keabsahan data yang digunakan oleh peneliti dalam uji kredibilitas ini ada uji

triangulasi data.
2. Uji triangulasi

Tehnik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di
luar data tersebut.®** Dalam penelitian ini yang digunakan peneliti adalah uji

triangulasi melalui sumber. Triangulasi melalui sumber adalah membandingkan hasil

32 Basrowi dan Suwandi, Memahami penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rineka Cipta, 2008), h.
56.

33 Lexi J. Maleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja Rokdakarya, 2004),
h. 330.
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dari wawancara dengan hasil dari pengamatan, membandingkan apa yang dikatakan
dari narasumber atau orang/informan mengenai situasi penelitian dengan hasil
perpanjangan keikutsertaan yang dilakukan oleh peneliti, membandingkan data
perspektif yang berbeda antara nasabah yang menggunakan aplikasi dengan nasabah
yang bertransaksi secara manual secara komperatif dan tidak lupa untuk

membandingkan hasil wawancara dengan pelaksanaannya.*

G. Tehnik Analisis Data

Menurut Mudjiraharjo, analisis data adalah sebuah kegiatan untuk mengatur,
mengurutkan, mengelompokkan, memberi kode atau tanda, dan mengkategorikan
sehingga diperoleh suatu temuan berdasarkan fikus atau masalah yang ingin
dijawab.®® Analisis data dalam penelitian ini adalah proses mencari, mengamati,
menyusun serta menganalisis data yang diperoleh dari hasil wawancara secara
sistematis dengan tujuan agar mudah dipahami dan paling penting dari penelitian ini
adalah dapat di informasikan kepada orang lai. Dalam penelitian ini menggunakan

tehnik analisis interaktif kualitatif.
Adapun indikator-indikator analisis data model interaktif dijelaskan sebagai
berikut:
1. Reduksi Data (Data Reduction)

Data yang diperoleh peneliti dilapangan melalui Data yang diperoleh peneliti
di lapangan melalui dokumentasi direduksi dengan cara memilih dan memfokuskan

data pada hal-hal yang sesuai dengan tujuan penelitian. Pada tahap in, peneliti

34Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: PT IKPI, 2008), h. 47.
SWiratna Sujarweni, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Baru Pers, 2014), h.34.
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melakukan reduksi data dengan cara memilah-milah, mengkategorikan dan membuat

abstraksi dari dokumentasi.
2. Penyajian Data (Data Display)

Setelah data direduksi, maka selanjutnya adalah penyajian data. Penyajian
data dilakukan dalam bentuk uraian singkat. Pereduksian data yang dilakukan oleh
peneliti, dengan melakukan penyusunan data secara sistematis, dilanjutkan dengan
penulisan data yang diperoleh di lapangan dalam bentuk naratif. Penyusunan
dilakukan dengan memasukkan hail analisis ke dalam catatan, kemudian dalam
kalimat penjelasan tentang temuan yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara,

dan dokumen di lapangan, dan data disusun berdasarkan fokus penelitian.
3. Simpulan, Penarikan tau Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification)

Langkah terakhir dalam analisis data kualitatif model interaktif adalah
penarikan kesimpulan dari verifikasi. Berdasarkan data yang telah direduksi dan
disajikan, peneliti membuat kesimpulan yang didukung dengan bukti yang kuat pada
tahap pengumpulan data. Kesimpulan adalah jawaban dari rumusan masalah dan

pertanyaan yang telah diungkapkan ole peneliti sejak awal.36

% Miles, M.B, Huberman, A.M, & Saldana, J, Qualitative Data Analysis; A Methods
Sourcebook, terj. Tjetjep Rohdini Rohidi (USA: Sage Publication, Ul- Press, 2014), h. 54.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Kualitas Layanan Dalam Dimensi Daya Tanggap Nasabah Pengguna

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual

a. Pelayanan yang dirasakan pada dimensi daya tanggap nasabah yang

menggunakan aplikasi

Daya tanggap yakni kemauan untuk membantu nasabah atau konsumen
dengan tujuan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Hal ini berarti suatu
perusahaan harus memberikan tanggapan yang cepat dan tanggap atas permintaan,
kendala ataupun masalah nasabah. Jika daya tanggap dilakukan dengan baik maka

akan mendapat respon positif dari nasabah.

Wawancara oleh narasumber Kahar Alla, karyawan Pegadaian Syariah Sidrap

mengungkapkan bahwa:

“Baik dalam transaksi secara online menggunakan aplikasi maupun nasabah yang
datang untuk bertransaksi secara langsung. Adanya pelayanan daya tanggap sangat
penting dan setiap pelayanan yang diberikan nasabah harus dijelaskan secara sopan dan
jelas karena, jika nanti terjadi kegagalan dan komplain atas daya tanggap maka akan
mendapat perspektif negatif dari nasabah dan itu dapat mempengaruhi suatu
perusahaan. Nasabah yang menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah lebih sedikit
dibanding nasabah Pegadaian Syariah karena mungkin adanya faktor belum
mengetahui manfaat aplikanya”.*’

Wawancara dari narasumber Kahar Alla menuturkan bahwa pihak Pegadaian

Syariah memberikan pelayanan daya tanggap baik secara manual maupun nasabah

$7Kahar Alla, Karyawan Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Pegadaian
Syariah Sidrap, 21 Juni 2023.

35
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yang bertransaksi dengan menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah. Daya tanggap
mempunyai peranan penting dalam kualitas pelayanannya kepada nasabaha. Semakin
baik daya tanggap pelayanan semakin tumbuh perspektif dan respon postitif dari

nasababh.

Gambar 4.3

ini aplikas 1.. dari dulu gak
aioeierin..Error , mau masuk susah

Respons Pengembang

Assalamualaikum Sobat Bijak, mohon maaf atas
kendala yang dialami, silahkan dicoba re-install
kembali aplikasinya untuk update versi aplikasi,

atau segera laporkan kendala yang dialami ke
melalui nomor WhatsApp (08119471630 |
081324432443) seperti yang sudah disediakan
pada fitur Hubungi Kami di aplikasi, agar segera
ditindaklanjuti oleh tim terkait. Terima kasih

Gambar 4.3 adalah di atas merupakan bukti responsif dari aplikasi Pegadaian
Syariah Digital dalam pelayanan pada dimensi daya tanggapnya. Dapat dilihat bahwa
pihak Peagadaian Syariah merespon secara cepat dan tanggap permasalahan dan

kendala dari nasababh.

Aplikasi Pegadaian Syariah digital pada pengaplikasiannya merespon dengan
cepat jika nasabah mengalami permasalahan terkait aplikasi Pegadaian Syariah
Digital serta memberikan tanggapan yang jelas, cepat dan responsif terhadap
permasalahan dan kebutuhan pelanggan atau nasabah. Jika terjadi suatu permasalahan
di dalam aplikasi atau kendala terjadi maka, pihak Pegadaian Syariah dalam
aplikasinya menyediakan kotak saran dan nomor dari pihak aplikasi PSD yang bisa

dihubungi.
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Wawancara oleh narasumber Nurul nasabah pengguna aplikasi Pegadaian

Syariah Digital dalam wawancaranya, mengatakan bahwa:

“Saya telah menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah digital ini beberapa waktu
yang lalu, alasan saya menggunakan aplikasi ini karena pada satu waktu saya mungkin
tidak bisa untuk datang bertransaksi langsung ke Pegadaian Syariah Sidrap, maka dari
itu saya menggunakan aplikasi ini untuk memudahkan saya dalam bertransaksi di mana
pun. Aplikasi ini sangat membantu karena memiliki responsif yang baik saat
digunakan. Jika ada sesuatu terjadi atau masalah pada aplikasi ini maka aplikasi ini
dengan cepat dan tanggap untuk meminta menghubungi nomor pihak costumer service
dan mengatakan keluhannya- 38

Adapun wawancara dari Isma pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital,

menuturkan bahwa:

“saya menggunakan aplikasi ini, lalu aplikasi ini tiba tiba error. Saya ingin
langsung datang ke Pegadaian Syariah untuk membantu permasalahan yang terjadi,
sebelum itu saya memberikan ulasan terkait aplikasi tersebut dan ketiga langsung
dibalas oleh pihak pihak aplikasi Pegadaian Digital dan langsung memberikan nomor
untuk dihubungi terkait masalah apa yang terjadi.”*

Aplikasi Pegadaian Syariah Digital merupakan pilihan alternatif bagi nasabah
Pegadaian Syariah karena menurut wawancara dengan Nurul dan Isma nasabah
Pegadaian Syariah Sidrap yang juga menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital
mengatakan bahwa banyak hal yang mungkin terjadi pada saat ingin bertransaksi di
Pegadaian Syariah. Misalnya adanya perubahan rencana yang membuat nasabah tidak
bisa pergi langsung untuk bertransaksi secara manual. Dan berdasarkan wawancara
diatas dalam pengaplikasiannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital dinilai responsif

bagi nasabah.

% Nurul, Nasabah Pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital, wawancara oleh penulis di
Sidrap, 21 Juni 2023.

3% Isma, Nasabah Pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital, wawancara oleh penulis di
Sidrap, 21 Juni 2023.
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Penuturan narasumber di atas dan bukti daya tanggap Aplikasi Pegadaian
Syariah mempunyai daya tanggap yang responsif kepada nasabah yang mempunyai
masalah atau kendalan seperti tidak dapat untuk melakukan transaksi secara manual
di Pegadaian Syariah. Pada saat terjadi suatu masalah atau kendala pada aplikasi,
pihak dari Pegadaian Syariah pusat memberikan nomor yang harus dihubungi agar
permasalahan dapat ditangani dengan cepat. Dapat disimpulkan bahwa, daya Tanggap
dari aplikasi Aplikasi Pegadaian Syariah Digital telah memuaskan pelanggan dalam
pelayanannya. Seperti diketahui bahwa daya tanggap dan responsif diperlukan untuk
meminimalis kemungkinan kerugian yang terjadi nantinya, baik bagi perusahaan
maupun pada pelanggan atau nasabah. Berdasarkan hasil wawancara di atas peneliti
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam daya tanggap aplikasi Pegadaian

Syariah Digital sudah baik.

b. Pelayanan yang dirasakan pada dimensi daya tanggap nasabah yang

bertransaksi secara manual

Daya tanggap yakni memberikan suatu pelayanan yang cepat dan tanggap atas
permintaan dari masalah atau kendala dari nasabah. Hasil wawancara dari Bapak
Kahar Alla, karyawan Pegadaian Syariah Cabang Sidrap. Dalam hasil wawancaranya
mengenai daya tanggap yang ada di Pegadaian Syariah Sidrap mengatakan sebagai

berikut:

“Pegadaian Syariah Sidrap selalu mengusahakan untuk memberikan pelayanan
yang cepat dan tanggap dalam menghadapi masalah dan kendala nasabah karena,
adanya kualitas daya tanggap yang baik akan mendatangkan perspektif positif
terhadap Pegadaian Syariah Sidrap. Jadi jika terjadi masalah diusahakan secepatkan
diselesaikan dengan baik karena ini bisa juga berdampak kepada kerugian
Perusahaan jika memberikan layanan yang tidak responsive dan membuat nasabah
menjadi tidak nyaman.”*

40 Kahar Alla, Karyawan Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 22 Juni 2023.
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Hasil wawancara di atas menyatakan bahwa Pegadaian Syariah Sidrap
memberikan pelayanan bagi nasabah dengan cepat dan tanggap. Pegadaian Syariah
Sidrap memahami bahwa dengan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap
dapat menumbuhkan pemikiran yang positif terhadap kualitas jasa yang diberikan
oleh Pegadaian Syariah. Jika ada terjadi suatu kendala, pihak Pegadaian Syariah
Sidrap mengusahakan dengan langsung memperbaiki kendala yang dialami nasabah.
Adanya daya tanggap responsif yang baik dilakukan oleh Pegadaian Syariah Sidrap
dapat menyebabkan terjadinya pelayanan yang optimal dan seimbang sesuai dengan
tingkat kecepatan, kemudahan dan kelancaran dari layanan yang ditangani oleh

karyawan.

