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ABSTRAK 

 

Rezki Wahyuni, Komparasi Tingkat Penerimaan Nasabah Dalam Layanan 
Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional Di Kabupaten Pinrang (Analisis 
Ekonomi Islam) (dibimbing oleh Bapak Zainal Said dan Ibu Syahriyah Semaun). 

Penelitian ini membahas tentang tingkat kualitas jasa penerimaan nasabah, 
perbandingan penerimaan nasabah, dan kinerja layanan ekonomi Islam. Layanan 
adalah sikap atau cara melayani nasabah dengan cara yang memuaskan. Kepuasan 
merupakan perasaan senang dan kecewa yang muncul setelah membandingkan 
kinerja yang diharapkan. 

Penelitian ini merupakan deskriptif kualitatif dengan menggunakan 
pendekatan fenomenologi. Oleh karena itu, penulis memilih menggunakan metode 
penelitian  kualitatif untuk menentukan cara mencari, mengumpulkan, mengelola, 
menganalisis data hasil penelitian dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kualitas jasa penerimaan nasabah 
pada pegadaian syariah dan konvensional ialah jumlah nasabah lebih tinggi pada 
pegadaian konvensional dibanding Syariah, hal ini disebabkan karena masih banyak 
nasabah belum mengetahui produk pegadaian syariah dan salah satu faktor yang 
mempengaruhi adalah masih kurangnya Unit pelayanan Syariah di Kabupaten 
Pinrang. 2) Perbandingan penerimaan nasabah pada pegadaian syariah dan pegadaian 
konvensional dapat dilihat dari mekanisme produk dijalankan keduanya yaitu 
pegadaian konvensional mengenakan bunga terhadap nasabah yang memperoleh 
pinjaman, sedangkan pegadaian syariah tidak mengenakan bunga pada nasabah yang 
mendapatkan pinjaman; 3) Kinerja layanan menurut ekonomi Islam ialah sebagai 
seorang muslim dalam memberikan pelayanan harus berprinsip pada nilai-nilai 
syariah untuk mewujudkan ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanan 
dalam menjalankan syariat Islam. 

 
 
 
Kata Kunci: Komparasi, Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional, Analisis 

Ekonomi Islam 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Agama Islam mengajarkan kepada umatnya supaya hidup saling tolong-

menolong, yang kaya harus menolong yang miskin, yang mampu harus menolong 

yang tidak mampu. Bentuk dari tolong menolong ini bisa berupa pinjaman.Ketika 

seseorang membutuhkan dana dalam kondisi yang mendesak dan cepat, sedangkan 

yang bersangkutan tidak memiliki dana cash atau tabungan maka pendanaan pihak 

ketiga menjadi alternative pemecahannya.1 

Saat mengakses jasa perbankan bagi beberapa masyarakat akan menghadapi 

administrasi dan persyaratan yang rumit, sehingga sebagian orang akan datang pada 

rentenir, meski dengan bunga yang cukup tinggi. Bagi sebagian orang memiliki harta 

yang bisa dijadikan agunan, maka pegadaian pilihannya, sebab transaksi gadai paling 

aman, legal dan terlembaga. 

Pegadaian merupakan salah satu usaha milik pemerintah yang berbentuk 

BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang telah lama berdiri di Indonesia. Awal 

berdirinya pegadaian di Indonesia ini tidak secara langsung menggunakan atau 

berdasarkan prinsip Syariah, tetapi dalam praktek pertama kalinya menggunakan 

sistem konvensional. Seiring berjalannnya waktu, pemerintah mulai membentuk dan 

mendirikan pegadaian dengan prinsip syariah pada tahun 2003 dengan nama 

UnitLayanan Gadai Syariah (ULGS).Kantor cabang yang berdiri pertama kali yaitu 

berada di Jakarta disusul dengan kota-kota lainnya yang ada di Indonesia.  Untuk saat  

 
1Frianto pandia, Elly Santi Ompusunggu, dan Achmad Abror, Lembaga Keuangan (Cet. 1; 

Jakart: PT. Rineka Cipta, 2005), h. 72. 
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ini gadai ada dua macam, yaitu gadai syariah dan gadai konvensional.  

Gadai sendiri memiliki pengertian meminjam uang dalam batas waktu tertentu 

dengan menyerahkan barang sebagai tanggungan, jika telah sampai pada waktunya 

tidak ditebus barang itu menjadi hak yang memberi pinjaman. Sedangkan gadai 

syariah adalah sistem menjamin utang dengan barang yang dimiliki yang mana 

memungkinkan untuk dapat dibayar dengan uang atau hasil penjualannya.2 

Menurut Kitab Undang-undang Perdata (KUHP) pasal 1150 gadai adalah 

suatu barang yang bergerak, yang diserahkan kepadanya oleh kreditur, atau oleh 

kuasanya, sebagai jaminan atas utangnya, dan yang memberi wewenang kepada 

kreditur untuk mengambil pelunasan piutangnya dan barang itu dengan mendahului 

kreditur-kreditur lain; dengan pengecualian biaya penjualan sebagai pelaksanaan 

putusan atas tuntutan mengenai pemilikan atau penguasaan, dan biaya penyelamatan 

barang itu, yang dikeluarkan setelah barang itu sebagai gadai dan yang harus 

didahulukan.3Pegadaian syariah dalam operasionalnya berpegang kepada prinsip 

syariah. Terbukti dengan adanya fatwa DSN –MUI No. 25/DSN-MUI/III/2002 

tanggal 26 juni 2002 tentang rahn yang menyatakan bahwa pinjaman utang dalam  

bentuk rahn diperbolehkan, dan fatwa DSN-MUI No. 26/ DSN-MUI/III/2002 tentang 

gadai emas.4 

Pegadaian dibutuhkan oleh masyarakat karena suku bunga pegadaian yang 

relatif kecil bila dibandingkan dengan bunga yang dibebankan oleh lembaga 

 
2Admin, Perbedaan gadai Syariah dan Gadai Konvensional (Online) edisi September 2017, 

https://www.syariahbank.com, (Akses 16 Oktober 2018) 
3http://eodb.ekon.go.id/download/peraturan/lainlain/lainlain/KUHPer.pdf&ved=2ahUKEwje8

KTQva. Di akses pada tanggal 13 Desember 2018  
4Andri Soemitro, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana 2010), 338. 

https://www.syariahbank.com/
http://eodb.ekon.go.id/download/peraturan/lainlain/lainlain/KUHPer.pdf&ved=2ahUKEwje8KTQva
http://eodb.ekon.go.id/download/peraturan/lainlain/lainlain/KUHPer.pdf&ved=2ahUKEwje8KTQva
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keuangan lainnya, dalam pegadaian konvensional mengenal sistem bunga dalam 

pelunasan pokok pinjaman yang menjadi tanggungan. Selain itu pada pegadaian 

konvensional terdapat tambahan sejumlah uang yang harus dibayar pada saat 

membayar utang, namun semua itu dilakukan oleh pihak pegadaian sebagai upaya 

tanggung jawab nasabah yang meminjam sejumlah dana agar mengembalikan tepat 

pada waktunya. 

Dalam praktek pegadaian syariah tidak memberlakukan sistem bunga maupun 

sistem bagi hasil, pegadaian syariah hanya mengambil keuntungan dari upah jasa 

pemeliharaan barang jaminan, pegadaian syariah menentukan besarnya pinjaman dan 

biaya pemeliharaan berdasarkan taksiran emas yang diperhitungkan antara lain adalah 

karatase emas, volume serta berat emas yang digadaikan, biaya yang dikenakan juga 

merupakan biaya atas penitipan barang, bukan biaya atas pinjaman, karena pinjaman 

yang mengambil untung itu tidak diperbolehkan. Biaya penitipan barang jaminan 

meliputi biaya penjagaan biaya penggantian kehilangan, asuransi, gudang 

penyimpanan, dan pengelolaan. Oleh karenanya dalam pegadaian syariah ini terdapat 

akad, pinjam meminjam dengan menyerahkan agunan (rahn) yang didalamnya 

membolehkan biaya pemeliharaan atas barang jaminan (mu’nah).5 

Kualitas Produk dan Pelayanan jasa merupakan salah satu faktor terpenting. 

Namun pada umumnya, tingkat kepuasan nasabah tergantung pada kualitas jasa yang 

diterima. Kualitas pelayanan ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang 

melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena 

merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan 

 
5Admin, Perbedaan gadai Syariah dan Gadai Konvensional (Online) edisi September 2017, 

https://www.syariahbank.com, (Akses 16 Oktober 2018 12.32 am) 

https://www.syariahbank.com/
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berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.6 Kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan apa yang dia 

terima dan harapannya. Seorang nasabah jika merasa dengan nilai yang diberikan 

oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi nasabah yang 

lama.7Jadi harapan nasabah dari produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi 

dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan.  

Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, rasa puas 

dapat diukur melalui tingkat menyenangkan atau tidaknya pelayanan tersebut setelah 

di berikan kepada orang lain. Menurut Malayu S.p Hasibuan, pelayanan yang baik 

dan benar adalah jika pelayanan diberikan secara cepat, tepat, adil, ramah dan 

menyenangkan bagi orang yang dilayani.8Bentuk pelayanan yang diberikan 

seharusnya menjadi objek perhatian yang dilakukan oleh sebuah perusahaan guna 

memberikan kenyamanan dan kepuasan bagi para pelanggannya.  

Kepuasan konsumen pada dasarnya dapat diukur dari pertimbangan antara 

sesuatu yang diberikan oleh perusahaan. Pemberian pelayanan yang memuaskan 

konsumen akan membentuk loyalitas nasabah dalam memutuskan untuk 

menggunakan jasa atau produk pada perusahaan tersebut.Kepuasan pelanggan 

(nasabah) ditentukan oleh kualitas barang  /jasa yang dikehendaki pelanggan, 

sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada 

saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan. 

 
6Mursalin, Sistem Pelayanan Nasabah Pada PT. Pegadaian Syariah Cabang 

Meulabohhttps://repository.ar-raniry.ac.id/2606/  (Akses 13/12/2018 22.08 pm) 
7Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis : Teknik Menganalisis Kelayakan Rencana Bisnis 

Secara Komprehensif (Jakarta : Gramedia, 2005), hlm. 65 
8Malayu S.p Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2001) hlm.21 

https://repository.ar-raniry.ac.id/2606/
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Pegadaian Syariah dan pegadaian konvensional hal yang paling di prioritaskan 

adalah kepuasan nasabah. Pimpinan harus tahu betul apa saja yang dianggap penting 

oleh nasabah dan berusaha untuk menghasilkan kinerjayang sebaik mungkin sehingga 

dapat memuaskan pelanggan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka pokok 

persmasalahan dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Komparasi Tingkat 

Penerimaan Nasabah Terhadap Layanan Pegadaian Syariah dan Konvensional 

Analisis Ekonomi Islam?” dengan sub masalah sebagai berikut: 

1.2.1 Bagaimana tingkat kualitas jasa penerimaan nasabah pada pegadaian syariah 

dan pegadaian konvensional? 

1.2.2 Bagaimana perbandingan penerimaan nasabah pada kedua pegadaian 

tersebut? 

1.2.3 Bagaimana kinerja layanan menurut ekonomi Islam? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Untuk mengetahui tingkat kualitas jasa penerimaan nasabah pada pegadaian 

syariah dan pegadaian konvensional! 

1.3.2 Untuk mengetahui perbandingan penerimaan nasabah pada kedua pegadaian 

tersebut! 

1.3.3 Untuk mengetahui kinerja layanan menurut ekonomi Islam! 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak 

manajemen pegadaian untuk menjadi reverensi karyawan dalam proses 

peningkatan kepuasan nasabah. 
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1.4.2 Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang kepuasan pelayanan 

pelanggan yang diberikan oleh pegadaian syariah dan pegadaian konvensional 

 



 

7 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan penelusuran berbagai kepustakaan, penulis belum menemukan 

penelitian mengenai Komparasi Tingkat Penerimaan Nasabah Terhadap Pegadaian 

Syariah dan Pegadaian Konvensional (Analisis Ekonomi Islam), namun penulis akan 

memaparkan hasil penelitian terdahulu yang menjadi pusrtaka acuan penulis dalam 

menyusun penelitian ini. 

Rizal Faturrahman yang berjudul “Perbandingan Pengadaian Konvesional 

Dengan Pengadaian Syariah Dalam Pemberian Perlindungan Hukum Terhadap 

Pihak Nasabah Di Yogyakarta”. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa 

perlindungan hukum yang diberikan pengadaian konvesional dan pengadaian syariah 

kepada nasabahnya dalam hal barang gadaian dikembalikan dalam keadaan catat atau 

rusak, pengadaian konvesional lebih memprioritaskan ganti rugi 125% dari harga 

taksiran barang gadai sebelum melakukan penggantian barang gadai secara penuh.  