Hasil wawancara dengan saudari lda dan Dharma, nasabah Peagadaian
Syariah Sidrap terkait pengamatan respon nasabah terhadap daya Tanggap pada

kualitas pelayanannya, yakni sebagai berikut:

“Saya merasa kalau untuk pelayanan sudah bagus yah, daya tanggap nya
dalam melayani juga cukup baik karena karyawan jadi sini juga memiliki respon
yang ramah saat ada yang ingin kita tanyakan. Berdasarkan hasil pengamatan saya
saya melihat kasirnya juga jelas dalam memberikan penjelasan mengenai kendala
yang dialami>*

“Daya tanggap menurut saya baik. Terkait dengan daya tanggap, Sappam
yang melayani sangat cakap dan tanggap saat ada nasabah yang datang lalu
membantu menyelesaikan masalah. namun saya berharap pegadaian menambah
fasilitas fasilitas untuk kenyamanan kami selaku nasabah.”*?

Daya Tanggap memiliki peran yang sangat penting di dalam menjalankan
hubungan baik antara nasabah dengan perusahaan. Karena perusahaan yang memiliki
standar pelayanan yang tanggap terhadap nasabah otomatis akan memberikan

pelayanan yang memuaskan bagi nasabah. Tidak semua nasabah yang datang paham

41 |da, Nasabah Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 22 Juni 2023.
42 Dharma, Nasabah Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 22 Juni 2023.
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mengenai sistematika dan cara kerja Pegadaian Syariah, maka dari itu daya tanggap
di sini sangat penting untuk menjelaskan solusi dari setiap keluhan nasabah.

Dalam wawancaranya lda juga menjelaskan bahwa:

“menurut saya Pegadaian Syariah di Sidrap ramah, baik dan sopan. Pada saat
memasuki ruangan Pegadaian Syariah kita sebagai nasabah akan disambut dengan
cukup ramah oleh security. Saat saya bingung terkait transaksi sappa akan dengan
sigap bertanya dan membawa saya ke karyawan yang dapat menyelesaikan kendala
yang saya alami.”

Pernyataan diatas bahwa suatu kualitas pelayanan dalam sebuah perusahaan
dapat kita lihat dari kepuasan nasabah nya, adanya kepuasan nasabah maka dapat
membuat semakin berkualitasnya sebuah perusahaan. Semakin kurang berkualitas
suatu pelayanan pada sebuah perusahaan, maka dapat semakin menurun kepuasan
nasabahnya. Pelayanan yang baik menurut peneliti adalah pelayanan yang dapat
memberikan suatu kepuasan kepada nasabah sehingga nantinya dapat membuat
nasabah bisa memiliki sifat loyal kepada perusahaan. Jadi pelayanan yang baik
menurut peneliti dari hasil wawancara di atas ialah seperti bersikap lemah lembut,
baik, sopan santun dan tanggap terhadap nasabah yang datang dan bertanya terkait
kendala yang dialami. Intinya ialah pelayanan merupakan suatu upaya dalam

memenuhi kebutuhan nasabah.

Wawancara terhadap Fikri selaku nasabah yang merasakan daya tanggap

Pegadaian Syariah sebagai berikut:

“Kasir dan karyawan nya dalam pelayanannya cukup maksimal. Kemampuan
mereka sangat bagus dan handal. Bagi saya itu sudah termasuk sangat memuaskan
karena mereka sangat ramah dalam melayani nasabah yang datang dan sabar dalam
menghadapi setiap karakter nasabah yang yang datang di Pegadaian Syariah
Sidrap.«®

43 Fikri, Nasabah Pegadaian Syariah Cab. Sidrap, Wawancara oleh penulis di Sidrap, 25 Juni
2023.
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Relevan dengan tanggapan oleh Ida yang juga memberikan tanggapan

terhadap pelayanan pada Pegadaian Syariah Sidrap sebagai berikut:
“saya selaku nasabah memperhatikan bahwa para karyawan selalu
memperhatikan kepentingan nasabah. Ini dikarenakan untuk dapat menarik
kenyamanan nasabah dan akhirnya calon nasabah yang penasaran akan dijelaskan

dan di bantu. Menurut saya sangat penting bagi karyawan untuk mengetahui apa
saja yang dibutuhkan nasabah”

Peneliti menarik kesimpulan bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan sangat
penting bagi Pegadaian Syariah Sidrap. Dari hasil wawancara beberapa sumber di
atas mereka memberikan tanggapan yang sangat positif terhadap Pegadaian Syariah,
jadi ini mengindikasikan bahwa sebuah pelayanan dalam daya tanggap di Pegadaian
Syariah Sidrap baik manual maupun daya tanggap aplikasi sudah baik dalam
pelayanannya. Dari hasil wawancara peneliti menyimpulkan bahwa kualitas daya
tanggap dalam pelayanan Pegadaian Syariah Sidrap sudah diterapkan dengan baik

kepada nasabah.

2. Kualitas Layanan Dalam Keandalan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
dan manual
a. Kualitas pelayanan nasabah pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital

dalam dimensi keandalannya

Aplikasi Pegadaian Syariah digital menyediakan pelayanan yang terpercaya
serta akurat. Seperti pengertian dari keandalan dalam pelayanan ialah kemampuan
suatu produk atau perusahaan untuk memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan harapan pelanggan atau nasabah. Adanya keandalan aplikasi Pegadaian
Syariah menjadi salah satu indikator penting dalam membangun kualitas pelayanan.

Keandalan dalam suatu perusahaan dapat dilihat dari kemampuan perusahaan untuk
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menggunakan alat bantu yang ada, dengan tujuan untuk memproses kecepatan

pelayanan sehingga dapat memberikan kepuasan bagi nasabah.

Aplikasi Pegadaian Syariah memiliki kecepatan dan kelenkapan informasi
dalam pengaplikasiannya menjalankan transaksi serta melayani nasabah secara cepat.
Kecepatan yang dimaksud di aplikasi ini yaitu memberikan pelayanannya secara
cepat tanpa antri, informasi yang akurat dan dapat memuaskan nasabah dalam

pelayanannya.

Wawancara pada pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital atas nama Isma

menuturkan bahwa:

“salah satu keuntungan saya ketika menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah
digital ini yaitu kemampuan aplikasi PSD dalam memberikan pelayanan yang cepat
serta akurat. Dengan adanya keandalan dalam aplikasi PSD dapat membuat kita
sebagai nasabah juga ikut merasa puas dalam menggunakan aplikasi ini.” 4

Adapun penuturan dari Nurul dan Reni terkait keandalan Aplikasi Pegadaian

Syariah Digital sebagai berikut:

“Dalam pelayanannya, aplikasi PSD ini menurut saya cukup baik, dengan adanya
aplikasi ini sangat mengefisienkan waktu kita sebagai nasabah dalam bertransaksi.
Menurut saya pelayanan yang cepat serta akurat dapat menjadi penentu yang penting
dalam kepuasan nasabah”*

Gambar 4.4
Penilaian & Ulasan

sangat membantu
¥ % % %k ok wijanarko riyanto

sangat membantu memudahkan dalam
teransaksi

44 Isma, Nasabah Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 25 Juni 2023.
“Nurul, Nasabah Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 25 Juni 2023.
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Gambar 4.4 adalah salah satu nasabah pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah

yang merasakan keandalan dalam menggunakan aplikasi.

“Adanya aplikasi Pegadaian Syariah ini sangat memberi kemudahan bagi saya
nasabah yang biasanya bekerja jadi tidak sempat untu datang bertransaksi ataupun
hanya ingin mengecek tanggal jatuh tempo itu sudah diberitahukan di Aplikasi

Pegadaian Syariah Digital ini. Jadi, adanya suatu produk aplikasi yang dikeluarkan

Pegadaian Syariah ini sangat membantu dan menurut saya cukup memuaskan”.*

Hasil wawancara dari narasumber di atas penulis menyimpulkan bahwa
aplikasi Pegadaian Syariah memiliki pelayanan dalam keandalan dapat dipercaya,
kecepatannya dan keakuratannya. Keandalan pada aplikasi ini tidak dapat dilihat oleh
nasabah melainkan harus dirasakan oleh nasabah sendiri. Karena berkaitan secara
langsung dengan sebuah harapan pelanggan atau nasabah mengenai suatu aplikasi
yang perlu dipenuhi. Pada hasil wawancara di atas salah satu nasabah mempunyai
harapan dalam bertransaksi agar dapat lebih cepat namun disatu sisi juga akurat dan
harapan bagi nasabah dalam pelayanannya terpenuhi dengan adanya aplikasi
Pegadaian Syariah Digital. Di mana aplikasi ini dapat memudahkan nasabah untuk

bertransaksi dengan segera, cepat, akurat dan terpercaya.

b. Kualitas Pelayanan Dalam Dimensi Keandalann dalam pelayanannya kepada

nasabah di Pegadaian Syariah Sidrap

Pelayanan keandalan menurut Pegadaian Syariah ialah memberikan suatu
pelayanan yang menjanjikan dengan segera, cepat, akurat dan memuaskan bagi
nasabah. Salah satu yang memberikan keandalan dalam pelayanannya kepada
nasabah iyalah costumer service, yang merupakan karyawan yang berperan dalam

memberikan suatu pelayanan kepada konsumen atau nasabah. Dalam Pegadaian

46 Reni, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 25 Juni 2023.
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Syariah yang bertindak sebagai customer servis yakni kasir Pegadaian Syariah. Kasir
Pegadaian Syariah selain memberikan pelayanan transaksi terhadap nasabah juga
melayani terkait nasabah yang mempunyai kendala terkait pelayanan dan produk
Pegadaian Syariah, kasir juga melayani transaksi yang sifatnya berhubungan dengan

keuangan nasabah.

Wawancara mengenai keandalan pelayanan oleh Fitri yang merupakan salah

satu nasabah Pegadaian Syariah Sidrap sebagai berikut:

“menurut saya cukup memuaskan, karena kasir yang juga bisa sebagai costumer
service memberikan pengarahan kepada saya secara jelas dan cepat tanggap ketika saya
mendapat kendala terkait transaksi di Pegadaian Syariah Sidrap, kasir nya juga cukup
ramah kepada nasabah dan sopan. Security juga memberikan pelayanan dalam
keandalan dengan menanyakan keperluan setiap nasabah yang datang dan mengarahkan
saya sebagai nasabah berdasarkan kebutuhan transaksinya, tidak lupa security akan
menyambut dengan senyuman dan keramahan.”*’

Tanggapan yang sama juga diberikan oleh Saudari Resky selaku nasabah yang

juga merupakan Narasumber dalam penelitian ini, yakni sebagai berikut:

“Pelayanan yang diberikan Pegadaian Syariah Sidrap ini menurut saya sebagai
nasabah cukup baik. Saya pun memperhatikan kasirnya dalam melayani kami
mengerjakan transaksi dengan segera sehingga kita sebagai nasabah tidak memakan
waktu terlalu lama dalam mengantri, Dan juga kasirnya dalam melayani kan sebagai
nasabah selalu menyapa dengan ramah dan sopan. Saat mendapatkan kendala atau
bertanya mengenai transaksi makan kasir akan menjelaskan secara detail dan dapat saya
pahami.”*

Hasil dari berapa wawancara di atas peneliti menyimpulkan bahwa Pegadaian
Syariah Sidrap menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dinilai baik oleh banyak
nasabahnya. Sifat ramah dan sopan menurut nasabah merupakan karakter yang paling

menonjol dari karyawan pada Pegadaian Syariah Sidrap. Menurut penulis ramah dan

47 Fitri, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
“8Resky, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
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merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap perusahaan dalam

memberikan pelayanan tak terkecuali kepada nasabah atau konsumen.