Sedangkan pengadaian syariah lebih memprioritaskan penggantian barang 

secara penuh sebagai opsi pertama, kemudian penggantian 125% dari harga taksiran 

sebagai opsi berikutnya. Yang kedunya menerapkan syarat dan ketentuan tertentu 

guna memperhatikan sisi keadilan bagi pihak nasabah maupun pihak pegadaian itu 

sendiri. Disamping itu terhadap barang gadai, pegadaian konvensional menggunakan 

asuransi umum, sedangkan pegadaian syariah menggunakan asuransi syariah.9

 
9Rizal Faturrahman, Perbandingan Pengadaian Konvesional Dengan Pengadaian Syariah 

Dalam Pemberian Perlindungan Hukum Terhadap Pihak Nasabah Di Yogyakarta. 

UniversitasMuhammadiyahYogyakarta. 
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Penelitian ini mempunyai kesamaan dipenelitian penulis yaitu sama-sama 

mengkaji tentang pengadaian syariah dan konvesional. Adapun perbedaan yang 

mendasar dalam penelitian ini dengan penelitian penulis adalah lebih fokus pada 

perbandingan pengadaian konvesional dengan pengadaian syariah dalam pemberian 

perlindungan hukum terhadap pihak nasabah di Yogyakarta. Sedangkan peneliti lebih 

fokus pada masalah komparasi tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan 

pengadaian syariah dan konvesional analisi hukum Islam. 

Zeni Rosyidah yang berjudul “Studi Komparatif Sistem Antara Gadai 

Konvesional Dan Gadai Syariah (Rahn) Dalam Perspektif Hukum Islam”. Hasil 

penelitinnya menunjukkan bahwa pengadaian syariah menggunakan akad yang 

hampir sama dengan akad yang digunakan di pegadaian konvesional yaitu akad 

qardhul hasan (bea administrasi, biaya surat hilang, biaya penjualan) dan akad ijarah. 

Tetapi didalam teknisnya terdapat perbedaan-perbedaan yaitu adanya pemungutan 

bunga yang dilakukan di Pengadaian Konvesional, yang menurut hukum Islam adalah 

riba. Sehingga bisa dikatakan praktek yang dilakukan di pengadaian konvesional 

tersebut masih terdapat unsur-unsur yang dilarang oleh Islam sedangkan dalam sistem 

gadai syariah menggunakan sistem bagi hasil tetapi dalam pelaksanaan prinsip-

prinsip syari’at tersebut belum dibarengi dengan ketentuan-ketentuan yang murni dari 

ajaran Islam. Secara administrasi peraturan-peraturan dalam pengadaian syariah 

sebagian mengadopsi dari peraturan-peraturan perum pengadaian, dan sebagian yang 

lain mengadopsi dari ajaran-ajaran Islam.10 

 Penelitian ini mempunyai kesamaan dengan penelitian penulis adalah sama-

sama mengkaji mengenai pengadaian syariah dan konvesional. Namun, setelah 

 
10Zeni Rosyidah, Studi Komparatif Sistem Gadai Antara Gadai Konvesional Dan Gadai Syariah 

(Rahn) Dalam Perspektif Hukum IslamIAINTulung Agung. 
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diperiksa perbedaan mendasar dalam skripsi ini dengan penelitian penulis adalah 

lebih fokus membahas masalah studi komparatif sistem antara gadai konvesional dan 

gadai syariah (rahn) dalam perspektif hukum Islam. Sedangkan yang akan peneliti 

teliti ialah masalah komparasi tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan 

pengadaian syariah dan konvesional analisis ekonomi Islam. 

 Agus Yarisky Hermawan yang berjudul “Studi Komparasi antara Perusahaan 

Umum (Perum) Pegadaian dengan Pegadaian Syariah dalam Transaksi Gadai(Studi 

Perusahaan Umum Pegadaian Cabang Palur dan Pegadaian Syariah Cabang Solo 

Baru)”. Berdasarkan penelitian ini, diperoleh data mengenai pelaksanaan transaksi 

gadai pada Perusahaan Umum Pegadaian Cabang Palur dan Pegadaian Syariah 

Cabang Solo Baru. Hal tersebut terbukti dengan adanya komparasi pelaksanaan 

transaksi gadai di kedua pegadaian tersebut yang berbeda, yang mana di perum 

pegadaian menggunakan kwitansi gadai dinamakan dengan surat bukti kredit.  

Hanya ada satu perjanjian kredit, pemberian uang sewa modal per lima belas 

hari, sedangkan Pegadaian Syariah menggunakan kwitansi gadai (surat bukti rahn), 

terdapat dua akad yaitu akad Rahn dan Ijaroh, pemberian jasa per sepuluh hari, 

komparasi pengaturan hukumnya pada hukum perdata diatur dalam pasal 1150 – 

1160 Kitab Undang-undang Hukum Perdata dan hukum Islam diatur dalam al-

Qur’an, hadits, ijma, dan terdapat kendala-kendala dalam komparasi pelaksanaan 

transaksi gadai yang disebabkan oleh faktor eksternal dan faktor internal yang 

mempengaruhinya.  

Implikasinya berupa Pegadaian Syariah telah menerapkan sesuai dengan 

prinsip syariah dan terbebas dari unsur riba dengan adanya perhitungan sistem bagi 

hasil untuk jasa penitipan barang (sewa tempat) yang jelas dari pada perusahaan 
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umum pegadaian yang menggunakan sistem bunga (sewa modal untuk uang 

pinjaman) dengan didasarkan pada teori bunga sebagai imbalan sewa, untuk itu umat 

Islam atau muslim mengharamkan adanya sistem bunga sebagai riba.11 

 Penelitian ini mempunyai kesamaan dengan penelitian penulis adalah sama-

sama mengkaji mengenai pengadaian syariah dan konvesional. Namun, setelah 

diperiksa perbedaan mendasar dalam skripsi ini dengan penelitian penulis adalah 

lebih fokus membahas masalah studi komparasi antara perusahaan umum (perum) 

pengadaian dengan pegadaian syariah dalam transaksi gadai. Sedangkan yang akan 

peneliti teliti ialah masalah komparasi tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan 

pengadaian syariah dan konvesional analisis ekonomi Islam. 

2.2 Tinjauan Teoritis 

2.2.1 Komparasi 

Menurut Sudijono, penelitian komparasi adalah penelitian yuang berusaha 

untuk menemukan persamaan dan perbedaan tentang benda, tentang orang, tentang 

prosedur kerja, tentang ide, kritik terhadap orang , kelompok, terhadap suatu ide atau 

suatu prosedur kerja.12 

Menurut Winarno Surakhmad, komparasi adalah penyelidikan deskriptif yang 

berusaha mencari pemecahan melalui analisis tentang hubungan sebab akibat, yakni 

memilih faktor-faktor tertentu yang berhubungan dengan situasi atau fenomena yang 

diselidiki dan membandingkan satu faktor dengan faktor lain.13 

 
11Agus Yarisky Hermawan, Studi Komparasi antara Perusahaan Umum (Perum) Pegadaian 

dengan Pegadaian Syariah dalam Transaksi Gadai (Studi di Perusahaan Umum Pegadaian Cabang 

Palur dan Pegadaian Syariah Cabang Solo Baru) .Universitas Sebelas Maret Surakarta.  
12Admin, https://asikbelajar.com   (Akses 13/12/2018 19.48 pm) 
13R Meikalyan, Teori Komparasi Bab 2 Tinajuan Pustaka e-journal.uajy.ac.id, h. 6. (Akses 

14/12/2018 22.15) 

https://asikbelajar.com/
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2.2.2   Pelayanan  

Menurut RA Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan 

organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan 

tersendiri, dengan adanya pelayanan yang  baik maka konsumen akan merasa puas, 

dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik 

konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.14 

Menurut Kotler, Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan merupakan perilaku 

produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi 

tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa 

perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya tarnsaksi. 

Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang 

tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.15 

Pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan 

suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya 

 
14Sultan Syarif Kasim Teori Pelayanan Bab 2 Tinjauan Teoritis repository.uin.suska.ac.id , h. 

15 (Akses 13/12/2018 03.40 pm) 
15Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 

Pengendalian), (Jakarta: Salemba Empat, 2002), h. 129. 
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jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan buruk.16 

Pelayanan merupakan sikap atau cara melayani nasabah dengan cara yang 

memuaskan. Kepuasan merupakan perasaan senang dan kecewa yang muncul setelah 

membandingkan kinerja yang diharapkan. 

2.2.3   Dimensi Pelayanan 

Menurut Kotler, menyebutkan 5 dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus 

dipenuhi yaitu: 

1.1 Tangible (Bukti fisik) 

Tangible adalah penampilan fisik layanan perusahaan seperti penampilan fasilitas 

fisik, peralatan, personel, kebersihan, kerapian dan media komunikasi. 

1.2 Reliability (Kehandalan) 

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

1.3 Responsiveness (Daya tanggap) 

Responsiveness yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan bagi 

pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam melayani menangani 

transaksi dan penanganan keluhan pelanggan. 

1.4 Assurance (Jaminan) 

  kemampuan perusahaan memberi jaminan pelayanan yang merupakan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan. 

 
16Tjiptono Fandi, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi ofset, 2007), h. 123. 
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1.5 Empati 

Empati yaitu keadilan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan 

perhatian pribadi kepada pelanggan.17 

2.2.4   Pengertian Pegadaian Syariah 

Secara etimologi dalam bahasa Arab, kata ar-rahn berarti “tetap” dan 

“lestari”. Kata ar-rahn juga dinamai al-hasbu artinya “penahanan”, seperti dikatakan 

ni’matun rahinah, artinya “karunia yang tetap dan lestari”.Sedangkan secara 

terminology rahn didefinisikan oleh beberapa ulama fiqh antara lain menurut ulama 

Malikiyah: “harta yang dijadikan pemiliknya sebagai jaminan utang yang bersifat 

mengikat”, menurut ulama Hanafiyah: “menjadikan sesuatu (barang) jaminan 

terhadap hak (piutang) yang mungkin sebagai pembayar hak (piutang) itu, baik 

seluruhnhya maupun sebagiannya”, dan ulama Syafi’iyah dan Hanabilah: 

“menjadikan materi (barang) sebagai jaminan utang, yang dapat dijadikan pembayar 

utang apabila orang yang berutang tidak bias membayar utangnya itu”. 

Berdasarkan definisi-definisi diatas dapat disimpulkan dengan pengertian 

rahn menurut Sayyid Sabiq dalam bukunya yang berjudul Fiqh Sunnah. Ia 

mendefinisikan ar-rahn, yaitu: ja’lu ‘ainin laha qimatun maliyah fi nadzri al-syar’i 

watsiqatan bidainin bihaitsu yumkinu akhdzu dzalika al-dain au akhdzu ba’dhuhu 

mintilka al-‘aini. Yang artinya, menjadikan barang yang mempunyai nilai harta 

menurut pandangan syara’ sebagai jaminan utang, hingga orang yang bersangkutan 

boleh mengambil utang atau ia bias mengambil sebagian (manfaat) barang itu. 

Menurut menurut Dewan Syariah Nasional (secara terminologi), rahn adalah akad 

 
17Widyatama, Teori Pelayanan Bab 2 Tinjauan Pustaka repository.widyatama.ac.id (Akses 

13/12/2018 03.20 pm) 
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penyerahan barang/ harta (marhum) dari nasabah (rahin) ke pada Bank (murtahin) 

sebagai jaminan sebagian atau seluruh utang.18 

Menurut penulis gadai adalah menahan salah satu harta orang yang berhutang, 

dan diserahkan kembali kepada orang yang berpiutang sebagai jaminan kepercayaan 

agar diantara salah satunya tidak Saling meragukan, jika orang yang berhutang tidak 

sanggup melunasi hutangnya maka barang yang dipegang oleh orang berpiutang 

dapat dimiliki dan dilelang untuk melunasi hutang nasabah. 

2.2.5   Landasan Hukum  

1.1 Landasan hukum dalam Al Qur’an Surah Al-Baqarah :283   

 فإَنِۡ أمَِنَ بعَۡضُكُم  
ٞۖ
قۡبوُضَةٞ نٞ مَّ ۞وَإِن كُنتمُۡ عَلىَٰ سَفرَٖ وَلَمۡ تجَِدوُاْ كَاتبِٗا فرَِهَٰ

ََۚ وَمَن يكَۡتُ  دةَ َ رَبَّهُۗۥ وَلَا تكَۡتمُُواْ ٱلشَّهَٰ نتَهَُۥ وَلۡيَتَّقِ ٱللََّّ مۡهَا بعَۡضٗا فلَۡيؤَُد ِ ٱلَّذِي ٱؤۡتمُِنَ أمََٰ

ُ بمَِا تعَۡمَلوُنَ عَلِيمٞ فإَنَِّهُٓۥ ءَاثِمٞ قَ     ٢٨٣لۡبهُُۗۥ وَٱللََّّ
Terjemahan:                                          

“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah tidak secara tunai)sedang 
kamu tidak memperoleh seorangpenulis. Maka hendaklah ada barang 
tanggungan dipengan oleh yang berpiutang. Akan tetapijika sebagian kamu 
mempercayaisebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu 
menunaikan amanatnya(utangnya) dan hendaklah dia betakwa kepada Allah 
Tuhannya: dan janganlah kamu (para saksi)menyembunyikan persaksian. Dan 
barang siapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang 
yang berdosa hatinya: dan Allah maha Mengetahui apa yang kamu 
kerjakan.”19 

 

 

 

 

 

 
18H. Faturrahman Djamil, M.A., Penerapan Hukum Perjanjian dalam Transaksi di Lembaga 

Keuangan Syariah  (Cet.I; Jakarta: Sinar Grafika, 2012), h. 232. 

 
19Departeman Agama RIAlQur’an &Terjemahannya Juz 1-30 Edisi Baru (Surabaya: Pustaka 

Agung Harapan, 2006), h.71. 
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1.2 Hadis 

1.2.1 Aisyah berkata bahwa Rasul bersabda: “Rasulullah membeli makanan dari 

seorang yahudi dan meminjamkan kepadanya baju besi.” HR. Bukhari dan 

Muslim. 

1.2.2 Abu Hurairah r.a Nabi SAW. Bersabda:’ Tidak terlepas kepemilikan barang 

gadai dari pemilik yang menggadaikannya. Ia memperoleh manfaat dan 

menanggung resikonya.”HR. Asy’Syafii, al Daraquthni, dan Ibnu Majah. 

1.2.3 Nabi bersabda:”Tunggangan (kendaraan) yang digadaikan boleh dinaiki 

dengan menaggung biayanya dan binatang ternak yang digadaikan dapat 

diperah susunya dengan menanggung biayanya. Bagi yang menggunakan 

kendaraan dan memerah susu wajib menyediakan biaya perawatan dan 

pemeliharaan.” HR.Jamaah, kecuali Muslim dan An Nasai. 

1.2.4 Abi Hurairah r.a. Rasulullah bersabda:’Apabila ada ternak digadaikan, maka 

punggungnya boleh dinaiki (oleh yangmenerima gadai), karena ia telah 

mengeluarkan biaya (menjaga)-nya. Apabila ternak itu digadaikan, maka air 

susunya yang deras boleh diminum (oleh orang yang menerima gadai) karena 

ia telah mengeluarkan biaya (menjaga)-nya. Kepada orang yang naik dan 

minum, maka ia harus mengeluarkan biaya (petawatan)-nya HR.Jamaah 

kecuali Muslim dan Nasai-Bukhari.20 

2.2.6    Fatwa – Fatwa DSN MUI tentang Rahn 

Fatwa DSN-MUI mengenai rahn adalah fatwa DSN-MUI No. 25/ DSN-

MUI/III/2002 tentang Rahn dan mengenai Rahn dan mengenai Rahn Emas adalah 

Fatwa DSN-MUI No. 26/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn Emas. 

 
20 Mohamad Heykal, Lemambaga keuangan Islam (PT:Pajar interpratama Mandiri), h.277. 
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1.1 Fatwa DSN-MUI No. 25/DSN-MUI/III/2 002 tentang Rahn 

 Fatwa ini memberikan ketentuan-ketentuan sebagai berikut: 

Pertama: Hukum 

1.1.1 Bahwa pinjaman dengan menggadaikan barang sebagai jaminan utang dalam 

bentuk Rahn dibolehkan dengan ketentuan sebagai berikut. 

Kedua: Ketentuan Umum 

1.1.2 Murtrahin (penerima barang) mempunyai hak untuk menahan Marhun 

(barang) sampai semua utang Rahin (yang menyerahkan barang) dilunasi. 

1.1.3 Marhun dan manfaatnya tetap menjadi milik Rahin. Pada prinsipnya, Marhun 

tidak boleh dimanfaatkan oleh Murtahin kecuali seizin Rahin, dengan tidak 

mengurangi nilai Marhun dan pemanfaatannya itu sekedar pengganti biaya 

pemeliharaan dan perawatannya. 

1.1.4 Pemeliharaan dan penyimpanan Marhun pada dasarnya menjadi kewajiban 

Rahin, namun dapat dilakukan juga oleh Murtahin, sedangkan biaya dan 

pemeliharaan penyimpanan tetap menjadi kewajiban Rahin. 

1.1.5 Besar biaya pemeliharaan dan penyimpanan Marhun tidak boleh ditentukan 

berdasarkan jumlah pinjaman. 

1.1.6 Penjualan Marhun 

1.1 Apabila jatuh tempo, Murthain harus memperingatkan Rahin untuk segera 

melunasi utangnya. 

1.2 Apabila Rahin tetapi tidak dapat melunasi utangnya, maka Marhun dijual 

dipaksa/ dieksekuesi melalui lelang sesuai syariah. 

1.3 Hasil Penjualan Marhun digunakan untuk melunasi utang, biaya penjualan. 
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1.4 Kelebihan hasil penjualan menjadi milik Rahin dan kekurangannya menjadi 

kewajiban Rahin. 

Ketiga: Ketentuan penutup 

1.1.7 Jika salah satu pihak tidak menunaikan kewajiban atau jika tidak terjadi 

perselisihan di antara kedua belah pihak, maka penyelesaiannya dilakukan 

melalui musyawarah. 

1.1.8 Fatwa ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan jika di kemudian 

hari ternyata terdapat kekeliruan, akan diubah dan disempurnakan sebagai 

mestinya.21 

2.2.7   AkadRahn 

Pada dasarnya pegadaian Islam berjalan di atas dua akad transaksi Islam yaitu: 

1.1 Akad Rahn, Rahn yang dimaksud adalah menahan harta milik si peminjam 

sebagai jaminan atas pinjaman yang diterimanya, pihak yang menahan 

memperoleh jaminan untuk mengambil kembali seluruh atau sebagian 

hutangnya. Dengan akad ini pegadian menahan barang bergerak sebagai jaminan 

atas hutang nasabah. 

1.2 Akad Ijarah yaitu akad pemindahan hak guna atas barang atau jasa melalui 

pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan atas 

barangnya sendiri. Melalui akad ini dimungkinkan bagi pegadaian untuk menarik 

sewa atas penyimpanan barang bergerak milik nasabah yang telah melakukan 

akad. 

 

 

 
21 Sutan Remi Sjahdeini, Perbankan Syariah (PT:Kencana), Cet ke-1 2-014,h.365. 
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2.2.8   Produk Gadai Syariah 

1.1 Ar-Rahn 

Ar-Rahn merupakan perjanjian penyerahan barang untuk menjadi agunan dari 

fasilitas pembayaran yang diberikan. Ada beberapa definisi yang dikemukakan oleh 

ulama fiqh. Ulama Mazhab Maliki mendefinisikan rahn sebagai harta yang bersifat 

mengikat. Ulama Mazhab Hanafi mendefinisikan rahn dengan,”menjadikan sesuatu 

(barang) sebagai jaminan terhadap hak (piutang) yang mungkin dijadikan sebagai 

pemabayar hak (piutang) tersebut, baik seluruhnya maupun sebagainya.”22 

1.2 Arrum Haji 

Pembiayaan Arrum Haji pada Pegadaian Syariah adalah layanan yang 

memberikan Nasabah kemudahan untuk pendaftaran dan pembiayaan haji. Dengan 

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

haji, nasabah bisa mendapatkan uang pinjaman sebesar Rp 25 juta dalam bentuk 

tabungan haji. 

Keunggulan dari produk ini yaitu, nasabah bisa memperoleh tabungan haji yang 

langsung dapat digunakan untuk memperoleh nomor porsi haji. Nasabah juga tidak 

perlu khawatir karena emas dan dokumen haji aman tersimpan di Pegadaian. Dengan 

biaya pemeliharaan barang jaminan terjangkau, jaminan emas ini juga dapat 

dipergunakan untuk pelunasan biaya haji pada saat lunas. Adapun persyaratan yang 

harus dipenuhi untuk bisa mengajukan Arrum Haji ini yaitu nasabah harus tercatat 

sebagai pendaftar haji dan membawa fotokopi KTP.23 

 
22Sigit Triandaru dan Totok Budisantoso, Bank dan Lembaga Keuangan lain (Yogyakarta: 

Salemba Empat. 2006), h. 400. 

 
23https://www.moneysmart.id/8-produk-pegadaian-syariah/ 

 

http://pegadaiansyariah.co.id/arrum-haji-45162
https://www.moneysmart.id/8-produk-pegadaian-syariah/
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1.3 Multi Pembayaran Online (MPO) 

Multi Pembayaran Online (MPO) adalah produk dari Pegadaian Syariah yang 

melayani pembayaran untuk berbagai tagihan seperti listrik, telepon/ pulsa ponsel, air 

minum, pembelian tiket kereta api, dan lain sebagainya secara online. 

Layanan MPO sebagai solusi pembayaran cepat yang memberikan kemudahan 

kepada nasabah dalam bertransaksi tanpa harus memiliki rekening di 

Bank.Keunggulan yang didapat nasabah dari produk ini yakni, layanan MPO tersedia 

di Outlet Pegadaian di seluruh Indonesia dengan pembayaran secara real time 

sehingga memberi kepastian dan kenyamanan dalam bertransaksi. 

Biaya administrasi pada MPO ini bersifat kompetitif. Pembayaran tagihan 

selain dapat dilakukan secara tunai juga dapat bersinergi dengan gadai emas. Untuk 

pembayaran tagihan dengan gadai emas, Maka nilai hasil gadai akan dipotong untuk 

pembayaran rekening. Seluruh proses ini dilakukan dalam satu loket layanan, dan 

setiap nasabah dapat melakukan pembayaran untuk lebih dari satu tagihan. 

Persyaratan untuk menggunakan layanan dari produk ini juga tergolong 

mudah, nasabah cukup datang ke outlet Pegadaian terdekat dengan membawa dan 

menyerahkan nomor pelanggan untuk tagihan listrik, telepon, pulsa ponsel, PDAM, 

tiket kereta api, dan lain sebagainya. 

1.4 Konsinyasi Emas 

Konsinyasi Emas adalah layanan titip-jual emas batangan di Pegadaian sehingga 

menjadikan investasi emas milik nasabah lebih aman. Jika emas yang 

dikonsinyasikan terjual, maka nasabah akan mendapatkan pembagian dari hasil 

penjualan, oleh sebab itu juga emas yang dimiliki bisa lebih produktif. 

http://pegadaiansyariah.co.id/multi-pembayaran-online-2421
http://pegadaiansyariah.co.id/konsinyasi-emas-2419
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Keuntungan produk Konsinyasi Emas ini yaitu, dikelola oleh PT Pegadaian 

(Persero) yang merupakan BUMN terpercaya, emas akan terproteksi 100%, 

transparan dalam pengelolaan, serta menghasilkan keuntungan yang kompetitif 

dengan investasi lainnya. 

Persyaratan untuk melakukan konsinyasi ini juga cukup mudah, yakni nasabah 

cukup menyerahkan fotokopi Identitas Diri (KTP/ SIM/ Paspor) yang masih berlaku; 

kuitansi pembelian emas atau Berita Acara Serah Terima Emas yang dibeli di 

Pegadaian dan mengisi dokumen pengajuan konsinyasi dan Materai 6000 (sebanyak 2 

lembar). 

1.5 Tabungan Emas 

Tabungan Emas adalah layanan pembelian dan penjualan emas dengan fasilitas 

titipan dengan harga yang terjangkau. Layanan ini sekaligus bisa memberikan 

kemudahan kepada masyarakat untuk berinvestasi emas. Dengan harga terjangkau 

yang dimulai dengan harga Rp 5000-an atau setara dengan berat 0.01 gram, nasabah 

sudah bisa memiliki Tabungan Emas. Dengan layanan petugas yang professional, 

Tabungan Emas ini bisa menjadi alternatif investasi yang aman untuk menjaga 

portofolio aset. 

Selain itu, Tabungan Emas ini juga mudah dicairkan ketika anda memiliki 

kebutuhan mendesak yang harus dipenuhi. Untuk membuka rekening tabungan emas, 

nasabah bisa datang ke kantor cabang pegadaian di seluruh Indonesia (sementara 

hanya tersedia di Kantor Cabang Piloting) dengan melampirkan fotokopi identitas diri 

yang masih berlaku.                                   