Menurut Pegadaian Syariah suatu proses pelayanan yang dilakukan oleh

karyawan terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan. Dalam keputusan Menpan

nomor 63 tahun 2004 menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan

kepada nasabah harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Kesederhanaan, dimana prosedur pelayanan publik tidak rumit, mudah
dipahami dan mudah dilaksanakan.

Kejelasan, kejelasan terkait persyaratan teknis dan administrasi pelayanan
publik, kejelasan unit kerja yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan. Dan kejelasan rincian biaya pelayanan publik serta
tata cara pembayaran.

Kepastian waktu, adalah pelaksanaan pelayanan publik yang dapat dilakukan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

Akurasi, suatu produk pelayanan publik yang diterima dengan benar tepat dan
jelas.

Keamanan, adalah proses dan produk republik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum

Tanggung jawab, iyalah pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik atau
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan.
Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana dan prasana kerja
peralatan kerja dan pendukung lainnya.

Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang

memadai.
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i) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, di mana pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan Santun, ramah serta memberikan pelayanan
dengan ikhlas.

J) Kenyamanan, di mana lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan

ruang tunggu yang nyaman serta bersih.
Adapun standar pelayanan pabrik yang perlu diketahui meliputi:

a) Prosedur pelayanan, iyalah suatu prosedur pelayanan yang dilakukan bagi
pemberi dan yang menerima pelayanan termasuk juga pengaduan.

b) Waktu penyelesaian, yaitu waktu penyelesaian yang telah ditetapkan pada
awal pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan.

c) Biaya pelayanan, iyalah biasanya biaya tari termasuk perencanaan yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.

d) Produk pelayanan, yaitu hasil dari semua pelayanan yang akan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan sebelumnya.

e) Saran dan prasarana, iyalah penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang
baik dan layak. kompetensi petugas pemberi pelayanan, yaitu kompetensi
petugas harus ditetapkan dengan tetap berdasarkan pengetahuannya adanya

keahlian, keterampilan dan sikap serta prilaku yang dibutuhkan.

Hasil dari wawancara Narasumber dan pernyataan diatas Pegadaian Syariah
Sidrap menunjukkan bahwa pelayanan Pegadaian Syariah Sidrap menunjukkan
bahwa pelayanan dalam keandalannya terhadap nasabah sangat baik Hal ini dapat
dilihat dari respon nasabah terkait wawancara mengenai keandalan pelayanan

Pegadaian Syariah Sidrap.
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3. Kualitas Pelayanan Jaminan dalam Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
dan manual
a. Kualitas pelayanan dalam jaminan yang dirasakan nasabah yang

menggunakan aplikasi.

Jaminan yakni kepastian yang didapatkan pelanggan dari si pelaku usaha atau
perusahaan. Pada aplikasi Pegadaian Syariah Digital, kepuasan pelanggan dalam
dimensi jaminan aplikasi Pegadaian Syariah Digital memberikan komunikasi yang
baik, adanya sikap yang sopan dan santun kepada pelanggan serta memberikan

kepercayaan kepada pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan diaplikasi.

Wawancara oleh bpk. Rahmat dan Murni yang merupakan nasabah pengguna

aplikasi PSD mengatakan bahwa:

“Pada saat ingin memakai aplikasi ini, saya agak sedikit ragu karena masih
kurang memahami terkait dengan aplikasi ini. Saya bingung terkait cara kerja dan lain
sebagainya apakah sama dengan jika saya datang bertransaksi secara langsung dan
apakah pelayanannya juga sama. Namun karyawan atau pihak pegadaian syariah
Sidrap membantu dan memberikan penjelasan secara jelas serta memberikan Kan
penjelasan terkait keamanan jika menggunakan aplikasi ini.”*

“Pihak pegadaian Syariah Sidrap memberikan penjelasan yang sopan dan Santun
serta memberikan keyakinan terkait keamanan dalam menggunakan aplikasi ini.”*

Gambar 4.5

Pegadaian Syariah Digital

Keamanan Data

“Rahmat, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni
2023.
0Murni, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.



48

Gambar 4.5 di atas menunjukkan bahwa aplikasi Pegadaian Syariah Digital
memberikan pelayanan keamanan bagi nasabah yang menggunakan aplikasi. Dimana
pada gambar di atas juga menjelaskan terkait hal-hal penting terkait pelayanan
keamanan nasabah secara jelas. Aplikasi pegadaian syariah digital pada kualitas
pelayanan dimensi jaminan sangat penting. Aplikasi ini memberikan kepercayaan
bagi nasabahnya, dalam penjelasan syarat dan ketentuan aplikasi menjelaskan bahwa
nasabah akan memberikan rasa aman dan menjamin informasi serta data data pribadi
nasabah. Dengan adanya dimensi kualitas pelayanan jaminan ini akan membangun
kepercayaan antara perusahaan dengan nasabah maka dari itu pelayanan dimensi ini

sangat penting.

Kualitas pelayanan pada dimensi Assurance pada aplikasi Pegadaian Syariah
Digital menurut peneliti sudah baik. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil wawancara
pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital yang menuturkan Pihak pegadaian
syariah memberikan keyakinan serta rasa aman kepada nasabah yang ingin
menggunakan aplikasi PSD. Dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital dalam syarat
dan ketentuannya menjelaskan terkait informasi serta keamanan data pribadi nasabah.
Adanya kualitas pelayanan pada dimensi jaminan ini untuk membuat nasabah merasa

mendapatkan pelayanan yang aman pada penggunaan aplikasi ini.

b. Kualitas pelayanan dalam jaminan yang dirasakan nasabah yang bertransaksi

secara langsung.
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Pegadaian Syariah Sidrap dalam pelayanan jaminannya mencakup
kemampuan karyawan, kesopanan karyawan dalam melayani nasabah, memiliki
pengetahuan terkait bahaya dan resiko jika tidak melakukan pelayanan yang baik dan
karyawan harus memiliki sifat yang dapat dipercaya, dan keramahan dalam
pelayanannya kepada nasabah, dan sifat yang dapat dipercaya serta dimiliki oleh para

karyawan.

Wawancara oleh nasabah Nita dan Rahmat yang menggunakan aplikasi

Pegadaian Syariah digital dan manual:

“Iya, saya sebagai nasabah cukup merasa nyaman dan aman karena adanya
sekuriti yang dapat memberikan pelayanan serta keramahan dan rasa aman dalam
melakukan transaksi di pegadaian syariah.” !

(13

sebagai nasabah saya juga merasa cukup nyaman dan aman karena ada
sekuriti Yang menjaga dan siap untuk melayani kendala yang dialami oleh nasabah
jadi sebagai nasabah kita tidak khawatir tentang transaksi langsung karena sekuriti
di sini sangatlah ramah.” >2

Dari pernyataan diatas jaminan atau assurance sangat penting dilakukan oleh
sebuah perusahaan. Jadi jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pihak Pegadaian
Syariah Sidrap ditentukan oleh kinerja dari pemberian pelayanan yang baik serta rasa
aman kepada nasabah, jika pelayanan tersebut dilakukan dengan baik maka nasabah

akan merasa puas terhadap pelayanan.

Sedangkan wawancara nasabah Pegadaian Syariah Sidrap oleh Isma

mengatakan bahwa:

“Bertransaksi secara langsung di pegadaian syariah ini terjamin keamanannya
menurut saya, karena para karyawannya selain sopan dan mempunyai kompetensi
yang baik serta profesional, serta memberikan jaminan atau rasa aman dengan
adanya sekuriti yang selalu siap didepan pintu menjaga dan membantu nasabah

51 Nita, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
52 Rahmat, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni
2023.
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dalam kendala atau yang terjadi. Jadi pegadaian syariah menurut pengalaman saya
dalam pelayanannya cukup baik™?

Wawancara terhadap oleh Resky nasabah Pegadaian Syariah Sidrap

menuturkan bahwa:

“Dalam pelayanannya pihak Pegadaian Syariah memberikan penjelasan dan
kepastian terhadap masalah atau kendala yang saya dapatkan. Karyawan
memberikan komunikasi yang baik kepada saya, memberikan penjelasan yang
dapat saya mengerti, dan tetap bersikap sopan kepada nasabah. Saya merasa lebih
aman ketika bertransaksi secara manual.”

Adapun wawancara oleh Nurul yang menuturkan bahwa:

“Pihak pegadaian syariah dalam pelayanannya memberikan informasi kepada
nasabah dengan bahasa yang dapat saya pahami tanpa memandang latar belakang,
pendidikan dan usia. Hal ini yang membuat saya sebagai nasabah menaruh rasa
kepercayaan dan keyakinan terhadap pelayanan Pegadaian Syariah”*

Adanya kejelasan serta yang dirasakan oleh nasabah di atas, pegadaian syariah
juga memberikan jaminan terhadap segala bentuk kehilangan apapun atau kerusakan
dari barang titipan nasabah yang digadaikan. Sehingga nasabah yang telah melakukan
transaksi di pencarian Sidrap akan merasa nyaman dan tidak perlu lagi khawatir

terhadap keamanan barang dan produknya di dalam pegadaian syariah Sidrap.

Jaminan atau kepastian juga harus dibarengi dengan pengetahuan, kesopanan,
kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta saling menghargai terhadap nasabah.
Dari penuturan di atas apabila pemberi layanan menunjukkan sikap yang baik dan
memeberikan rasa percaya serta menghargai nasabah. Maka dapat meningkatkan

penilaian positif bagi nasabah terhadap Pegadaian Syariah.

Adapun hasil riset yang dilakukan oleh penulis ada empat aspek dalam

pelayanan dimensi jaminan ini yaitu:

%3 Isma, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
5 Nita, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
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a) Keramahan, adalah sesuatu aspek kualitas pelayanan yang paling mudah
untuk dilihat, seperti ramah serta sopan dan Santun dalam memberikan
pelayanannya. Pegadaian Syariah Sidrap ramah dan sopan santun dalam
melayani nasabah.

b) Kompetensi ialah suatu kesan pertama yang baik diberikan oleh karyawan
kepada nasabah. Pegadaian Syariah Sidrap memiliki kompetensi dalam
melakukan pelayanannya, ketika ada calon nasabah yang ingin membeli
suatu produk atau bertanya mengenai manfaat produk maka pihak Pegadaian
Syariah akan menjelaskan secara baik dan jelas. Dengan tujuan untuk
memberikan kesan pertama yang baik dimata nasabah.

c) Reputasi yakni mempertahankan reputasi yang baik bagi perusahaan dengan
tujuan agar nasabah tidak ragu lagi untuk melakukan transaksi pada
perusahaan. Pegadaian Syariah Sidrap dari hasil wawancara nasabah di atas
mendapatkan perspektif yang positif terhadap kualitas pelayanan di
Pegadaian Syariah Sidrap.

d) Security yakni adanya rasa aman yang dirasakan oleh nasabah dirasakan
oleh pelanggan saat menggunakan layanan perusahaan. Pegadaian Syariah
Sidrap mempunyai security yang baik. Security di Pegadaian Syariah Sidrap

sangat ramah dalam membantu nasabah yang datang untuk bertransaksi.