 

http://pegadaiansyariah.co.id/tabungan-emas-2418
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1.6 Mulia 

Mulia adalah layanan penjualan emas batangan kepada masyarakat secara 

tunai atau angsuran dengan proses mudah dan jangka waktu yang fleksibel. Mulia 

dapat menjadi alternatif pilihan investasi yang aman untuk mewujudkan kebutuhan 

masa depan, seperti menunaikan ibadah haji, mempersiapkan biaya pendidikan anak, 

memiliki rumah idaman serta kendaraan pribadi. 

Produk mulia ini memberikan proses yang mudah dengan layanan 

professional dan bisa menjadi alternatif investasi yang aman untuk menjaga 

portofolio aset. Dengan sifat emas batangan yang sangat likuid ini, emas bisa 

digunakan untuk memenuhi kebutuhandana mendesak nasabah. 

Emas batangan pada produk Mulia ini tersedia dalam beberapa pilihan dengan 

berat mulai dari 5 gram s.d 1 kg. Selain bisa dibeli dengan cara tunai, Mulia ini 

memberikan sistem angsuran dalam bentuk kolektif (kelompok) ataupun arisan 

dengan uang muka mulai dari 10% hingga 90% dari nilai logam mulia. Adapun 

jangka waktu untuk sistem angsuran ini mulai dari 3 bulan sampai 36 bulan. 

Untuk  pembelian secara tunai, nasabah cukup datang ke outlet Pegadaian 

(Galeri 24) dengan membayar nilai Logam Mulia yang akan dibeli. Sedangkan untuk 

pembelian secara angsuran, nasabah dapat menentukan pola pembayaran angsuran 

terlebih dahulu sesuai dengan keinginan. 

1.7 Arrum BPKB 

Pembiayaan Arrum (Ar Rahn Untuk Usaha Mikro) pada Pegadaian Syariah 

memudahkan para pengusaha kecil untuk mendapatkan modal usaha dengan jaminan 

http://pegadaiansyariah.co.id/mulia-2417
http://pegadaiansyariah.co.id/arrum-bpkb-2415
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kendaraan. Melalui produk ini, kendaraan tetap pada pemiliknya sehingga dapat 

digunakan untuk mendukung usaha sehari-hari. 

Keunggulan dari produk ini, yakni layanan Arrum tersedia di outlet Pegadaian 

Syariah di seluruh Indonesia, prosedur pengajuan Marhun Bih (pinjaman) mudah 

dengan proses Marhrun Bih (pinjaman) yang hanya membutuhkan waktu 3 hari, 

agunan cukup BPKB kendaraan bermotor, dan mu’nah (biaya pemeliharaan jaminan) 

per bulan sebesar 0.7% dari nilai jaminan. 

Pilihan jangka waktu pinjaman produk ini dimulai dari 12, 18, 24, 36 bulan, 

dengan pelunasan yang dapat dilakukan sewaktu-waktu.Untuk bisa mengajukan 

pinjaman melalui produk ini, nasabah harus memiliki usaha yang memenuhi kriteria 

kelayakan serta telah berjalan 1 (satu) tahun. Melampirkan fotokopi KTP dan kartu 

keluarga, serta menyerahkan dokumen kepemilikan kendaraan bermotor (BPKB asli, 

fotokopi STNK dan Faktur Pembelian). 

1.8 Amanah 

Pembiayaan Amanah dari Pegadaian Syariah adalah pembiayaan berprinsip 

syariah kepada karyawan tetap maupun pengusaha mikro, untuk memiliki motor atau 

mobil dengan cara angsuran.Layanan Amanah ini tersedia di outlet Pegadaian di 

seluruh Indonesia. Untuk bisa mendapatkan pembiayaan Amanah ini, uang muka 

yang dibebankan cukup terjangkau dengan sistem angsuran tetap. Adapun jangka 

waktu pembiayaannya dimulai dari 12 bulan sampai dengan 60 bulan. 

Cara untuk mendapatkan pembiayaan Amanah ini, nasabah harus tercatat 

sebagai pegawai tetap suatu instansi pemerintah/swasta yang telah bekerja selama 

minimal 2 tahun.Nasabah juga harus melampirkan kelengkapan lainnya berupa: 

http://pegadaiansyariah.co.id/amanah-2413
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fotokopi KTP (suami/istri), fotokopi Kartu Keluarga, fotokopi SK pengangkatan 

sebagai pegawai/karyawan tetap, rekomendasi atasan langsung, slip gaji 2 bulan 

terakhir mengisi dan menandatangani form aplikasi amanah, membayar uang muka 

yang disepakati (minimal 20%), menandatangani akad amanah. 24 

2.2.9   Pegadaian Konvensional 

Gadai adalah satu hak yang diperoleh seseorang yang berpiutang atas suatu 

barang  yang bergerak, yang diserahkan padanya oleh seseorang atau oleh orang lain 

atas namanya, dan yang memberikan kekuasaan kepada orang berpiutang itu untuk 

mengambil pelunasan dari barang tersebut didahulukan daripada orang-orang yang 

berpiutang lainnya. Dengan pengecualian biaya untuk melelang barang tersebut dan 

biaya yang telah dikeluarkan untuk menyelamatkannya setelah barang itu digadaikan. 

Menurut Kitab Undang-undang Hukum Perdata Pasal 1150, Gadai adalah hak 

yang diperoleh seorang yang mempunyai piutang atas suatu barang bergerak. Barang 

bergerak tersebut diserahkan kepada orang yang berpiutang oleh seorang yang 

mempunyai utang atau oleh seorang lain atas nama orang yang mempunyai utang. 

Seorang yang berutang tersebut memberikan kekuasaan kepada orang berpiutang 

untuk menggunakan barang bergerak yang telah diserahkan untuk melunasi utang 

apabila pihak yang berutang tidak dapat memenuhi kewajibannya pada saat jatuh 

tempo.25 Gadai merupakan salah satu lembaga yang dapat memberikan pinjaman 

kepada masyarakat terutama masyarakat kalangan menengah ke bawah. Hal ini dapat 

dilihat dari sejumlah nasabah pegadaian adalah dari kalangan menengah kebawah. 

 
24Admin,https://pegadaiansyariah.co.id/pengertian-dan-produk-pegadaian-syariah-yang-bisa-

anda-simak-detail-7668, di akses tanggal 28 maret 2018 
25Frianto Pandia, S.E., Elly Santi Ompusunggu, S.E., dan Achmad Abror, S.E., Lembaga 

Keuangan (Jakarta: Rineka Cipta, 2004)  h. 72 
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2.2.10   Produk dan Jasa Perum Pegadaian 

Berikut akan dijelaskan mengenai berbagai produk dan jasa yang ditawarkan 

oleh Perum Pegadaian kepada Masyarakat. Yaitu: 

1.1 Pemberian pinjaman 

Seperti diuaraikan pada bagian awal atas, pemberian pinjaman atas dasar 

hukum gadai berarti mensyaratkan pemberian pinjaman atas dasar penyerahan barang 

bergerak oleh penerima pinjaman yang diberikan kepada masing-masing peminjam 

sangat dipengaruhi oleh nilai barang bergerak yang akan digadaikan. Pinjaman ini 

pada dasarnya adalah kredit jangka pendek dengan memberikan pinjaman uang tunai 

dari Rp. 10.000 hingga Rp. 20.000.000 dengan jaminan benda bergerak (perhiasan 

emas, alat rumah tangga, kendaraan, barang elektronik, dan sebagainya) dengan 

prosedur mudah dan layanan cepat. 

Sewa modal (bunga) pinjaman di pegadaian merupakan pinjaman dengan jangka 

waktu selama 4 bulan. Apabila telah melewati batas pinjaman nasabah dapat 

memperpanjang dengan membayar sewa modal (bunga) atau dapat menebus barang 

jaminannya. Apabila kedua hal tersebut tidak dilaksanakan maka pegadaian berhak 

untuk melelang barang jaminan. Berikut ini adalah tarif pinjaman saat ini berdasarkan 

besarmya pinjaman. 

1.2 Penaksiran nilai barang 

Barang yang akan ditaksir pada dasarnya meliputi semua barang bergerak 

yang bisa digadaikan, terutama emas, berlian, dan intan. Masyarakat yang 

memerlukan jasa ini biasanya ingin mengetahui nilai jual atas barang berharganya 
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yang akan di jual. Atas jasa penaksiran yang diberikan, Perum Pegadaian 

memperoleh penerimaan dari pemilik barang berupa ongkos penaksiran.26 

1.3 Penitipan Barang 

Untuk menjamin rasa aman dan ketenanga kepada masyarakat luas akan harta 

simpanannya, terutama bila hendak meninggalkan rumah cukup lama, pegadaian 

memberikan layanan jasa titipan barang berharga seperti perhiasan, emas, batu 

permata,kendaraan bermotor serta surat-surat berharga seperti surat tanah, ijazah, dan 

lain-lain dengan prosedur mudah dan biaya murah. 

1.4 Galeri 24 

 Pegadaian juga mempunyai Galeri 24 yaitu toko emas yang khusus 

merancang desain dan menjual perhiasan emas dengan sertifikat jaminan sesuai 

karatase perhiasan emas. 

1.5 Koin Emas ONH 

Pegadaian memperkenalkan cara menabung terutama untuk persiapan 

menunaikan ibadah haji. Bagi masyarakat yang berminat dapat membeli koin emas 

berkadar 24 karat yang kelak pada saat dibutuhkan untuk menunaikan ibadah haji, 

dapat dijual kembali.27 

2.2.11  Akad Perjanjian Gadai  

Akad yang dapat digunakan dalam mekanisme perjanjian gadai, yaitu: 

1.1 Akad al-Qardu al-hasan yaitu suatu akad yang dibuat oleh pihak pemberi gadai 

dengan penerima gadai dalam hal transaksi gadai harta benda yang bertujuan 

untuk mendapatkan uang tunai yang diperuntukkan untuk konsumtif. Hal ini 

 
26Sigit Triandaru dan Totok Budisantoso, Bank dan Lembaga Keuangan lain (Yogyakarta: 

Salemba Empat, 2006), h. 212 
27Rianto Pandia, S.E., Elly Santi Ompusunggu, S.E., dan Achmad Abror, S.E., Lembaga 

Keuangan (Jakarta: Rineka Cipta, 2004)  h. 72 
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dimaksud, pemberi gadai (nasabah/ rahin) dikenakan biaya berupa upah/ fee oleh 

penerima gadai (murtahin/ lembaga pegadaian), yang telah menjaga atau 

merawat barang gadaian (marhun). Akadal-Qardu al-hasan dimaksud pada 

prinsipnya tidak boleh pembebanan biaya selain biaya administrasi. Namun 

ketentuan biaya administrasi dimaksud berdasarkan cara:  

1.1.1 Biaya admnistrasi harus dinyatakan dengan nominal, bukan persentase 

1.1.2 Biaya administrasi harus bersifat jelas, nyata, dan pasti serta terbatas pada hal-

hal mutlak yang dieprlukan dalam akad atau kontrak 

1.2 Akad al-Murabahah yaitu suatu akad yang diberikan oleh pihak pemberi gadai 

(rahin) dengan pihak penerima gadai (murtahin). Pihak pemberi gadai (rahin) 

atau orang yang menggadaikan harta benda sebagai jaminan untuk menambah 

modal usahanya atau pembiayaan produktif. Akad dimaksud, pihak pemberi 

gadai akan memberikan bagi hasil berdasarkan keuntungan yang diperoleh 

kepada penerima gadai sesuai dengan kesepakatan, sampai modal yang yang 

dijaminkan dilunasi. 

1.3 Akad Ba’i al-Muqayadah yaitu akad yang dilakukan oleh pemilik sah harta 

benda barang gadai dengan pengelola barang gadai agar harta benda dimaksud 

mempunyai manfaat produktif. Misalnya pembelian peralatan untuk modal kerja. 