Hasil dari wawancara diatas penulis menarik kesimpulan bahwa Pegadaian
Syariah menerapkan kualitas pelayanan jaminan yang baik kepada nasabah, ini
dibuktikan dengan nasabah yang merasa aman, puas dan percaya serta yakin untuk
produk dari Pegadaian Syariah Sidrap. Pegadaian Syariah Sidrap memiliki

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang ramah, sopan, pengetahuan yang
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baik, serta kompeten dalam pelayanannya. Dan hal ini sesuai dengan kualitas
pelayanan jaminan yang baik jika karyawan memiliki kemampuan pada suatu
perusahaan dalam menjalankan kinerjanya secara baik serta dapat menjamin kinerja
yang sesuai sehingga dapat memberikan suatu kepercayaan dan keyakinan kepada
nasabah. Baik dan buruknya suatu layanan yang diberikan kepada nasabah itu akan
menentukan keberhasilan suatu perusahaan maka kualitas pelayanan pada jaringan ini

sangat penting

4. Empati dalam pelayanan nasabah yang menggunakan Aplikasi

Pegadaian Syariah Dgital dan manual

1. Pelayanan yang dirasakan nasabah yang menggunakan aplikasi dalam dimensi

empati

Aplikasi pegadaian syariah selalu berusaha mengupdet versi terbaru agar
dapat sesuai dengan harapan dan keinginan nasabah. Perusahaan harus memahami
terkait dengan harapan dan keinginan nasabahnya. Karena setiap kegiatan pelayanan
diperlukan adanya suatu pemahaman. Perusahaan dalam pelayanannya akan berjalan
dengan lancar dan mendapat perspektif yang positif jika memiliki rasa empati atau
kepedulian terhadap nasabah. Dengan adanya peng-upgradetan aplikasi Pegadaian
Syariah Digital berarti pihak Pegadaian Syariah peduli akan keinginan dan harapan
dari nasabah terkait hal yang mingkin kurang atau perlu dibenahi pada aplikasi.

Sesuai dengan makna empati yakni memberikan perhatian kepada nasabah.

Empathy juga diartikan sebagai kemampuan perusahaan untuk memberikan
perhatian secara pribadi terhadap konsumen. Dalam aplikasi Pegadaian Syariah

Sidrap juga menyiapkan fitur khusus untuk nasabah prioritas. Dimana aplikasi
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Pegadaian Syariah menyiapkannya sebagai pelayanan dimensi empathy atau
pelayanan untuk memberikan perhatian khusus pada nasabah. Seperti pada gambar

aplikasi PSD di bawah ini.

Aplikasi Pegadaian Syariah dalam dimensi pelayanan empati atau
kepeduliannya untuk nasabah penggunanya seperti kemudahan bagi nasabah untuk
menjalin relasi yang baik antara nasabah dan perusahaan jika mendapatkan kepuasan
dalam emphati yang diberikan aplikasi, adanya komunikasi yang baik yakni aplikasi
harus memberikan fitur yang sama ketika bertransaksi secara manual, serta
memberikan perhatian kepada nasabah dsecara pribadi dan memahami kebutuhan

setiap nasabah.

Wawancara oleh Resky dan Isma yang merupakan nasabah pengguna aplikasi

PSD menuturkan bahwa:

“Didalam aplikasi Pegadaian Sidrap menyiapkan transaksi produk yang sama ketika
bertransaksi secara manual, disetiap fitur aplikasi akan dijelaskan dengan baik ma faat
dan cara menggunakannya. Saya merasa itu termasuk pelayanan Pegadaian Syariah
dalam kepeduliannya kepada nasabah yang menggunakan aplikasi.”®

“emphaty dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital baik, karena ketika ada hal
yang tidak berkenan dengan pelayanan secara manual dengan online pada fiturnya kita
dapat memberikan saran dan kritik telah disediakan untuk nasabah. aplikasi Pegadaian
Syariah paham akan kebutuhan pelanggan.”®

Hasil wawancara dari di atas narasumber memberikan pendapat bahwa
aplikasi Pegadaian Syariah mempunyai pelayanan yang mempunyai empati dalam
dimensi emphati terhadap nasabah. Aplikasi Pegadaian Syariah sudah baik dalam
memberikan kepedulian dengan menanggapi kritik dan saran nasabah lalu

mengupgrade aplikasi setiap saat. Kepedulian dalam melayani nasabah sangat penting

% Rezky, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni
2023.
% Isma, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 26 Juni 2023.
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karena ini membuat perspektif positif bagi nasabah karena memberikan perhatian
dan kepedulian terhadap kebutuhan dan masalah nasabah. Dengan otomatis juga akan
timbul perasaan empati juga dari nasabah karena merasa di hargai. Jika fitur aplikasi
yang buruk menurut pihak Pegadaian Syariah dapat memicu perpektif negatif dan

ketidakpuasan nasabah yang menggunakan aplikasi tersebut.

2. Empathy dalam pelayanan nasabah yang bertransaksi manual di Pegadaian

Syariag Sidrap

Empati dalam pelayanannya yakni kemampuan Pegadaian Syariah Sidrap
memberikan perhatian serta kepedulian kepada nasabahnya. Dalam pengertian
umumnya empati atau kepedulian adalah perhatian yang diberikan oleh perusahaan
atau pemberi jasa kepada pelanggan. Pelayanan dalam empati di Pegadaian Syariah
Sidrap yakni karyawan memeberikan kemudahan untuk menjalin suatu relasi antara
nasabah dengan Pegadaian Syariah Sidrap, memberikan komunikasi yang sopan dan
baik, memberikan perhatian secara pribadi pada nasabah, dan memberikan bantuan

dan memahami kebutuhan setiap nasabah.

Berikut wawancara salah satu nasabah yang menggunakan Pegadaian Syariah
Sidrap:

“Pegadaian Syariah Sidrap dalam pelayanan empatinya sudah baik, karena
nasabah biasanya mempunyai keluhan yang berbeda beda dan karyawan Pegadaian
Syariah Sidrap mempunyai kemampuan untuk menyelesaikan masalah yang du
dapatkan nasabah. Karyawan Pegadaian Syariah Sidrap sangat memperhatikan
kebutuhan dan keinginan nasabah.”®’

Pegadaian Syariah Sidrap memberikan kepedulian terhadap masalah yang

dibadapi nasabah. Kepedulian dalam melayani dalam nasabah sangat penting. Karena

5" Nia, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Pegadaian Syariah
Sidrap, 28 Juni 2023.
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nasabah yang merasa puas dan merasakan kepedulian yang diberikan Pegadaian
Syariah Sidrap terhadap kebutuhan dan masalahnya, juga membuat nasabah
merasakan perasaan empathy karena merasakan bahwa Pegadaian Syariah Sidrap
peduli dan nasabah merasa dihargai. Pegadaian Syariah Sidrap menjaga agar nasabah
merasa tidak mendapatkan perhatian dari pelayanan karyawan. Karena hal tersebut
dapat membuat terjadi ketidakpuasan nasabah terhadap pelayanan dan dapat

menimbulkan perspektif negatif terhadap suatu perusahaan.

“Karyawan yang bertindak sebagai kasir menurut saya cepat dan tanggap serta
sopan dalam melayani nasabah. Kasir mampu memahami apa yang diinginkan oleh
karyawan dan memberikan solusi dari permasalahan-permasalahan yang biasa terjadi
pada setiap nasabah.”%®

Keberhasilan seorang karyawan atau costumer service perusahaan dalam
memberikan pelayanan ialah ketika costumer service tersebut mampu memahami
permasalahan yang dihadapi oleh nasabah. Dan memberikan bantuan solusi untuk
menjawab masalah dari nasabahnya. Akan terjadi kegagalan dalam melayani nasabah
ketika costumer service tidak mampu membaca dan memahami kebutuhan nasabah
dan diberikan tindakan yang tidak relevan dengan kendala yang dialami oleh nasabah

tersebut.

Pegadaian Syariah Sidrap, semua karyawan yang bertugas untuk melayani
nasabah. Maka pelayanan yang baik harus diterapkan secara keseluruhan dan adil.

Adapun hasil wawancara dengan narasumber Adhe:

“semua karyawan yang bertugas untuk melayani nasabah. Harus memberikan
pelayanan yang baik tanpa membeda bedakan latarbelakang dan umur nasabah.
Dengan begitu nasabah akan merasa di hargai dan nyaman. Nasabah yang merasa

%8 Al, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Pegadaian Syariah
Sidrap, 28 Juni 2023.
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nyaman akan mudah mengerti hal-hal yang di sampaikan oleh pihak karyawan
dengan mudah™®®

Hasil dari wawancara narasumber diatas menujukkan pelayanan pada dimensi
empati atau pelayanan kepedulian yang di berikan karyawan kepada nasabah di
Pegadaian Syariah Sidrap telah memberikan perhatian dan kepedulian kepada
nasabah, dan wawancara narasumber diatas menunjukkan bahwa nasabah merasa
nyaman dan dihargai akan pelayanan serta dalam melakukan transaksi secara manual
karyawan Pegadaian Syariah Sidrap peduli akan kebutuhan dan keinginan nasabah.
Karyawan Pegadaian Syariah Sidrap juga memberikan solusi yang relevan terkait

masalah yang biasa terjadi pada Pegadaian Syariah Sidrap.

5.  Kualitas pelayanan dalam femampuan fisik di Pegadaian Syariah dan

penggunaan aplikasi digital.
a. Kualitas pelayanan dalam kemampuan fisik (Tangibles) di Pegadaian Syariah

Kemampuan fisik yakni pelayanan oleh Pegadaian Syariah baik itu
kemampuan fisik yang dapat dirasakan secara fisik maupun kemampuan fisik
pelayanan yang hanya dilihat. Aplikasi Pegadaian Syariah merupakan aset yang
dimiliki perusahaan dan masuk kedalam karakteristik tidak berwujud atau tidak

memiliki bentuk fisik namun dapat dirasakan manfaat pelayanannya.

Wawancara oleh Darma nasabah pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah

Digital menuturkan bahwa:

“menurut saya aplikasi PSD yang saya gunakan ini termasuk pelayanan
kemampuan fisik Pegadaian Syariah yang diberikan kepada. Dari penggunaan
aplikasi ini saya merasakan manfaatnya salah satunya mengefesienkan waktu saya

% Adhe, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 28 Juni
2023.
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dan menurut saya ini termasuk kemampuan fisik yang dapat dirasakan
manfaatnya.”

Wawancara diatas menyimpulkan bahwa PSD memberikan pelayanan dalam
kemampuan fisik yang dapat dirasakan manfaatnya. Aplikasi Pegadaian Syariah
memproyeksikan produk aplikasinya dengan baik dan tepat. Nasabah yang
menggunakan aplikasi diberikan kesan positif saat menggunakan pelayanan Aplikasi

Pegadaian Syariah Digital.

Wawancara dengan narasumber lda dan Darma pengguna aplikasi PSD

sebagai berikut:

“Produk yang diberikan oleh aplikasi PSD ini hampir sama dengan Pegadaian
Syariah Sidrap. Tampilan dalam aplikasinyapun cukup jelas dengan informasi dan
penjelasan mengenai produknya.”®

“saya dapat menggunakan aplikasi ini secara nyaman. Adanya fasilitas dan
produk di aplikasi dan perbaikan bug yang tidak lama membuat saya nyaman saat
menggunakan aplikasinya.”¢!

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

“Fasilitas yang diberikan oleh pegadaian Syariah ada aplikasi yang dapat
memudahkan nasabah dan fasilitas ini cukup layak dan canggih mengikuti arus
moderen saat ini dalam tampilan aplikasinya.”

Sedikit berbeda dari wawancara oleh nurul sebagai nasabah Pegadaian

Syariah Sidrap yang sempat memakai aplikasi PSD:

“Aplikasi PSD ini memang canggih namun pada saat mau menggunakan
aplikasi ini saya mengalami sedikit bug karena membuka aplikasi lain. Bagi saya
aplikasi ini baik namun untuk saya yang juga bekerja pada saat yang sama di
aplikasi lain bisa jadi membuat pekerjaan saya tidak kondusif dan mungkin karena
hp saya juga yang terlalu berat.”

80 1da, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni 2023.
1 Darma, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni
2023.
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Pelanggan merupakan aset yang paling penting bagi sebuah perusahaan.
Begitupula nasabah merupakan aset yang pentinng bagi Pegadaian Syariah. Maka
dari itu Pegadaian Syariah memberikan pelayanan dalam kemampuan fisik berupa
Aplikasi yang dapat membantu pelayanan dan nasabah merasakan manfaatnya.
Karena pelayanan kemampuam fisik mencakup semua hal baik pelayanan secara fisik

maupun yang tidak berwujud dengan tujuan memenuhi kebutuhan konsumen.