Untuk memperoleh dana pinjaman, nasabah harus menyerahkan harta benda 

sebagai jaminan berupa barang-barang yang dapat dimanfaatkan oleh penerima 

gadai, baik oleh rahin maupun murtahin. Dalam hal ini, nasabah dapat 

memberikan atau pihak penerima gadai dapat memberikan keuntungan berupa 

mark up atas barang yang dibelikan oleh murtahin atau pihak penerima gadai 

dapat memberikan barang yang dibutuhkan oleh nasabah dengan akad jual beli 
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sehingga murtahin dapat mengambil keuntungan berupa margin dari penjualan 

barang tersebut sesuai kesepakatan antara keduanya.28 

2.2.12   Prosedur Pemberian Kredit Gadai 

  

 

1. Permohonan dan    2.  Informasi penetapan jumlah  

penyerahan barang            pinjaman 

   

  3.Pencairan uang pinjaman 

 

   

Gambar 2.1 Prosedur Pemberian Kredit Gadai 

Prosedur untuk memperoleh dana pinjaman di Perum Pegadaian tidak sesulit 

memperoleh dana pinjaman di bank. Dalam Perum Pegadaian, prosedur untuk 

memperoleh dana pinjaman bagi masyarakat yang membutuhkan akan sangat 

sederhana dan cepat. Karena pada prinsipnya Perum Pegadain tidak membutuhkan 

berbagai jenis pesyaratan sebagaimana halnya dalam perbankan. Sedangkan prosedur 

untuk mendapatkan dana pinjaman dari Perum Pegadaian adalah sebagai berikut:  

 
28Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia (Cet I; Jakarta: 

Prenamedia Group, 2014) , h. 177. 

Nasabah Petugas Penaksir 

Nasabah 
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1.1 Calon nasabah datang langsung ke loket penaksir dan menyerahkan barang 

yang akan dijadikan jaminan dan menunujukkan surat bukti diri seperti KTP 

atau surat kuasa apabila pemilik barang tidak bisa datang. 

1.2 Barang jaminan tersebut diteliti kualitasnya untuk menaksir dan menetapkan 

harganya. Berdasarkan taksiran yang dibuat penaksir, ditetapkan besarnya uang 

pinjaman yang dapat diterima oleh nasabah. Besarnya nilai uang pinjaman yang 

diberikan lebih kecil daripada nilai pasar dari barang yang digadaikan. Perum 

Pegadaian secara sengaja mengambil kebijakan ini guna mencegah munculnya 

kerugian. 

1.3 Selanjutnya, pembayaran uang pinjaman dilakukan oleh kasir tanpa ada 

potongan biaya apapun kecuali potongan premi asuransi. 

2.2.13  Prosedur Pelunasan Kredit Gadai 

1. Pelunasan  

 

   2.  Informasi penetapan jumlah  

       pinjaman 

   

3.Pengambilan barang yang 

      digadaikan 

   

   Gambar 2.2 Prosedur Pelunasan Kredit Gadai 

Nasabah   Kasir  

Petugas penyimpanan 

barang jaminan 
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Sesuai dengan syarat-syarat yang telah ditentukan pada waktu pemberian 

pinjaman, nasabah mempunyai kewajiban untuk melakukan pelunasan uang pinjaman 

yang telah diterima. Pada dasarnya nasabah dapat melunasi kewajibannya setiap saat 

tanpa harus menunggu jatuh tempo pelunasan. Pelunasan uang pinjaman oleh 

nasabah prosedurnya adalah sebagai berikut:  

1.1 Nasabah membayarkan uang pinjaman dan ditambah sewa modal (bunga) 

langsung kepada kasir disertai dengan bukti surat gadai 

1.2 Barang dikeluarkan oleh petugas penyimpanan barang.  

1.3 Barang yang digadaikan dikembalikan kepada nasabah. 

2.2.14  Persamaan dan Perbedaan Pegadaian Syariah dan Konvensional 

Persamaan antara pegadaian syariah dan pegadaian konvensional yaitu: 

1.1 Hak gadai atas pinjaman uang  

1.2 Adanya agunan sebagai jaminan utang 

1.3 Tidak  boleh mengambil manfaat barang yang digadaikan  

1.4 Biaya barang yang digadaikan ditanggung oleh para pemberi gadai 

1.5 Apabila batas waktu pinjaman uang habis, barang yang digadaikan boleh dijual 

atau di lelang. 

Perbedaan antara pegadaian Syariah dan pegadaian Konvensional yaitu:  

1.1 Rahn dalam hukum Islam dilakukan secara sukarela atas dasar tolong menolong 

tanpa mencari keuntungan, sedangkan gadai menurut hukum disamping 

berprinsip tolong-menolong juga menarik keuntungan dengancara menarik bunga 

atau sewa modal.  
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1.2 Dalam hukum perdata gadai hanya berlaku pada benda yang bergerak, sedangkan 

dalam hukum Islam rahn berlaku pada seluruh benda, baik benda/ harta bergerak 

maupun tidak bergerak. 

1.3 Dalam rahn tidak ada istilah bunga. 

1.4 Gadai menurut hukum perdata dilaksanakan melalui suatu lembaga yang di 

Indonesia disebut perum pegadaian, rahn menurut hukum Islam daoat 

dilaksanakan tanpa melalui suatu lembaga.29 

2.2.15   Prinsip Ekonomi Islam 

Dalam membahas perspektif ekonomi Islam, ada satu titik awal yang benar-

benar harus kita perhatikan yaitu: “ekonomi dalam Islam itu sesungguhnya bermuara 

kepada akidah Islam, yang bersumber dari syariatnya. Sedangkan dari sisi lain 

ekonomi Islam bermuara pada Al-Qur’an al Karimdan As-Sunnah Nabawiyah yang 

berbahasa Arab.30 Munculnya ekonomi syariah merupakan respon dari kemajuan 

zaman hingga nilai-nilai keislaman mulai lunturkhususnya dalam berniaga atau dalam 

kegiatan perekonomian. Saat ini sedang marak pertumbuhan ekonomi syariah, hampir 

semua lembaga ekonomi menerapkan sistem syariah dan lebel syariah didalamnya. 

Seperti lembaga bank Konvensional yang mulai membuka cabang syariah, lembaga 

gadai syariah dan lainnya. Hal ini terjadi akibat ketertarikan para nasabah muslim ke 

lembaga yang berlebel syariah, karena mereka mulai ragu dengan system yang 

diterapkan dilembaga konvensional yang memiliki nilai-nilai yang tidak senada 

dengan ajaran Islam. Dengan itu banyak nasabah beralih ke ekonomi syariah. 

 
29Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia (Cet I; Jakarta: 

Prenamedia Group, 2014) , h. 183. 

 
30Mustafa Edwin Nasution, Pengenalan Ekslusif Ekonomi Islam,(Jakarta: 

Kencana,2010),h.15. 
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 Islam sebagai agama Allah yang telah disempurnakan, memberi pedoman bagi 

kehidupan umat manusia baik spiritual-mekanisme, individual sosial, jasmanirohani, 

dalam keseimbangan dan perbandingan. Yang pada umunya dalam bentuk garis 

besar. Hal itu dimaksudkan untuk member peluang bagi perkembangan kegiatan 

perekonomian dikemudian hari.  

Islam dalam melakukan pengembangan dibidang ekonomi tentunya harus di 

dukung dengan beberapa niali-nilai dasar inspirasi untuk menyusun proposisi-

proposisi dan teori-teori ekonomi Islam, yaitu: 

1.1 Tauhid (keimanan) 

Tauhid merupakan fondasi ajaran Islam. dalam pokok ajaran ini menyatakan 

bahwa Allah adalah pencipta alam semesta dan segala isinya dan sekaligus 

pemiliknya sementara waktu sebagai ujian mereka. 

 Di dalam konsep islam, segala sesuatu yang ada tidak diciptakan dengan sia-

sia, akan tetapi semua hal tersebut memiliki tujuan tersendiri. salah satunya adalah 

tujuan manusia diciptakan untuk beribadah kepadaNya, karena itu segala kativitas 

manusia dalam hubungannya dengan sumber daya alam dan manusia (muamalah) 

dibingkai dengan kerangka hubungan dengan Allah. 

1.2 ‘Adl (keadilan) 

islam dalam memberikan definisi adil sebagai tidak mendzalimi dan tidak 

didzalimi. Implikasi ekonomi dari niali ini adalah bahwa pelaku ekonomi tidak 

dibolehkan untuk mengejar keuntungan pribadi bial hal itu merugikan orang lain atau 

merusak alam. hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Suroso Iman Zadjuli dalam 

Achmad Ramzi Tadjoeddin bahwa prinsip ekonomi Islam adalah penerapan asas 



32 
 

 
 

efisiensi dan manfaat dengan tetap menjaga kelestarian lingkungan hidup.31Tanpa 

keadilan, golongan yang satu akan mendzalimi golongan yang lain sehingga terjadi 

eksploitasi manusia atas manusia dimana masing-masing berusaha mendapatkan hasil 

yang lebih besar dari pada usaha yang dikeluarkan karena ketamakannya. 

2.3 Nubuwwah (kenabian) 

Fungsi Rasul adalah untuk menjadi teladan atau contoh terbaik yang harus diikuti 

oleh manusia agar mendapat keselamatan dunia dan akhirat. Dalam hal ini ada 4 sifat 

nabi yang harus diteladani, yaitu: 

2.3.1 Siddiq  

Sifat Siddiq (benar, jujur) harus menjadi visit hidup setiap muslim. Dari 

pernyataan tersebut muncullah konsep yaitu efektifitas (mencapai tujuan yang tepat 

dan benar) dan efesiensi (melakukan kegiatan dengan benar yaitu menggunakan 

metode yang tidak menyebabkan terbuang sia-sia). 

2.3.2 Amanah 

Amanah (tanggung jawab, dapat dipercaya, kredibilitas) menjadi misi hidup 

setiap Muslim. Setiap ini akan membentuk kredibilitas yang tinggi dan sikap yang 

penuh tanggung jawab pada setiap individu muslim. Sifat amanah memainkan 

peranan yang fundamental pada setiap aktivitas ekonomi Islam. 

2.3.3 Fathanah 

Sifat Fathanah (kecerdikan, kebijaksanaan, intelektualitas) dapat dipandang 

sebagai strategi hidup setiap kaum muslim. Implikasi ekonomi dari sifat ini adalah 

bahwa segala aktivitas harus dilaksanakan dengan ilmu, kecerdikan, pengoptimalan 

semua potensi akal yang ada untuk mencapai tujuan. 

 
31Suharwadi K.Lubis,200,Hukum Ekonomi Islam, Jakarta, Sinar Grafika,h.15. 
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2.3.4 Tabligh 

Sifat tabligh (komunikasi, keterbukaan, pemasaran) merupakan taktik hidup 

umat muslim, karena setiap muslim mengembang tanggung jawab dakwah. Setiap 

tabligh ini merupakan prinsip-prinsip komunikasi, pemasaran, pembentukan opini, 

open management, dan lain sebagainya yang bermanfaat dalam kegiatan ekonomi dan 

bisnis. 

2.4 Khilafah (kepemimpinan) 

 Nilai ini mendasari prinsip kehidupan kolektif manusia dalam Islam. Fungsi 

utamanya adalah untuk menjaga keteraturan interaksi (muamalah) antar kelompok 

agar kekacauan dan keributan dapat dihilangkan sehingga timbulah satu rasa 

keyamanan dan kedamaian dalam kehidupan manusia. Dalam Islam, pemerintah 

memainkan peranan yang tidak cukup besar tetapi sangat penting dalam 

perekonomian suatu negara. Dalam hal ini peran utamanya adalah untuk menjamin 

tidak terjadi pelanggaran terhadap hak-hak manusia. 

2.5 Ma’had (hasil) 

Islam mengajarkan bahwa manusia hidup bukan hanya didunia saja, akan 

tetapi juga dibangkitkan diakhirat. Kehidupan manusia adalah kehidupan sementara 

dalam rangka mencari bekal dalam kehidupan yang abadi diakhirat. Oleh karena itu 

setiap perbuatan manusia yang dilakukan didunia akan menguasai hasilnya (dibalas 

oleh Allah) di akhirat nanti. Implikasi dari nilai ini adalah konsep punish dan 

rewardakan memacu manusia untuk selalu berbuat yang terbaik untuk menghindari 

diri dari perbuatan yang jahat dan buruk. 

Dengan adanya beberapa niali universal tersebut sebagai upaya pembangunan 

ekonomi Islam, maka diharapkan kebutuhan dasar setiap individu akan lebih 
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terjamin. Orang yang tidak mampuakan dapat memenuhi kebutuhan dasar hidupnya 

karena adanya tanggung jawab dan kepedulian dari orang-orang yang mampu. Islam 

juga memberikan pembenaran dan bahkan menganjurkan umatnya untuk 

mendapatkan harta sebanyak-banyaknya sepanjang kekayaan tersebut diperoleh 

dengan benar. Namun Islam juga menganjurkan agar harta tersebut ditunaikan dengan 

tanggung jawab sosial baik yang bersifat wajib maupun Sunnah. Dengan adanya 

pernyataan tersebut maka dalam sistem mengambil keuntungan lewat jalan sewa-

menyewa tempat (ijarah) dan jasa penitipan barang (rahn), sehingga terbatas dari 

unsure riba dalam melakukan transaksi gadai. 

Namun demikian, sistem tersebut dirasa memberatkan bagi rahin karena 

pemungutan ijarah tersebut dilakukan setiap 10 hari. Padahal salah satu syarat 

melakukan ijarah adalah para pihak yang melakukan akad ijarah harus berbuat atas 

kemauan sendiri dengan dasar suka rela. Dalam konteks ini, ijarah tidak boleh 

dilakukan oleh salah satu pihak atau kedua-duanya atas dasar keterpaksaan, baik itu 

datang dari pihak-pihak yang melakukan akad atau datang dari pihak lain. Selain itu 

ketidakjelasan yang dilakukan pegadaian syariah juga terletak pada objek manfaat 

ijarah itu sendiri.  

Lebih dari itu, dalam hal pemanfaatan barang gadai, pegadaian syariah tidak 

dimanfaatkan marhun, tindakan yang diambil pegadaian syariah tidak selamanya 

dapat dibenarkan karena menurut jumur ulama penerima gadai tidak boleh 

mengambil manfaat dari barang yang digadaikan apabila tidak ada izin dari masing-

masing rahin sedangkan murtahin belum melakukan usaha untuk minta izin atau 

kesepakatan untuk menggunakan marhun tersebut. 
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Masyarakat memandang bahwa pegadaian konvensional memungut biaya 

dalam bentuk bunga yang bersifat akumulatif dan berlipat ganda,32 sehingga biaya 

gadai syariah lebih kecil. Berbeda dengan pegadaian syariah yang tidak berbentuk 

bunga, tetapi berupa biaya penitipan, pemeliharaan, penjagaan, dan penaksiran. 

2.3    Tinjauan Konseptual  

Penelitian ini berjudul “Komparasi  Tingkat Penerimaan Nasabah Dalam 

Layanan Pegadaian Syariah dan Konvensional Di Kabupaten Pinrang (Analisis 

Ekonomi Islam)” untuk memperjelas maksud dari judul tersebut maka perlu adanya 

penguraian definisi operasional untuk mengetahui konsep dasar atau batasan dalam 

penelitian ini sehingga dapat menjadi suatu interprestasi dasar dalam pengembangan 

penelitian. 

2.3.1 Komparasi 

Komparasi merupakan perbandingan, yaitu untuk membandingkan suatu 

objek penelitian antara subjek yang berbeda atau waktu yang berbeda dan 

menemukan hubungan sebab akibatnya. 

2.3.2 Nasabah 

Nasabah adalah orang yang paling penting dalam pegadaian, nasabah tidak 

tergantung pada pegadaiaan, tetapi pegadaian yang tergantung pada nasabah. 

Pegadaian yang mampu merebut hati nasabah, yang akan diuntungkan dengan 

peningkatan dana yang diterimadari masyarakat.  

2.3.3 Layanan 

 
32 Sigit Triandaru dan Totok Budisantoso, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya,h.212. 
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Layanan adalah sikap atau cara melayani nasabah dengan cara yang 

memuaskan. Kepuasan merupakan peraaan senang dan kecewa yang muncul  

setelah membandingkan kinerja yang diharapkan. 

2.3.4 Pegadaian Syariah 

Pegadaian syariah merupakan sistem menjamin utang dengan barang yang 

dimilki yang mana memungkinkan untuk dapat dibayar dengan uang atau hasil 

penjualannya. Pegadain syariah bisa pula diartikan dengan menahan suatu barang 

milik pinjaman sebagai jaminan atas sejumlah pinjaman yang diberikan. Tentunya 

barang pinjaman harus mempunyai nilai ekonomis dan pihak penjamin harus 

mempunyai nilai ekonomis dan pihak penjamin mendapat jaminan bisa mengambil 

selruh ataupun sebagai utangnya kembali.33 

2.3.5 Pegadaian konvensional 

Gadai adalah satu hak yang diperoleh seseorang yang berpiutang atas suatu 

barang  yang bergerak, yang diserahkan padanya oleh seseorang atau oleh orang lain 

atas namanya, dan yang memberikan kekuasaan kepada orang berpiutang itu untuk 

mengambil pelunasan dari barang tersebut didahulukan daripada orang-orang yang 

berpiutang lainnya. Dengan pengecualian biaya untuk melelang barang tersebut dan 

biaya yang telah dikeluarkan untuk menyelamatkannya setelah barang itu digadaikan. 

2.4 Kerangka Pikir 

Kerangka pikir ini bertujuan sebagai landasan sistematis berpikir dan mengukur 

masalah-masalah yang dibahas dalam proposal penelitian ini. Memperoleh informasi 

 
33 Muhammad,Lembaga Keuangan Bank Syariah,(Yogyakarta:UPP AMP YKPN,2005), h. 

17. 
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tentang bagaimana komparasi tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan 

pegadaian syariah dan konvensional. 

Kualitas jasa dapat dibagi kedalam lima dimensi utama, yaitu:34 

2.4.1 Tangible (Tampilan Fisik) 

Tangible merupakan hal-hal yang berwujud pada sebuah jasa harus dengan 

tepat memproyeksikan kualitas jasa yang akan diberikan. Peralatan fisik meliputi: 

2.4.2 Kondisi gedung 

1.1 Peralatan modern yang mendukung 

1.2 Penampilan petugas atau pelayan 

1.3 Kerapihan dan kebersihan para petugas 

2.4.2  Reliability (Kehandalan) 

Reliability adalah kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, dan memuaskan.misalnya ketika seorang nasabah ingin membeli atau 

memanfaatkan produk (barang/jasa) biasanya akan bertanya pada petugas customer 

service. Bila petugas customer service tidak bisa menjawab pertanyaan yang 

dilontarkan oleh nasabah maka nasabah akan kehilangan kepercayaan. Hal ini berarti 

jasa harus dilaksanakan dengan konsisten dan cermat. Indikator dari reliability 

meliputi: 

1.1. Menepati janji yang telah disepakati 

1.2. Menunjukkan perhatian tulus untuk penyelesaian masalah-masalah 

1.3. Baik dan ramah setiap kita melakukan transaksi 

1.4. Menampilkan layanan sesuai dengan yang dijanjikan  

1.5. Berusaha untuk tidak melakukan kesalahan 

 
34Fandi Tjyptono, Manajmenen jasa (Yogyakarta: Andi, 2004), h. 34 
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2.4.3 Responsiveness (Daya tanggap) 

Responsiveness adalah kemauan membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang tanggap. Hal ini berarti perusahaan harus memberikan tanggapan 

yang cepat dan kreatif atas permintaan dan masalah konsumen. 

1.1 Menjelaskan secara rinci, jelas dan mudah dimengerti mengenai layanan yang 

akan ditampilkan serta waktu pelaksanaannya 

1.2 Karyawan yang memberi layanan secara tepat, cepat dan tanggap 

1.3 Karyawan yang selalu bersedia membentu konsumen 

1.4 Karyawan yang tidak pernah terlalu sibuk untuk menanggapi permintaan 

maupun konsumen 

2.4.4 Assurance (Jaminan) 

Mencakup pengetahuan, kompetisi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang 

dimiliki para staff, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Berdasarkan banyak 

riset yang dilakukan, ada lima aspek dalam dimensi ini: 

1.1 Keramahan, adalah salah satu aspek kualitas layana yang paling mudah diukur, 

keramahan dapat diartikan banyak senyum dan bersifat sopan 

1.2 Kompetensi, adalah suatu kesan pertama yang baik, misalnya ketika seorang 

pelanggan ingin membeli atau memanfaatkan produk (barang/jasa) biasanya 

akan bertanya pada petugas customer service. Bila petugas customer service 

tidak bisa menjawab pertanyaan yang dilontarkan oleh pelanggan maka 

pelanggan akan kehilangan kepercayaan 

1.3 Reputasi, dengan adanya reputasi yang baik, diharapkan pelanggan tidak akan 

ragu lagi untuk melakukan transaski pada perusahaan yang akan ia masuki. 
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1.4 Security, kualitas layanan pada dimensi  jaminan dapat dilihat dari security-nya. 

Dengan adanya security diharapkan pelanggan akan memiliki rasa aman dalam 

melakukan transaksi. 

2.4.5 Empati 

Empati yaitu kemampuan memberikan perhatian secara pribadi pada para 

konsumen atau berarti perhatian yang diberikan pemberi jasa pada kliennya. Meliputi 

kemudahan  dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. Indikator dari empati 

meliputi: 

1.1 Memberikan perhatian secara pribadi 

1.2 Karyawan yang memperlakukan semua konsumen secara personel 

1.3 Selalu memperhatikan kepentingan kliennya 

1.4 Karyawan yang yang memahami kebutuhan khusus para konsumen 

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai penelitian ini, maka 

peneliti membuat suatu bagan kerangka pikir sebagai berikut: 
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Gambar 2.3 Bagan Kerangka Pikir 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yakni data 

yang diperoleh berupa informasi, uaraian dalam bentuk bahasa yang sederhana dan 

dikaitkan dengan data yang ada untuk mendapatkan kejelasan terhadap suatu 

kebenaran atau sebaliknya, sehingga memperoleh gambaran baru ataupun 

menguatkan gambaran yang sudah ada sebelumnya. 

Alasan peneliti menggunakan jenis penelitian ini adalah pertama, untuk 

memperoleh mendeskripsikan hasil penelitian dalam bentuk alur cerita atau teks 

naratif sehingga lebih mudah untuk dipahami. Pendekatan ini menurut peneliti 

mampu menggali data dan informasi sebanyak-banyaknya dan sedalam mungkin 

untuk keperluan penelitian. Kedua, pendekatan penelitian ini diharapkan mampu 

membangun keakraban dengan subjek penelitian atau informan ketika mereka 

berpartisipasi dalam kegiatan penelitian sehingga peneliti dapat mengemukakan data 

berupa fakta-fakta yang terjadi di lapangan.Ketiga,penelitimengharapkan pendekatan 

pnelititan ini mampu memberikan jawaban atas rumusan masalah yang telah 

diajukan. 

3.2 Lokasi dan Waktu 

3.2.1 Lokasi 

Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti terkait penerimaan nasabah yang 

bertempat di Kabupaten Pinrang. Lokasi tersebut dipilih dan dipertimbangkan karena 

mudah dijangkau oleh peneliti. 



42 
 

 

3.2.2 Waktu  

Waktu penilitian yang digunakan penulis untuk menyusun penelitian ini, 

mulai dari tahap perencanaan, pengumpulan data, penyusununan hingga pada tahap 

penyelesaian sekurang-kurangnya menggunakan waktu selama + 2 bulan. 

3.3 Fokus Penelitian  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penerimaan nasabah 

pada kedua pegadaian tersebut. 

3.4 Jenis dan Sumber Data yang digunakan 

Sumber data adalah semua keterangan yang diperoleh dari responden maupun 

yang berasal dari dokumen-dokumen baik dalam bentuk statisitik atau dalam bentuk 

lainnya guna keperluan penelitian tersebut. Data yang digunakan penulis terbagi atas 

2 bagian yaitu: 

3.4.1 Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya, diamati dan 

dicatat untuk pertama kalinya. Data primer diperolah dari subjek penelitian (Nasabah 

Pegadaian) dengan menggunakan alat pengukuran dan pengambilan data langsung 

pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari. 

3.4.2 Data sekunder 

Data sekunder adalah data pendukung yang telah tersedia dimana peneleiti 

hanya perlu mencari tempat untuk mendapatkannya. Penelitian ini data sekunder yang 

diperoleh adalah data penelitian yang diperoleh dari buku, situs internet serta 

informasi dari pihak-pihak yang bersangkutan.  

 

 



43 
 

 

3.5 Tekhnik Pengumpulan Data 

3.5.1 Observasi 

Teknik ini menuntut adanya pegamatan dari si peneliti baik secara langsung 

ataupun tidak langsung terhadap obyek penelitiannya. Instrumen yang dipakai dapat 

berupa lembar pengamatan, panduan pengamatan dan lainnya. 

3.5.2 Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang lain. 

Pelaksanaannya dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang 

diwawancarai tetapi dapat juga tidak secara langsung seperti memberikan daftar 

pertanyaan untuk dijawab pada kesempatan lain. Instrumen dapat berupa pedoman 

wawancara. 

3.5.3 Dokumentasi  

Dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan cara meneliti peristiwa 

yang sudah berlalu. Metode ini dapat diartikan sebagai suatucarapengumpulan data 

yang diperoleh dari beberapa dokumen yang telah ada. 

3.6 Instrumen Penelitian 

3.6.1 Pedoman Observasi 

Dalam penelitian ini peneliti bertindak sebagai observer atau yang mengamati 

secara langsung kegiatan di pegadaian yang berkaitan dengan kegiatan karyawan 

dalam melayani dan memberikan informasi kepada nasabahnya.  