Gambar 4.7
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Gambar di atas merupakan contoh isi dari Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
yang memberikan tampilan salah satunya mengenai informasi saldo dan info harga
Emas. Adanya aplikasi ini diharapkan dapat memberikan pelayanan yang canggih
bagi nasabah dan nasabah yang merasakan manfaatnya dapat memberikan kesan yang

positif.
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Hasil wawancara di atas peneliti menyimpulkan bahwa kemampuan fisik pada
pelayanannya di Pegadaian syariah sangat penting, baik itu pelayanan kemampuan
fisik yang berwujud maupun pelayanan tidak berwujud. Nasabah pengguna Aplikasi
Pegadaian Syariah Digital merasakan manfaat dari penggunaan aplikasi ini dan dari
hasil wawancara nasabah memberikan kesan yang positif kepada Pegadaian Syariah
yang telah membuat aplikasi ini. Jadi Pegadaian Syariah dalam pelayanan aplikasinya
telah memberikan pelayanan yang prima bagi nasabah yang menggunakan aplikasi
ini. Artinya kualitas pelayanan dalam kemampuan fisik pengalaman nyata yang
dirasakan sendiri oleh nasabah berdasarkan indera yang dimiliki. Jadi Aplikasi
Pegadaian Syariah telah memberikan pelayanan yang baik dalam dimensi

kemampuan fisik dirasakan nyata oleh nasabah dan tidak didasari halusinasi.
b. Kualitas pelayanan dalam kemampuan fisiknya di Pegadaian Syariah Sidrap

Kemampuan fisik yakni bentuk pelayanan yang dapat langsung dirasakan dan
dilihat. Dimana dalam pelayanannya nasabah bisa merasakan langsung dan melihat
semua pelayanan baik pelayanan yang bentuk spesifiknya adalah fasilitas fisik
Pegadaian Syariah Sidrap, kemampuan komunikasi karyawan kepada nasabah secara

pribadi atau umum serta pelaratan yang diberikan.

Pegadaian Syariah Cab. Sidrap memberikan dimensi pelayanan dalam bentuk
tangibles atau kemampuan fisik dari produk perusahaan yaitu sebuah Aplikasi
Pegadaian Syariah Digital dan memberikan pelayanan fisik dengan tujuan untuk
menyajikan pelayanan prima untuk semua nasabah secara konkret. Nasabah

merasakan secara nyata dari produk dan pelayanan yang diberikan oleh Pegadaian
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Syariah Sidrap. Seperti wawancara dari Wati, Nurul dan Fikri yang merupakakan

nasabah Pegadaian Syariah Sidrap sebagai berikut dibawah ini:

“Fasilitas yang diberikan Pegadaian Syariah Sidrap sangat baik. Fasilitas
yang diberikan tersebut membuat nasabah merasa nyaman dan aman saat melakukan
transaksi.”®?

“Ruangan tempat bertransaksi sangat bersih dan wangi jadi ketika menunggu
kita merasa nyaman belum lagi keramahan bapak ade sebagai sappam yang sangat
sopan. Yang saya rasakan mengenai pelayanan fisik yang diberikan oleh Pegadaian
Syariah Sangat baik. Saya sebagai nasabah merasakan kenyamanan dan keamanan saat
bertransaksi.”%®

“Syariah telah memberikan pelayanan prima dan faselitasnya pun canggih
selain faselitas yang canggih peralatan-peralatan yang digunakan oleh Pegadaian
Syariah peralatan yang digunakan lengkap dan modern.” ®

Wawancara narasumber diatas Pegadaian Syariah Sidrap memberikan
tampilan fisik yang baik dan memberikan kesan yang positif bagi nasabah yang
merasakan pelayanan dalam dimensi kemampuan fisik. Tampilan fisik yang baik
harus diberikan oleh Pegadaian Syariah dalam pelayanan agar memberikan kenyaman
bagi nasabah yang datang bertransaksi dengan begitu nasabah juga merasakan secara

langsung kualitas pelayanan dari Pegadaian Syariah Sidrap.

Adapun wawancara oleh Kahar Alla yang merupakan karyawan yang

melayani nasabah dalam bertransaksi yakni sebagai berikut.

“Dulu kita punya pemikiran bahwasannya dulu itu kita memprioritaskan
kepentingan manajer sebuah perusahaan dalam sistem manajemennya, saat ini
justru kita harus memproritaskan konsumen atau nasabah karena konsumen atau
nasabah itu sangat penting dalam kegiatan bisnis.”®°

Menurut wawancara di atas Nasabah merupakan merupakan aset penting

dalam kegiatan bisnis. Pada saat ini perusahaan memprioritaskan kepentingan

62 Wati, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni 2023.

8 Fikri, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni 2023.

5 Nurul, Nasabah Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni 2023.

®Kahar Alla, Karyawan Pegadaian Syariah Sidrap, wawancara oleh penulis di Sidrap, 28
Juni 2023.
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konsumen atau nasabah. Jadi Pegadaian Syariah harus memberikan pelayanan terbaik
bagi nasabahnya baik itu berupa tampilan fisik seperti bangunan, faselitas yang
diberikan maupun pelayanan yang didapatkan nasabah oleh pihak Pegadaian Syariah
yang melayani. Jadi keberadaan dimensi dalam kemampuan fisik dalam menyajikan
pelayanan sangat penting, dimana nasabah harus benar-benar merasakan kualitas dari

suatu pelayanan.

Wawancara oleh Darma yang memberikan pendapatnya terkait kemampuan

fisik dalam pelayanan Pegadaian Syariah Sidrap Sebagai berikut:

“Menurut saya Pegadaian Syariah telah memberikan sarana dan prasarana yang
canggih dan meodern. Keadaan lingkungan Pegadaian Syariah Sidrap seperti gedung,
perlenkapan, kebersihan, peralatan yang digunakan untuk melayani nasabah serta
penampilan karyawan saat melayani nasabah bagus, memberikan kesan positif serta
kenyamanan bagi nasabah.”®®

Menurut wawancara olen Darma menuturkan bahwa Pegadaian Syariah
Sidrap mempunyai kemampuan untuk memberikan esksistensi kepada nasabah atau
pihak luar. Pegadaian Syariah memberikan penampilan yang bagus serta kemampuan
pihak Pegadaian Syariah Sidrap dalam memberikan kesan postif dengan tampilan
fisik yang diberikan seperti gedung yang layak, perlengkapan yang dapat menunjang
kelancaran pelayanan dan lingkungan yang kerapihan dan kebersihan Pegadaian
Syariah serta penampilan dari karyawan yang rapih, bersih dan sopan dalam
melayani. Jika pelayanan dalam dimensi tangible atau kemampuan fisik ini
diterapkan oleh semua perusahaan maka dapat meningkatkan konsunen. Hal itu lah
mengapa kemampuan fisik dalam dimensi kualitas pelayanan juga penting dan di

terapkan oleh setiap Perusahaan baik itu di Pegadaian Syariah Sidrap.

% Darma, Nasabah Pegadaian Syariah, wawancara oleh penulis di Sidrap, 27 Juni 2023.
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Menurut hasil dari beberapa wawancara di atas mengenai dimensi kualitas
pelayanan dalam kemampuan fisik, peneliti menyimpulkan bahwa Pegadaian Syariah
Sidrap telah memberikan kemampuan fisik yang baik dan nasabah telah merasakan
kesan postif serta kenyaman dari pelayanan yang diberikan oleh Pegadaian Syariah
Sidrap. Dapat dilihat dari wawancara beberapa narasumber diatas yang mengatakan
bahwa nasabah telah merasakan pelayanan dalam kemampuan fisik seperti
kenyamanan dalam bertransaksi dengan ruangan yang wangi dan bersih, kecanggihan
peralatan dalam melayani nasabah, penampilan dari karyawan yang rapi dan sopan

serta kelayakan gedung Pegadaian Syariah untuk melayani nasabah sangat baik.

Secara keseluruhan, hasil dari penelitian diatas terkait kualitas pelayanan
dalam lima dimensi diatas membawa kepada kesimpulan bahwa kualitas pada
pelayanan Pegadaian Syariah telah memenuhi kualitas pelayanan yang baik.
Pegadaian Syariah pelayanannya juga menjalin hubungan yang menerapkan
keramahan dan sistem kekeluargaan yang di dalamnya mencakup daya tanggap yang
baik, keandalan yang baik, jaminan kepuasan nasabah dalam mendapatkan pelayanan,
sikap empati yang tinggi terhadap nasabah serta tampilan fisik dan faselitas yang baik

terhadap nasabah dan menghasilkan kesan positif.

B. Pembahasan Penelitian

1. Analisis secara komparatif kualitas pelayanan di Pegadaian Syariah pada

nasabah yang menggunakan aplikasi dan manual

Setiap perusahanaan memberikan usaha dalam memberikan pelayanan yang
terbaik kepada konsumennya. Dalam menjalankan aktifitas pemasaran kepada

konsumen atau nasabah kualitas pelayanan menjadi sesuatu yang wajib karena
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kualitas pelayanan yang baik akan berdampka pada oleh rasa puas pelanggan yang
akan mendapatkan kesan positif pada perusahaan. Dengan adanya pelayanan yang
baik perusahaan akan mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan.
Menurut Arianto kualitas pelayanan adalah memnuhi kebutuhan dan persyaratan dan

memnuhi harapan pelanggan.®’

Menurut Kotler dan Keller dalam bukunya kualitas ialah suatau produk
perusahaan atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan dari
kebutuhan nasabah.®® Kasmir dalam bukunya menjelaskan kualitas pelayanan
didefinisakan sebagai sebuah tindakan baik itu perusahaan maupun organisasi yang
bertujuan untuk memberikan kepuasa kepada pelanggan atau nasabah.®® Kualitas dan
pelayanan merupakan dua kata yang saling bertautan dan berintegral, dimana kualitas
dan pelayanan pada aktifitasnya haruslah dilakukan dengan benar. Konsep kualitas
sendiri adalah persepsi pelanggan terhadap suatu kualitas pelayanan. Jadi kualitas
pelayanan ini merupakan keseluruhan dalam mengubah cara pandang terhadap suatu
usaha yang dijalankan dan harus memenuhi harapan, keinginan dan kebuhan serta

memenuhi persepsi yang baik.

Kualitas pelayanan yang memenuhi harapan merupakan tujuan perusahaan.
Perusahan-perusahan tersebut berkopetensi untuk menyajikan sebuah pelayanan yang
baik, ramah dan mendekatkan konsumen dengan perusahaannya. Karena kebutuhan

dan keinginan pelanggan atau konsumen terhadap suatu produk atau jasa merupakan

67 Arianto. N, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengungjung Dalam
Menggunakan Jasa Hotel Rizen Kedaton Bogor,” (Jurnal Pemasaran Kompetitif 1, no. 2, 2011), hal.
83.

% Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran Jilid 1 & 2 (Jakarta: PT. Indeks, 2016), h. 143.

89 Kasmir, Costumer Service Exelent: Teori dan Praktik. (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,
2017), h. 47.
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salah satu alasan medirikan perusahaan. Pegadaian Syariah menitik beratkan
pelayanan terhadap nasabahnya dengan harapan nasabahnya akan merasakan merasa
puas dan loyal produk atau jasa yang diberikan. Menurut Pegadaian Syariah Sidrap,
nasabah merupakan aset yang penting bagi sebuah perusahaan, semakin tinggi
kualitas kepuasan masyarakat maka akan semakin banyak nasabah atau pelanggan

yang datang.