3.6.2 Pedoman Wawancara 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik wawancara bebas 

terpimpin dengan menggunakan daftar wawancara (terlampir) yang sudah 

dipersiapkan sebelumnya untuk ditanyakan kepada responden. Dalam hal ini peneliti 
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melakukan wawancara terhadap nasabah pegadaian berkaitan dengan layanan 

pegadaian. 

3.7 Teknik Analisis Data 

Analisis adalah mengelompokkan, membuat suatu urutan, memanipulasi, serta 

meningkatkan data sehingga mudah untuk dibaca. Langkah pertama dalam analisis 

adalah membagi data atas kelompok atau kategori. Adapun analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Metode indukatif yaitu  metode yang dilakukan 

dengan megamati hal yang bersifat umum untuk ditarik kesimpulan secara 

khusus.Dalam hal ini, penulis melakukan penelitian yang bersifat penelitian lapangan 

dengan megamati hal-hal yang bersifat umum kemudian menarik kesimpulan, terkait 

penerimaan nasabah terhadap layanan Pegadaian Pinrang. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum LokasiPenelitian 

4.1.1 Pegadaian Syariah 

1. Visi dan Misi Perusahaan 

 Adapun visi, misi dan tujuan Kantor Unit Pegadaian Syariah Pinrang yang 

dijalankan adalah: 

Visi: “Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis Gadai yang selalu menjadi 

Market Leader dan Mikro Berbasis Fiduasi selalu menjadi yang terbaik untuk 

masyarakat menengah ke bawah.” 

Misi:  

a. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 

memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah kebawah untuk 

mendorong pertumbuhan ekonomi. 

b. Memastikan pemeratan pelayanan dan infrastruktur yang memberikan 

kemudahan dan kenyamanan diseluruh pegadaian dalam mempersiapkan diri 

menjadi pemain regional dan tetap menjadi pilihan utama masyarakat. 

c. Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

golongan menegah kebawah dan melaksanakan usaha lain dalam rangka 

optimalisasi sumber daya perusahaan. 
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2. Perkembangan Unit Pegadaian Syariah dalam PT. Pegadaian 

Gagasan mendirikan pegadaian syariah berawal pada saat beberapa general 

Managermelakukan studi banding ke Malaysia. Pada tahun 1993,mulai dilakukan 

penggadokan rencana pendirian pegadaian syariah oleh para pemimpin perum 

pegadaian. Tetapi ketika itu, ada sedikit kendala sehingga hasil studi banding itu pun 

hanya ditumpuk. Menurut Suhardjo, salah satu kendalanya adalah perum pegadaian 

pada saat itu masih berbentuk badan hukum (perum) bentuk memiliki pedoman 

operasional unit layanan gadai syariah.  

Lebih dari itu, tidak ada dukungan modal dari pemerintah. Meskipun pada 

awalnya gagasan tersebut kurang mendapat respon positif dari masyarakat maupun 

dari pemerintahan saat itu, namun setelah beberapa tahun kemudian, seiring dengan 

semakin berkembangnya lembaga keuangan seperti perbankan syariah, 

asuransisyariah dan pasar modal syariah di Indonesia, maka hal ini mendorong 

lahirnya pegadaian syariah. 

Bila pilihan kedua ini dipenuhi, umat Islam memiliki kemingkinan membuka 

perusahaan gadai yang berprinsip syariah. Pilihan-pilihan tersebut berdasarkan 

bacaan di tahap 3 ayat (1) dalam PP No. 10tahun 1990. Ayat ini menegaskan bahwa 

perum pegadaian adalah perusahaan tunggal yang bisa melakukan usaha gadai, dan 

pasal 5 ayat (2) disebutkan bahwa misi perum pegadaian adalah mencegah terjadinya 

praktek ijon (rentenir) dan riba (usury).35 

Upaya perum pegadaian untuk mendirikan pegadaian syariah di Indonesia 

baru mulai menemukan titik terang pada tahun 2000an ketika produk gadai (rahn) 

 
35Ade Sofyan Mulazid, Kedudukansistem Pegadaian Syariah (Jakarta: Grafindo 

Persada),h.91. 
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mulai diperkenalkan oleh Bank Muamalat Indonesia(BMI). Namun dalam 

perjalanannya produk gadai ini tidak mengalami perkembangan karena fasilitas 

pembiyaannya kurang mendapatkan perhatian dari masyarakat dan saran pendukung 

lainnya belum optimal, seperti kurangnya sumber daya penaksir, alat untuk menaksir, 

teknologi impormatika dan gudang penyimpanan barang jaminan.  

Dengan adanya kerja sama antara perum pegadaian dengan BMI, maka 

pegadaian syariah di Indonesia baru dapat diwujudkan secara resmi pada bulan 

januari tahun 2003 yang pertama kali dibuka dalah Kantor Cabang Pegadaian Syariah 

Dewi Sartika Jakarta. Kantor cabang ini menjadi salah satu unit layanan gadai syariah 

yang dilaksanakan oleh perum pegadaian di samping unit pelayanan konvensional. 

Pendirian pegadaian syariah ini secara yuridis empiris dilatarbelakangi oleh 

keinginan warga masyarakat Islam yang menghendaki adanya pegadaian yang 

melaksanakan prinsip-prinsip syariah. Sedangkan secara yuridis normatif didasari 

oleh lahirnya UU No.10 tahun 1998 tentang perbankan sehingga lembaga keuangan 

syariah beropersi di Indonesia.  

Dalam kaitan lembaga keungan ini, Umar Chapra didalam bukunya The 

Future of Economic an Islamic Perpective menyatakan bahwa lembaga keuangan 

syariah dimaksud mencakup pulainstitusi keungan nonbank, seperti pegadaian, 

asuransi, institusi kredit khusus korparasi atau korparasi audit investasi.36 

Meskipun secara yuridis empiris maupun normative sudah terpenuhi, namun 

perkembangan Pegadaian Syariah di Indonesia belum begitu pusat bila dibandingkan 

dengan Negara-negara lain. Perkembangan Pegadaian Syariah di luar negeri 

 
36 Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah (Jakarta: Grafindo Persada), 

h.90-92. 
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ditunjukkan oleh Muassasah gadaian Islam Teregganu (MGIT), yaitu institusi 

Pegadaian Islam pertama di Malaysia yang didirikan oleh Urusan Agama Islam 

Negeri Terengganu dan Bea Cukai Melayu pada januari 1992. Sejak berdiri, 

pelanggan MGIT telah mencapai 12.732 orang pada tahun 1992 yang kemudian 

meningkat menjadi 26.632 Pelanggan pada tahun 2005.Nilai barang yang digadaiakan 

meningkat dari RM9.85 juta pada tahun 1992 menjadi RM28.9 juta pada tahun 

2005.37 Tujuan utama didirikan MGIT adalah untuk memenuhi kebutuhan dan 

kesejahteraan bagi yang kurang beruntung secara ekonomi. Kredit yang ditawarkan 

dalam skema Ar-Rahnu MGIT bebas dari bunga. Namun demikian, pelanggan diajak 

untuk memberikan kontribusi yang dikenal dengan istilah ‘hibah’atau hadiah.  

3. Struktur Organisasi PT Pegadaian Syariah Pinrang 

Organisasi merupakan wadah kegiatan dari sekelompok manusia yang 

kerjasama dalam usaha mencapai tujuan yang telah diterapkan, agar kerjasama 

tersebut dapat berjalan dengan baik, maka peran adanya pembagian tugas wewenang 

dan tanggung jawab dari masing-masing bagian. Organisasi memerlukan struktur 

organisasi yang efektif dan efisien dalam upaya mencapai tujuan organisasi. 

PT.Pegadaian Syariah Pinrang yang merupakan suatu organisasi yang 

beberapa kali mengalami peralihan, perlu memiliki struktur organisasi yang dapat 

disesuaikan dengan kebutuhan dan perkembangan perusahaan. 

 

 

 

 
37Johari dan Sanusi (2016). The Demand of  Pawnbroking 

Service:http//ibacnet.org/bai2016/procedding. Di akses pada tanggal  1 juni 2018. 
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Struktur Organisasi PT.Pegadaian Syariah: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 Struktur Organisasi PT. Pegadaian Syariah 

Penjelasan mengenai tugas masing-masing bagian pada Pegadaian Syaraiah 

Pinrang sebagai berikut: 

1) Pimpinan Cabang  

Pimpinan cabang mempunyai tugas-tugas sebagai berikut: 

a. Mengurus neraca kerja anggota berdasarkan acuan yang telah ditetapkan. 

b. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan mengendalikan 

operasional rahn, usaha, pembagian-pembagian tugas, penata usahaan 

barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi, rusak, dan palsu), mengawasi 

barang  jaminan, pengelolaan modal kerja, pemasaran dan pelelangan 

konsumen, serta penguasaan sarana dan prasarana. 

Pengelola UPS 

Pimpinan Cabang Syariah 

Penaksir Sekuriti Kasir 



50 
 

 
 

c. Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas pekerjaan bawahan. 

d. Membimbing bawahan dalam rangka pembinaan pengamanan. 

e. Menyelenggarakan penata usaha dan laporan kantor cabang Pegadaian 

Syariah dan UPS. 

2) Pengelola UPS  

 Adapun tugas-tugas pengelola UPS adalah sebagai berikut:  

a. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi kegiatan operasional 

UPS.  

b. Menangani barang jaminan bermasalah dan barang jaminan setelah jatuh 

tempo. 

c. Melakukan pengawasan secara uji dan terprogram terhadap barang jaminan 

yang masuk. 

d. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi kegiatan 

sarana danprasarana, keamanan, ketertiban, dan keberhasilan secara 

pembuatan laporan kegiatan operasional UPS.  

e. Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk mengetahui mutu 

dan nilai barang serta bukti kepemilikannya serta menetapkan golongan 

taksiran dan uang jaminan.  

f. Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yangakan disimpan agar 

terjamin keamanannya. 

3) Penaksir  

a. Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk mengetahui mutu 

dari nilai barang serta bukti kepemilikannya dalam rangka menentukan dan 

menetapkan golongan taksiran dan uang pinjaman. 
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b. Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan yang akan dilelang, 

untuk mengetahui mutu dari nilai, dalam menentukan harga dasar barang 

eyang akan dilelang. 

c. Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yang akan disimpan agar 

tarjamin keamanannya. 

4) Kasir  

Kasir adalah seseorang yang ditunjuk menangani masalah kas penerimaan dan 

pengeluaran dari semua transaksi yang terjadi pada Kantor Cabang. Adapun tugas 

kasir sebagai berikut: 

a. Melaksanakan penerimaan pelunasan uangpinjaman dari nasabah sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 

b. Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang dilelang. 

c. Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai dengan ketentuan 

yang berlaku. 

d. Melakukan pembayaran segala pengelompokkan yang terjadi di kantor cabang 

dan UPS.38 

5) Sekuriti 

Sekuriti mempunyai tugas pokok antara lain: mengamankan harta perusahaan 

dan nasabah dalam lingkungan kantor dan sekitarnya.  

4. Prosedur Gadai di Pegadaian Syariah  

Prosedur penggadaian barang di Pegadaian Syariah dapat dilihat dalam tabel 

berikut: 

 

 
38Shasi Rais, Pegadaian Syariah: Konsep dan Sistem Operasional (Suatu Kajian 

Kontemporer). (Jakarta: UI Press, 2008), h. 82. 
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1.) Rahin (nasabah) 

a. Mengambil dan mengisi formulir permintaan pinjaman Formulir Permintaan 

Pinjaman (FPP). 

b. Menyerahkan FPP yang telah diisi dan ditandatangani dengan melampirkan 

fotocopy KTP/ identitas lain serta marhun yang akan dijaminkan. 

c. Menerima kembali kitir FPP sebagai tanda bukti penyerahan marhun. 

d. Menandatangani Surat Bukti Rahn (SBR) asli yang diserahkan oleh kasir. 

e. Menerima sejumlah uang UP (marhun bih) da SBR asli satu lembar. 

f. Menyerahkan kitir asli kepada kasir. 

2.) Penaksir (Murtahin) 

a. Menerima FPP dengan lampiran KTP/ identitas lainnya beserta marhun dari 

Rahin. 

b. Memeriksa kelengkapan kebenaran pengisian FPP dan marhun yangakan 

dijaminkan. 

c. Menandatangani FPP (pada badan dan kitirnya) sebagai tanda bukti 

penerimaan marhun dari Rahin. 

d. Menyerahkan kitir FPP kepada Rahin. 

e. Melakukan taksiran untuk menentukan nilai marhun sesuai dengan peraturan 

Buku penaksir Marhun (BPM) dan Surat Edaran (SE) yang berlaku. 

f. Untuk taksiran marhun golongan A dapat langsung diselesaikan oleh 

penaksir pertama, sedangkan golongan B, C,D dan E harus diselesaikan oleh 

penaksir kedua atau pimpinan cabang selaku Kuasa Pemutus Pinjaman 

(KPP). 