Menurut Fandy Tjiptono kualitas pelayanan yang baik adalah kualitas
pelayanan yang memiliki tingkat keunggulan yang diharapkan dan dapat memenuhi
keinginan pelanggan. Dimana menurut dalam Fandy Tjiptono di bukunya dalam
menganalisis secara rinci kualitas pelayanan pada suatu perusahaan atau pada

pelayanan jasa ada faktor penentu kualitas pelayanan, kelima faktor tersebut yaitu: "
1. Daya tanggap (Responsive)

Menurut Tjiptono daya tanggap memiliki indikator kemampuan karyawan
dalam kejelasan informasi, kelengkapan informasi dan cepat tanggap dalam
menanggapi keluhan nasabah. Pegadaian Syariah Sidrap mrmiliki indikator dalam
daya tanggap dari data narasumber dalam pelayanannya Pegadaian Syariah
memberikan kejelasan informasi kepada nasabah dengan salah satunya memberikan
informasi yang jelas mengenai tanggal jatuh tempo dan informasi lainnya dikirim
melalui sms serta melalui notifikasi aplikasi bagi nasabah yang menggunakannya
satu minggu sebelum jatuh tempo. Kurangnya pemahaman nasabah terhadap
manfaat dari menggunakan aplikasi menjadi tujuan utama Pegadaian Syariah

meningkatkan daya tanggap yang memiliki indikaror mampu memahami keperluan

70 Tjiptono, F. Pemasaran Layanan: Esensi dan Aplikasi, (Yogyakarta: Marknesia, 2009),
h.72.
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nasabah. Pegadaian Syariah membekali karyawannya dengan pengetahuan agar

dapat memberikan penjelasan yang baik dan dapat dimengerti nasabah.
2. Keandalan (Reliability)

Memiliki indikator kepercayaan pelanggan pada kualitas layanan, karyawan
tidak membedakan pelanggan. Indikator kepercayaan yang dimaksud adalah
menunjukkan bagaimana kemampuan dalam mewujudkan pelayanan yang
dijanjikan. Pegadaian Syariah Sidrap memiliki keakuratan pelayanan terhadap
nasabahnya, karyawan Pegadaian Syariah Sidrap melayani semua nasabah yang
bertransaksi. Nasabah yang menggunakan aplikasi tidak selalu merasakan indikator
yang ada pada pelayanan dalam keandalan secara fisik. Namun aplikasi Pegadaian
Syariah Digital selalu memberikan informasi yang tepat dan pelayanan dilakukan
secara adil, dimana semua orang berhak menggunakan aplikasi dan mendapatkan

manfaatnya.
3. Jaminan (Assurance)

Pelayanan dalam jaminan memiliki indikator kemampuan karyawan
menciptakan rasa aman terhadap pelanggannya dalam menggunakan jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan. Aplikasi Pegadaian Syariah memberikan kepercayaan
dalam pemberian informasi, memberikan jaminan keamanan data yang ada di
aplikasi nasabah. Pegadaian Syariah Sidrap memberikan jaminan dalam keamanan
yang aman, segala transaksi akan dipandu oleh staff dan sappam sampai transaksi

selesai dengan berusaha untuk memberikan jaminan keselamatan.

4. Empati (Empathy)
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Memiliki indikator kemampuan berkomunikasi, keramahan karyawan,
karyawan memiliki kemampuan untuk memahami keinginan pelanggan dan
mempunyai kesopanan dan satun kepada nasabah. Pegadaian Syariah Sidrap menurut
nasabah yang menjadi narasumber, karyawan Pegadaian Syariah memiliki sikap yang
baik dan memiliki keramahan dalam melayani nasabah. Pegadaian Syariah mampu
memahami nasabah mulai dari kendala yang terjadi sampai dengan harapan
pelanggan terhadap Pegadaian Syariah Sidrap. Dalam aplikasi nasabah tidak
merasakan empati yang diberikan secara fisik. Empati yang diberikan melalui
aplikasi yakni dengan adanya produk-produk yang ditawarkan Pegadaian Syariah dan
dapat memberikan manfaat serta keuntungan kepada nasabah. Seperti contohnya
cicilan emas bagi nasabah yang belum bisa membeli emas bisa melakukan cicilan

emas dan membayarnya melalui aplikasi.
5. Bukti Fisik (Tangibles)

Memiliki indikator kualitas interior, kualitas eksterior, kenyamanan yang
harus dirasakan secara fisik oleh pelanggan. Pegadaian Syariah Sidrap memiliki
interior yang modern dan eksterior yang sederhana namun memberikan kenyaman
publik. Alat-alat yang digunakan sudah canggih dalam mempercepat proses
transaksi, kebersihan ruangan memberikan kenyaman pada nasabah yang datang
untuk melakukan transaksi dan kerapihan serta sopan santun yang dimiliki oleh
pihak Pegadaian Syariah Sidrap telah dibuktikan dari hasil data wawancara dan
dokumentasi. Namun nasabah pengguna aplikasi tidak merasakan secara fisik
karena bertransaksi melalui aplikasi, kualitas interior dan eksterior hanya dirasakan

nasabah yang datang bertransaksi secara langsung.
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Fandy Tjiptono, menyatakan kualitas pelyanan dapat dilihat melalui seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggan.
Dengan kata lain Tjiptono menyatakan ada dua faktor utama yang dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service dan perceived service.
Apabila pelayanan yang diberikan diterima dengan baik dan memuaskan. Yang kedua
pelayanan yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan tidak sesuai yang diharapkan
maka kualitas pelyanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang buruk.
Kualitas dimulai dari kebutuhan pelanggan diakhiri dan berakhir dengan hasil
persepsi pelanggan terharap harapannya diawal.”* Sedangkan menurut Rangkuti
untuk menentukan kualitas pelayanan harus dilihat oleh beberapa faktor karena

kualitas pelayanan adalah salah satu penentu persepsi pelanggan.’

Pegadaian Syariah Sidrap dari hasil data mendapatkan persepsi positif dari
nasabah yang menerima pelayanan. Menurut nasabah, pelayanan yang didapatkan
sesuai dengan harapan nasabah. Dilihat secara komparatif dari hasil data wawancara
nasabah yang bertransaksi secara langsung di Pegadaian Syariah Sidrap termasuk ke
dalam expected service, dimana pelayanan yang diberikan diterima dengan baik dan
memuaskan oleh nasabah. Pada pengguna aplikasi Pegadaian Syariah Digital bisa
dikatakan pelayanan yang dirasakan tidak termasuk ke dalam pelayanan yang

mendapatkan persepsi buruk atau perceived service.

"L Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 4, (Yogkarta; Andi Offset, 2015), h.65.
72 Rangkuti dan Freddy, Measuring Customer Satisfaction, (Jakarata: PT Gramedia Pustaka
Utama, 2002), h. 35.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan analisis data dari hasil penelitian yang didapatkan, maka dengan
ini peniliti memperoleh hasil penelitian dari metode wawancara, observasi, dan
dokumentasi terkait kualitas pelayanan pada Pegadaian Syariah Sidrap untuk nasabah
yang menggunakan Aplikasi Pegadaian Syariah dan nasabah yang bertransaksi secara

langsung, dari hasil penelitian tersebut menunjukkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Daya tanggap responsif dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital dalam
pelayanan pada dimensi daya tanggapnya. Dapat dilihat bahwa pihak
Peagadaian Syariah merespon secara cepat dan tanggap permasalahan dan
kendala dari nasabah. Aplikasi Pegadaian Syariah digital pada
pengaplikasiannya merespon dengan cepat jika nasabah mengalami
permasalahan terkait aplikasi Pegadaian Syariah Digital serta memberikan
tanggapan yang jelas, cepat dan responsif terhadap permasalahan dan
kebutuhan pelanggan atau nasabah. Sedangkan nasabah yang mendapatkan
layanan secara langsung dibuktikan dengan jika ada terjadi suatu kendala,
pihak Pegadaian Syariah Sidrap mengusahakan dengan langsung memperbaiki
kendala yang dialami nasabah. Adanya daya tanggap responsif yang baik
dilakukan oleh Pegadaian Syariah Sidrap dapat menyebabkan terjadinya
pelayanan yang optimal dan seimbang sesuai dengan tingkat kecepatan,

kemudahan dan kelancaran dari layanan yang ditangani oleh karyawan
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2. Keandalan dari aplikasi Pegadaian Syariah memiliki kecepatan dan
kelenkapan informasi dalam pengaplikasiannya menjalankan transaksi serta
melayani nasabah secara cepat. Kecepatan yang dimaksud di aplikasi ini yaitu
memberikan pelayanannya secara cepat tanpa antri, informasi yang akurat dan
dapat memuaskan nasabah dalam pelayanannya. Sedangkan nasabah yang
mendapatkan pelayanan secara manual kualitas pelayanan dinilai baik oleh
banyak nasabahnya. Sifat ramah dan sopan menurut nasabah merupakan
karakter yang paling menonjol dari karyawan pada Pegadaian Syariah Sidrap.
Menurut penulis ramah dan sopan merupakan hal yang harus dilakukan oleh
setiap perusahaan dalam memberikan pelayanan tak terkecuali kepada
nasabah atau konsumen.

3. Kualitas pelayanan pada dimensi jaminan nasabah yang menggunakan
aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut peneliti sudah baik. hasil
penelitian wawancara nasabah mengungkapkan bahwa pihak Pegadaian
Syariah memberikan keyakinan serta rasa aman kepada nasabah yang ingin
menggunakan aplikasi digital. Dibuktikan dengan aplikasi Pegadaian Syariah
Digital dalam syarat dan ketentuannya menjelaskan terkait informasi serta
keamanan data pribadi nasabah. Sedangkan Kualitas pelayanan pada dimensi
jaminan yang dirasakan oleh nasabah, membuat nasabah merasa mendapatkan
pelayanan yang aman pada penggunaan aplikasi ini. Pegadaian Syariah
menerapkan kualitas pelayanan jaminan yang baik kepada nasabah, ini
dibuktikan dengan nasabah yang merasa aman, puas dan percaya serta yakin

untuk produk dari Pegadaian Syariah Sidrap. Pegadaian Syariah Sidrap
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memiliki kemampuan untuk memberikan pelayanan yang ramah, sopan,
pengetahuan yang baik, serta kompeten dalam pelayanannya.

. Aplikasi Pegadaian Syariah dalam dimensi pelayanan empati atau
kepeduliannya untuk nasabah penggunanya seperti kemudahan bagi nasabah
untuk menjalin relasi yang baik antara nasabah dan perusahaan jika
mendapatkan kepuasan dalam emphati yang diberikan aplikasi, adanya
komunikasi yang baik yakni aplikasi harus memberikan fitur yang sama ketika
bertransaksi secara manual, serta memberikan perhatian kepada nasabah
dsecara pribadi dan memahami kebutuhan setiap nasabah. Pelayanan pada
dimensi empati diberikan karyawan kepada nasabah di Pegadaian Syariah
Sidrap telah memberikan perhatian dan kepedulian kepada nasabah, dan
wawancara narasumber diatas menunjukkan bahwa nasabah merasa nyaman
dan dihargai akan pelayanan serta dalam melakukan transaksi secara manual
karyawan Pegadaian Syariah Sidrap peduli akan kebutuhan dan keinginan
nasababh.

. Nasabah merasakan secara nyata dari produk dan pelayanan yang diberikan
oleh Pegadaian Syariah Sidrap. Sedangkan nasabah mendapatkan layanan
Pegadaian Syariah Sidrap memberikan tampilan fisik yang baik dan
memberikan kesan yang positif bagi nasabah yang merasakan pelayanan
dalam dimensi kemampuan fisik. Tampilan fisik yang baik harus diberikan
oleh Pegadaian Syariah dalam pelayanan agar memberikan kenyaman bagi
nasabah yang datang bertransaksi dengan begitu nasabah juga merasakan

secara langsung kualitas pelayanan dari Pegadaian Syariah Sidrap.
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B. Saran

1. Untuk pihak Pegadaian Syariah Sidrap penulis berharap pihak Pegadaian
Syariah Sidrap 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
Pegadaian Syariah Digital dapat diperbaharui secepatnya agar pengguna
aplikasi dapat terus melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah secara
online dan dapat melakukan transaksi dimanapun dengan mudah dan
cepat.

2. Untuk Peneliti yang akan datang agar memperluas objek penelitian
selanjutnya perbandingan pelayanan Pegadaian Syariah dibeberapa jika

nanti telah ada cabang baru Pegadaian Syariah di Sidrap.
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INSTRUMEN WAWANCARA PENELITIAN SKRIPSI

NAMA . SAFIRA WARDANI

NIM : 18.2300.046

JURUSAN/ FAKULTAS : PERBANKAN SYARIAH / FAKULTAS EKONOMI DAN
BISNIS ISLAM

PERGURUAN TINGGI : INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PAREPARE (IAIN)

JUDUL SKRIPSI . ANALISIS KOMPARATIF KUALITAS LAYANAN

PENGGUNA  APLIKASI  PEGADAIAN  SYARIAH
DIGITAL DAN MANUAL DI PEGADAIAN SYARIAH
CAB. SIDRAP

LOKASI PENELITIAN : PEGADAIAN SYARIAH CAB. SIDRAP

Wawancara ini bertujuan untuk mengambil data secara terkait dengan judul
“ Analisis Komparatif Kualitas Layanan Nasabah Pengguna Aplikasi Syariah
Digital dan Manual” yang peneliti teliti. Data yang ditemukan tidak bermaksud

untuk merugikan pihak manapun. Berikut daftar pertanyaan yang diajukan.
A. Keandalan

1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

2. Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?
B. Daya Tanggap

1. Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?



87

. Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika terjadi

maalah dengan baik ?

. Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan saran

dan masukan diaplikasi PSD?
Jaminan

. Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

. Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan gadai

secara online di Aplikasi PSD?
Empati

. Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

. Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah Cab.
Sidrap?

Kemampuan Fisik

. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan menambahkan

pelayanan aplikasi terbaru?

. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama Narasumber : Kahar Alla

Pekerjaan : Staff Pegadaian Syariah Sidrap

Alamat

1.

2.

:JI. Jendral Ahmad Yani Pangkajenne Sidrap No. 11
Bagaimana pelayanan yang baik itu menurut pihak Pegadaian Syariah?

Apakah menurut anda kualitas pelayanan berdampak pada sebuah

perusahaan?

Bagaimana prosedur untuk melakukan transaksi secara manual di Pegadaian

Syariah Sidrap?

Apa tujuan utama dari adanya Pegadaian Syariah Digital yang diperuntukkan

untuk nasabah Pegadaian Syariah?

5. Bagaimana prosedur untuk melakukan transaksi secara online melalui
aplikasi?
Jawaban :
1. Pelayanan yang baik adalah yang pertama karyawan harus memiliki sikap

ramah terhadap nasabah, mengutamakan nasabah seperti menyapa nasabah
sebelum nasabah melakukan transaksi. Yang kedua kita harus memiliki sikap
yang responsif ketika nasabah memiliki kendala. Ketiga, karyawan harus
memberikan kesan yang baik kepada nasabah yakni salah satunya dengan
berpakaian yang rapi. Masih banyak macam pelayanan yang baik yang

dilakukan oleh Pegadaian Syariah untuk nasabah. Namun, diantara itu semua
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yang paling utama adalah harus memiliki sikap dan bahasa yang sopan

sebelum memberikan prosedur pelayanan selanjutnya.

. Kualitas adalah hal yang harus dipertahankan pada sebuah perusahaan
pelayanan adalah suatu yang wajib untuk diberikan kepada nasabah.
Pegadaian Syariah Sidrap selalu mengutamakan kualitas pelayanan, semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan nasabah agar nasabah merasakan
kepuasan. Dan tentu saja adanya kualitas pelayanan yang baik akan
memberikan kepuasan pada nasabah dan akan berdampak pada Pegadaian

Syariah Digital.

. Nasabah yang datang ke Pegadaian Syariah Sidrap, selanjutnya nasabah akan
di dampingi oleh bapak adhe selaku sappam yang mana sudah dibekali
pehamanan terkait transaksi maka nasabah akan ditanya akan melakukan
transaksi apa, selanjutnya nasabah mengantri kurang lebih 10-15 menit jika
Pegadaian di jam sibuk, formulir diisi oleh nasabah biasanya di dampingi oleh
sappam agar nasabah paham saat mengisinya selanjutnya menyerakan kepada
staff yang melayani nasabah. Emas yang di gadaikan contohnya akan dicek
terlebih dahulu setelah itu Pihak Pegadaian Syariah akan memberikan nasabah
slip informasi terkait barang yang digadai dan tanggal jaruh temponya, setelah
diketahui kisaran nilai emas yang digadaikan akan diberikan ke pada nasabah

dalam bentuk uang tunai.

. Tujuan utama adanya Pegadaian Syariah Digital yang berbasis aplikasi yang
dapat diunduh di smartphone adalah untuk memberikan pelayanan sesuai

dengan kebutuhan nasabah, saat ini banyak nasabah yang tidak sempat
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mungkin karena bekerja dan dengan adanya aplikasi dapat membantu nasabah
melakukan transaksi apapun dan dimana pun. Sekedar info waktu yang
diperlukan nasabah pengguna aplikasi hanya sekitar 5 menit dalam

menyelesaikan transaksi.

. Pertama yakni menginstal aplikasi di playstore, lalu daftar menjadi pengguna
aplikasi, kemudian melakukan akttivitasi akun seperti memasukkan alamat
email, nanti akan dibawa untuk login otomatis, dan muncul lah semua produk
yang ada Pipegadaian Syariah, seperti melakukan bayaran cicilan emas

dengan mudah tanpa antri.
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Nama Narasumber : Yukub Darna
Alamat : JI. Bau Massepe Sidrap
Pekerjaan : Pengguana Aplikasi dan nasabah Pegadaian Syariah Sidrap

1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat dalam

menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

2. Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

3. Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

4. Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika terjadi

masalah dengan baik ?

5. Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan saran

dan masukan diaplikasi PSD?

6. Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

7. Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan gadai

secara online di Aplikasi PSD?

8. Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

9. Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah Cab.
Sidrap?
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Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan menambahkan

pelayanan aplikasi terbaru?

Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?

Jawaban ;

1.

Pegadaian Syariah Sidrap menurut pengalaman saya mengusahakan

menyelesaian permasalah yang dihadapi nasabah dengan cepat.

Saat terjadi error kita bisa lanhgsung melaporkannya di dalam aplikasi dan

bisa juga langsung ke Pegadaian Syariah terdekat.

lya saya akan diberitahu lewat sms ketika ada yang jatuh tempo dan itu sangat

membantu bagi saya.

Ketika saya mengalami kendala. Karyawan maupun sappam membantu
dengan menanyakan masalah apa yang terjadi sehingga dapat membantu dan
menjelaskan kepada saya. Jadi saya merasa telah diberikan pelayanan dalam

menerima saran saya dengan baik.

Di dalam aplikasinya ada tempat untuk memberikan saran dan menghubungi

jika terjadi kendala.

Saya percaya akan pegadaian syariah Sidrap baik itu ketika dalam melakukan

trnasaksi, gadai, ataupun ingin menabung emas.
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Saya percaya saat menggunakan aplikasi hanya sesekali ada error yang saya
takuti ketika melakukan transaksi dan error itu membuat transaksi jadi error
juga. Tapi pihak pegadaian mengatakan bahwa tidak perlu khawatir dalam

menggunakan aplikasi.

Kebayakan produk yang ditawarkan sama seperti yang ada di dalam

aplikasinya.

lya menurut saya karyawan memhami kebtuhan nasabah yang datang untuk

bertransaksi.

lya saya sangat merasa nyaman pada saat bertransaksi di pegadaian Syariah
Sidrap faselitias yang diberikan membuat nasabah merasa nyaman baik pada
saat mengantri.

lya dalam aplikasinyapun sering mengupdete informasi sebuah produk agar
kita sebagai nasabah pun tahu.

Di dalam aplikasinya selelu memberikan informasi terbaru dan menarik
seperti harga emas, tabungan emas dan informasi terkait pegadaian lainnya

yang dapat kita lihat.
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Nama Narasumber  : Al
Alamat : JI. Durian Sidrap
Pekerjaan : Wirusuasta

1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat dalam

menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

2. Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

3. Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

4. Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika terjadi

masalah dengan baik ?

5. Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan saran

dan masukan diaplikasi PSD?

6. Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

7. Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan gadai

secara online di Aplikasi PSD?

8. Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

9. Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah Cab.
Sidrap?



95

10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan menambahkan

pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?

Jawaban:

1.

lya saya biasa menggunakannya sesekali pelayanan sangat cepat dirasakan
dibanding dengan datang langsung karena Kita harus mengantri terlebih

dahulu.

Biasanya jika terjadi error pada aplikasi kita bisa melaporkannya melalui
aplikasi dengan nomor yang telah disediakan. Jika error terkait akun kita bisa

langsung datang ke Pegadaian Syariah terdekat.

lya saya diberitahu sebelumnya dan saat jatuh tempo masih diberi waktu

untuk menebusnya.

Kita bisa menanyakan sebelumnya masalah atau kendala apa dan saran yang
dimaksud. Pihak Pegadaian Syariah Sidrap menerima saran yang nasabah

berikan serta menjelaskan agar tidak terjadi kesalahpahaman.

lya di dalam aplikasi tersedia kotak dan saran serta menghubunginya melalui

email, nomor dan lainnya.

Pegadaian Syariah Sidrap menanamkan kepercayaan kepada nasabahnya

dengan memberikan pelayanan yang baik serta informasi yang jelas jadi kita
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sebagai nasabah merasa percaya melakukan transaksi di Pegadaian Syariah

Sidrap.

Saya lebih memilih melakukan transaksi di Pegadaian Syariah Sidrap karena

belum terlalu mengerti melalui aplikasi untuk saat ini.

lya menurut saya sama.

lya.

lya di aplikasi sudah disediakan produk-produk kita bisa melihat kebutuhan
yang sesuai dengan yang diinginkan sudah disediakan di aplikasi menurut

saya.

Pegadaian Syariah Sidrap selalu mengutamakan kenyamanan nasabahnya.
Yakni saya merasakan seperti faselitas ruang tunggu yang bersih dan

nyaman.

Sampai saat ini saya merasa lebih ke bertransaksi langsung tapi nanti ketika
saya sudah paham dengan seluruh aplikasinya maka saya akan lebih sering

menggunakan aplikasinya.
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Nama Narasumber  : Idawati
Alamat : JI. Andi Makkasau Pangkajenne
Pekerjaan : Penjual di pasar Pangkajenne
1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika

terjadi masalah dengan baik ?

Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan

saran dan masukan diaplikasi PSD?

Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan

gadai secara online di Aplikasi PSD?

Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah
Cab. Sidrap?
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10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan

menambahkan pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?
Jawaban:

Mungkin pelayanan lebih dirasakan saat melakukan transaksi secara langsung

di Pegadaian Syariah Sidrap.

Menurut saya cepat karena tidak perlu mengantri. Saya bukan pengguna
aplikasi yang aktif namun menurut saya dapat mengefisienkan waktu ketika

sibuk dapat tetap melakukan transaksi tanpa mengantriki.
lya saya selalu diberitahu melalui sms dan telepon wa.

lya menurut saya Pegadaian Syariah Sidrap menerima setiap saran dan
masuka dari nasabah. Apalagi bapak sappam yang pasti menanyakan

kepuasan atau kenyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap.

lya di aplikasi sudah disediakan Pegadaian Syariah Sidrap, pihak Pegadaian

Syariah Sidrap menjelaskan terkait aplikasi jika ingin mendaftar.

lya dari cara menjelaskannya yang baik serta keramahannya membuat saya
bisa mengerti seperti contohnya transaksi ini kita sebagai nasabah tidak ragu

karena sudah mengerti.
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lya saya juga percaya jika bertransaksi menggunakan aplikasi tapi belum
mengerti sekali dalam menggunakannya mungkin karena ada bahasanya tapi

aplikasinya cukup membantu.
lya sangat peduli dalam melayani kami sebagai nasabah.

lya menurut saya dengan adanya berbagai produk dan penawaran kepada
nasabah di aplikasi bisa dikatakan aplikasi juga dapat memahami kebutuhan

nasabah menurut saya.

lya faselitas yang disediakan di Pegadaian Syariah Sidrap sudah cukup
nyaman dan canggih menurut saya. Nasabah yang datang di sedaiakan ruang
tunggu yang nyaman bersih serta tidak panas. Sesekali sappam juga bertanya
tentang kenyamanan nasabah yang menunggu mungkin agar tidak bosan jika
antrian banyak. Faselitas dalam bertransaksi yang saya lihat juga sudah

canggih.

Saya kurang tahu jika aplikasi mengupgrade secara berkala atau tidak.

12. lya biasanya ada notifikasi pemberitahuan dari aplikasi juga ada dari sms.
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Nama Narasumber  : Darmawati
Alamat : JI. Andi Makkasau Pangkajenne
Pekerjaan - Ibu Rumah Tangga
1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika

terjadi masalah dengan baik ?

Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan

saran dan masukan diaplikasi PSD?

Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan

gadai secara online di Aplikasi PSD?

Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah
Cab. Sidrap?
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10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan

menambahkan pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?
Jawaban:

. Jelas berbeda jika ingin pelayanan yang dilayani secara langsung bisa
langsung di Pegadaian Syariah Sidrap namun jika Kita tidak mau mengantri itu
melakukan transaksi di aplikasi. Namun penawaran dalam produknya menurut

saya tetap sama.

Menurut saya di Pegadaian Syariah Sidrap telah memberikan pelayanan yang
dalam membantu menyelesaiakan permasalahan dengan cepat dan

menjelaskan dengan jelas.

lya saya menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan pelayanan

dalam jaringan yang baik kita dapat bertransaksi dengan cepat.

lya saya diberikan notifikasi baik itu melalui sms ataupun dengan cara

menelepon saya.

lya informasi yang diberikan sangat rinci seperti kapan akan jatuh tempo,

rincian biaya, dan tanggal dilelang jika tidak dilunasi.

Didalam aplikasi Pegadaian Syariah itu sudah di sediakan nomor untuk

komplain dan saran bisa dikirimkan melalui email.
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7. Jika ada nasabah yang bingung pasti akan langsung dibantu oleh sappam dan

dijelaskan dengan baik dan sopan.
8. lya produk atau transaksi juga bisa dilakukan di aplikasi.

9. Sappam selalu siap sedia memperhatikan nasabah yang datang. Ketika
nasabah sampai sappam akan menanyakan apa keperluan nasabah dan
membantu mengisi slip dan sebagainya. Jadi saya rasa pihak Pegadaian

Syariah Sidrap peduli akan nasabah yang datang.
10. Menurut saya iya memahami kebutuhan nasabahnya.

11. Pegadaian Syariah Sidrap menyediakan faselitas yang nyaman bagi

nasabahnya seperti ruang tunggu yang nyaman dan bersih serta harum.

12. Saya nyaman melakukan transaksi baik itu secara manual dan digital.

Pelayanan kedua tempat transaksi cukup memuasakan.
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Nama Narasumber . Fitri Samad

Alamat : Pangkajenne Sidrap
Pekerjaan : Karyawan
1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika

terjadi masalah dengan baik ?

Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan

saran dan masukan diaplikasi PSD?

Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan

gadai secara online di Aplikasi PSD?

Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah
Cab. Sidrap?



104

10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan

menambahkan pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?

Jawaban:

. Saya tidak menggunakan aplikasinya jadi belum tahu apakah isi pelayanan

melalui aplikasi itu sama.

. Alasan saya tidak menggunakan secara aktif karena saya mendengar itu

aplikasi bisa saja error. Jadi saya tidak mengetahuinya.

lya biasanya barang gadai itu kita akan diberitahu sebelum barangnya jatuh
tempo ada infomasi seperti peringatan melalui sms atau chat melalui wa

bahwa 7 hari kedepan akan jatuh tempo dan jika tidak dibayar akan dilelang.

. Saya datang ke Pegadaian ingin menanyakan sesuatu terkait produk dan
memberikan saran sebaiknya dapat menghubungi saya jadi dapat
mempermudah Pegadaian untuk saya datang mengambil barang gadai. Pihak

Pegadaian Syariah Sidrap menerima saran saya dengan baik.

lya setahu saya di aplikasi disediakan saran dan masukan.
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Karyawan Pegadaian Syariah Sidrap menanamkan kepercayaan kepada

nasabahnya melalui memberikan pelayanan terbaik.
Saya belum tahu apakah aman.

lya Pegadaian Syariah Sidrap melayani nasabah dengan peduli dan saya

merasakan pelayanan baik diberikan kepada saya.

lya jika terjadi suatu kendalan maka karyawan akan membantu nasabah terit
kendala yang terjadi jadi saya rasa karyawan Pegadaian Syariah Sidrap

memahami kebutuhan nasabah.

lya Pegadaian Syariah Sidrap sering memperbarui faselitasnya saya rasa.
karena pamlet, kursi, ac dan lain-lainnya itu baru dan faselitas yang di rasakan

nasabah dapat membuat nasabah nyaman dalam bertransaksi.
Saya belum tahu.

Untuk saat ini saya lebih nyaman untuk bertransaksi di Pegadaian Syariah
Sidrap mungkin karena belum pasif menggunakan aplikasi jadi saya masih

belum tahu ya.
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Nama Narasumber  : Nur Haviva
Alamat : Pangkajenne
Pekerjaan - Ibu Rumah Tangga
1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika

terjadi masalah dengan baik ?

Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan

saran dan masukan diaplikasi PSD?

Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan

gadai secara online di Aplikasi PSD?

Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah
Cab. Sidrap?
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10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan

menambahkan pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?
Jawaban :

lya hanya berbeda ketika datang di layani oleh karyawan jika diaplikasi
dilayani oleh aplikasi seperti keperluan transaksi bisa dilakukan tanpa antri

jadi saya rasa pelayanannya hampir sama.

lya memberikan pelayanan dengan cepat karena saya tidak perlu antri dengan

betransaksi di dalam aplikasi seperti membayar cicilan dan sebagainya.
lya diberitahukan mengenai informasi dari pihak Pegadaian Syariah Sidrap.

lya pihak Pegadaian Syariah Sidrap menerima saran dengan baik dan juga

menjelaskan setiap infomasi yang di tanyakan itu dengan sopan.

lya kita bisa menambahkan saran dan masukan juga di dalam aplikasi, karena
di dalam aplikasi itu sudah ada nomor yang dapat dihubungi atau kita bisa

mengirim saran dari email yang tertera dalam aplikasi.

lya pihak Pegadaian Syariah Sidrap selalu memberikan pelayanan yang
terbaik, sehinggah nasabah merasa aman dan percaya bertransaksi baik

melalui aplikasi maupun bertransaksi gadai.
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lya saya merasa aman karena sudah mengerti cara bertransaksi melalui

aplikasi Pegadaian Syariah Digital.
lya menurut saya karyawan sudah memahami kebutuhan nasabah.

lya biasanya jika terjadi error maka pihak Pegadaian Syariah Digital akan
memperbaiki dengan cepat. Jadi saya merasa aplikasi Pegadaian Syariah

Digital itu sudah memahami kebutuhan masyarakat.

lya faselitas yang baik dan nyaman diberikan oleh Pegadaian Syariah Sidrap
serta juga pamflet atau papan informasi yang menarik perhatian nasabah untuk

membacanya. Ruang tunggu nasabah juga sangat bersih dan nyaman.

lya bahkan biasanya ada notif. Jika aplikasinya juga ngelag itu biasanya sering

diperbarui begitupun denganproduknya yang sering di uprgrade dan updete.

lya berdasarkam yang saya rasakan selama bertransaksi saya merasa nyaman
baik itu bertransaksi secara langsung di Pegadaian Syariah Sidrap maupun
saya menggunakan aplikasinya untuk bertransaksi jadisaya merasa memilih

kedua untuk bertransaksi.
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Nama Narasumber  : Nurul
Alamat : Pangkajenne
Pekerjaan : Penjual
1. Apakah Pegadaian Syariah Sidrap memberikan penyelesaian yang cepat

dalam menangani keluhan nasabah dan bagaimana dengan aplikasinya?

Apakah aplikasi cepat menangani saat terjadi error saat melakukan transaksi

secara online?

Apakah nasabah diberitahu informasi jika barang yang digadai akan jatuh

tempo baik secara manual maupun melalui aplikasi?

Apakah Pegadaian Syariah menerima saran dan masukan nasabah jika

terjadi masalah dengan baik ?

Apakah dalam menggunakan aplikasi PSD nasabah bisa menambahkan

saran dan masukan diaplikasi PSD?

Apakah karyawan Pegadaian Syariah cab. Sidrap menanamkan kepercayaan

pada konsumen?

Apakah nasabah merasa aman ketika melakukan transaksi dan kegiatan

gadai secara online di Aplikasi PSD?

Apakah karyawan memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah cab.

Sidrap ?

Apakah Aplikasi PSD memahami kebutuhan nasabah Pegadaian Syariah
Cab. Sidrap?
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10. Apakah Pegadaian Syariah memperbarui fasilitasnya agar menarik secara

visual?

11. Apakah Aplikasi PSD setiap waktu mengupgrade Aplikasi dan

menambahkan pelayanan aplikasi terbaru?

12. Apakah merasa nyaman bertransaksi di Pegadaian Syariah Sidrap atau

menggunakan aplikasi?
Jawaban :

Menurut saya mungkin pelayanan lebih saya rasakan ketika datang untuk
bertransaksi secra langsung. Walaupun dalam aplikasi pelayanan yang

diberikan yakni tidak perlu mengantri ya.

Menurut saya sudah memberikan penyelesaian dalam kendala yang mungkin
dihadapi oleh nasabah. Ketika terjadi masalah biasanya menanyakan dan akan

membantu menyelesaikannya.
lya diberitahukan melalui sms.
lya nasabah bisa menambahkan saran setahu saya. Ada di dalam aplikasi.

. Sappam akan menyambut nasabah yang datang dan menanyakan kebutuhan

nasabah. Jika nasabah bingung akan dibimbing untuk bertransaksi.

lya selama saya menjadi nasabah Pegadaian Syariah Sidrap selalu
memberikan pelayanan yang baik serta menjalaskan setiap transaksi atau
produknya dengan jelas jadi kita sebagai nasabah paham dan tidak ragu ketika

bertransaksi seperti pembelian emas yang di lelang dan sebagainya.
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Saya merasa aman-aman saja menggunakan aplikasi cuma untuk pembelian.
Saya langsung datang karena masih agak kurang pandai dalam menggunakan

aplikasi.
lya menurut saya sudah memperhatikan kebutuhan nasabah.

Saya sebagai nasabah juga pengguna aplikasi tersebut menurut saya sudah

memahami terkait kebutuhan nasabah.

Pegadaian Syariah Sidrap menurut saya mempunyai faselitias yang sudah
moderen dimana faselitasnya yang moderen itu juga untuk nasabah agar
membuat nasabah merasa nyaman dan menarik perhatian nasabah. Oh ya dan

juga ditaruh marchendise yang lucu supaya menarik nasabah secara visual.

lya aplikasi Pegadaian Syariah Digital juga selalu bisa diupgrade di aplikasi
playstore biasanya ada pemberitahuan jika aplikasi ini telah diperbaiki versi

terbarunya.

Saya merasa nyaman menggunakan keduanya. Karena keduanya itu sama-

sama menguntungkan saya.
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