53 
 

 
 

g. Menentukan besarnya pinjaman (marhun bih) yang dapat diberikan kepada 

Rahin sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

h. Menentukan biaya administrasi dan menginformasikan besarnya tarif jasa 

simpan (ijarah). 

i. Larangan yang harus ditaati oleh penaksir antara lain:  

1) Menetapkan jumlah UP (marhun bih) berdasarkan permintaan Rahin 

yang melebihi jumlah taksiran. 

2) Melakukan pengeboran marhun tanpa seizin pemilik. 

3) Mengikir, mengerik atau melepaskan mata dari barang perhiasan 

tanpa seizin pemilik.  

4) Menentukan uang jasa simpan (ijarah) dan biaya administrasi diluar 

ketentuan yang berlaku. 

j. Merobek kitir/slip pengambilan untuk nomor marhun. 

k. Mengisi/ menulis SBR rangkap dua sesuai dengan kewenangan. 

l. Menyerahkan SBR asli dan SBR dwilipat kepada kasir pinjaman. 

m. Marhun dimasukkan kedalam kantong/ dibungkus dan ditempeli nomor 

marhun. 

3.) Kasir 

a. Menyerahkan uang pinjaman kepada Rahin. 

b. Menyerahkan marhun yang telah di plombir atau diikat kepada bagian 

gudang dengan menggunakan BSTM dan membubuhkan tandatangan pada 

kolom “penyerahan”. 

4.) Penjaga Gudang 

a. Bersama-samadengan kasir menadatangani kolom serahterima marhun. 
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b. Menerima SBR asli dan badan SBR dwilipat dari penaksir. 

c. Mencocokan SBR tersebut dengan kitir FPP yang diserahkan oleh Rahin. 

d. Menyiapkan dan melakukan pembayaran UP (marhun bih) sesuai dengan 

jumlah yang tercantum pada SBR. 

e. Mencocokan marhun yang telah diterima dengan jumlah yang tertera pada 

buku serah terima marhun dan apabila telah cocok maka tandatangan pada 

kolom “penerimaan”. 

f. Melakukan pencatatan dibuku gudang. 

g. Marhun yang diterima disimpan digudang sesuai dengan golongan, rublik 

dan bukan pinjaman marhun.39 

4.1.2 Pegadaian Konvensional 

1. Visi dan Misi Perusahaan 

Visi: “Menjadi The Most Valuable Financial Company di Indonesia dan sebagai agen 

inklusi keuangan pilihan utama masyarakat” 

Misi: 

a. Memberikan manfaat dan keuntungan optimal bagi seluruh pemangku 

kepentingan dengan mengembangkan bisnis inti. 

b. Membangun bisnis yang lebih beragam dengan mengembangkan bisnis baru 

untuk menambah proposisi nilai ke nasabah dan pemangku kepentingan 

c. Memberikan service excelence dengan fokus nasabah melalui: 

- Bisnis proses yang lebih sederhana dan digital 

- Teknologi informasi yang handal dan mutakhir 

 

39Rudy Kurniawan, Materi Praktikan LKS Pegadaian Syariah, 14 April 2010 (Jakarta: UIN 

Syarif Hidayahtullah, 2010), h. 12. 
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- Praktek manajemen risiko yang kokoh 

- SDM yang profesional berbudaya kinerja baik.40 

2. Struktur Organisasi PT Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Pekkabata 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.5 Struktur Organisasi PT. Pegadaian Unit Pelayanan Cabang 

Pekkabata  

Keterangan Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Cabang Pinrang sebagai 

berikut: 

a. Pimpinan Cabang 

Muh. Idris Mappakaya Syah 

b. Penaksir 

Marhadi Indra, SE 

c. Kasir 

Hamka 

d. Sekuriti 

Supriadi41 

 
40Pegadaian, Visi dan Misi https://www.pegadaian.co.id (Akses 22/01/2019) 
41Data/Dokumen Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Pekkabata, (15 Januari 2019) 

PIMPINAN 

CABANG 

PENAKSIR KASIR SEKURITI 

https://www.pegadaian.co.id/
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4.2 Tingkat Kualitas Jasa Penerimaan Nasabah Dalam Layanan Pegadaian 

Syariah dan Pegadaian Konvensional 

Tabel berikut ini menunjukkan data jumlah nasabah Pegadaian Konvensional 

dan Pegadaian Syariah pada periode Januari 2017 sampai dengan Desember 2018. 

                                             Tabel 1.2 

      Data Nasabah Pegadaian Konvensional dan Pegadaian Syariah42 

                                Januari 2017 s.d Desember 2018 

Bulan    Pegadaiaan Konvensional      Pegadaian  Syariah  

 Tahun 2017 Tahun 2018 Tahun 2017 Tahun 2018 

Januari 62.228 119.287 94.937 73.014 

Februari 63.816 136.964 81.976 73.099 

Maret 65.279 153.251 70.348 73.058 

April 66.616 168.148 60.054 72.892 

Mei 67.828 181.655 51.095 72.600 

Juni 68.915 193.771 43.470 72.184 

Juli 69.877 204.499 37.178 71.642 

Agustus 70.713 213.835 32.221 70.974 

September 71.424 198.582 28.598 70.182 

Oktober 72.009 187.066 26.309 69.264 

November 72.470 174.161 25.354 68.221 

Desember 72.805 221.781 25.733 67.052 

  Sumber: Data diolah PT Pegadain Konvensional dan Pegadaian Syariah 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pada Tahun 2017 jumlah 

nasabah pegadaian konvensional tertinggi ada pada bulan Desember dengan jumlah 

sebesar 72.805 nasabah dan jumlah nasabah terendah pada bulan Januari sebesar 

62.228 nasabah. Pada tahun 2018 jumlah nasabah tertinggi ada pada bulan Desember 

dengan jumlah sebesar 221.781 nasabah dan jumlah nasabah terendah pada bulan 

Januari sebesar 119.287 nasabah. Sedangkan pada tahun 2017 jumlah nasabah 

 
42Data/Dokumen Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional Pinrang (14 Januari 2019) 
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pegadaian syariah tertinggi ada pada bulan Januari sebesar 94.937 nasabah dan 

jumlah nasabah terendah pada bulan November sebesar 25.354. pada tahun 2018 

jumlah nasabah tertinggi pada bulan Febeuari sebesar 73.099 nasabah dan jumlah 

nasabah yang terendah ada pada bulan Desember 67.052 nasabah. 

 Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa jumlah nasabah 

yang tertinggi terdapat pada pegadaian konvensional. Disini diketahui bahwa 

masyarakat cenderung lebih memilih pegadaian konvensional daripada pegadaian 

syariah karena masih banyak nasabah yang belum mengetahui produk pegadaian 

syariah. Selain itu, salah satu faktor yang mempengaruhi adalah masih kurangnya 

Unit pegadaian syariah di kabupaten Pinrang. 

4.2.1 Tangible (Bukti Fisik) 

Dimensi ini diukur berdasarkan indikator-indikator: Lokasi kantor dan jam 

operasional nyaman dan strategis, Kerapihan dan kebersihan pegawai di kantor. 

Dalam pemberian pelayanan suatu lembaga/instansi dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik dan memberikan harapan serta kebutuhan pelanggan. Seperti 

halnya pelayanan prima, yaitu kemauan maksimal seseorang yang berhubungan 

dengan orang lain dalam hal pelayanan. Dengan kata lain pelayanan prima adalah 

pelayanan yang terbaik yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal 

maupun eksternal yang sesuai dengan prosedur dan standar pelayanan.  

Ada beberapa fasilitas yang digunakan oleh pegadaian yaitu: 

1.1 Komputer 

Peran komputer sangatlah penting dalam kelancaran mengolah semua data 

agar lebih cepat selesai. Komputer Sudah dijadikan seperti halnya manusia untuk 

melakukan semua pekerjaan dan tugas-tugas yang ada di perusahaan tersebut 
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sehingga dapat meringankan pekerjaan dari karyawan. Maka dari itu para karyawan 

tidak perlu mnegerjakan semuanya dengan menulis atau manual, melainkan cukup 

dengan memasukkan datanya dan hasilnya pun lebih akurat dan cepat selesai. Dengan 

adanya komputer ini sudah membantu para karyawannya untuk tidak bekerja secara 

terus-menerus ataupun lembur sehingga beban pekerjaannya lebih ringan dan 

pelanggan tidak memakan waktu yang lama untuk menunggu proses administrasinya 

1.2 AC 

Para karyawan sejatinya perlu berkonsentrasi tinggi untuk melaksanakan 

tugasnya. Panasnya ruangan bisa membuat mengganggu konsentrasi hingga memicu 

mereka melakukan kesalahan dalam bekerja. Terutamadalam layanan nasabah, 

karyawan memang harus mengutamkan kenyamanan pelanggan.   

Berdasarkan penelitian melalui wawancara penulis mendapatkan beberapa 

pendapat sehubungan dengan lokasi Kantor dan jam operasional serta kerapihan dan 

kebersihan para pegawai di Pegadaian Syariah dan pegadaian konvensional Pinrang. 

Hal i ni dibuktikan dengan wawancara beberapa nasabah pegadaian syariah: 

“Jam operasionalnya sangat nyaman. Saya bisa dengan mudah menyesuaikan 
jam kantor saya.”43 

 

“Pegawainya rapi-rapi, bersih dan tempatnya juga nyaman”.44 

Hal serupa diungkapkan oleh beberapa nasabah di pegadaian konvensional, 

yang mengatakan: 

“Lokasi kantornya gampang dicari. Kalau dari rumah saya tinggal naik ojek 
saja sudah sampai didepan kantor sini. Tidak  perlu jalan jauh”.45 
 

 
43Suriani, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 Januari 

2019 
44Yuliana, wawamcara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 januari 

2019 
45Fatmawati, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanngal 08 

Januari 2019 
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“Pegawainya cantik-cantik dan menarik. Selalu terlihat fresh dan rapi setiap 
saat walaupun sudah sore”.46 

Dari hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

menganggap bahwa para pegawai diPegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional 

Pinrang selalu berpenampilan rapi dan bersih. Selain itu juga para responden sebagian 

besar beranggapan bahwa lokasi kantor dan jam operasional Pegadaian Syariah dan 

Konvensional nyaman dan strategis.  

Dalam penelitian ini penulis menyimpulkan bahwaPegadaian Syariah dan 

Konvensional memenuhi syarat dimensi Tangible. Pegadaian Syariah dan 

Konvensional telah memenuli dimensi ini dengan adanya jawaban-jawaban dari 

beberapa nasabah yang telah diwawancarai. Pernyataan ini juga sesuai dengan apa 

yang di ungkapkan oleh Annisha Resqia yang bertugas sebagai Penaksir di Pegadaian 

Syariah Pinrang: 

“Saya selalu berpenampilan rapi dan bersih saat datang ke kantor, Setelah jam  
istirahat sholat dan makan siang. Menurut saya itu adalah hal penting dalam 
membangun image yang baik dari para pelanggan saya”47 

Begitu pula dengan pegadaian konvensional mereka selalu berpakaian rapi 

mulai pagi hingga sore hari. Hal ini dibenarkan oleh salah satu pegawai yang bertugas 

sebagai Penaksir di pegadaian konvensional: 

“Menurut saya, dalam pemberian pelayanan kepada nasabah, kami memang 
diwajibakan untuk sopan dan ramah kepada nasabah dan saya merasa sudah 
mampu menyelesaikan masalah yang dialami oleh pelanggan saya yang sesuai 
dengan harapannya. Dan kami dituntut untuk selalu berpakaian rapi dan sopan 
mulai pagi hingga sore hari”.48 

Pada penerimaan nasabah karyawan harus mengutamakan pelayanan yang 

baik kepada masyarakat agar masyarkat loyal kepada perusahaan seperti sikap sopan 

 
46Fitriani, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
47Annisha Resqia, wawancara Langsung dengan pegawai Pegadaian Syariah  
48Marhadi Indra, Wawancara langsung dengan pimpinan Cabang Pegadaian Konvensional 
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dan ramah kepada pelanggan, kesigapan pegawai, cepat tanggap pemberi layanan 

terhadap setiap keluhan pelanggan, baik itu Pegadaian Syariah maupun Peagadaian 

Konvensional. Agar pelayanan yang diberikan oleh pegawai menjadikan pelanggan 

loyal terhadap suatu perusahaan tersebut. 

4.2.2 Realibility (kehandalan) 

Pada penerimaan nasabah karyawan harus mengutamakan pelayanan yang 

baik kepada masyarakat agar masyarakat loyal kepada perusahaan, seperti, sikap 

sopan dan ramah kepada pelanggan, kesigapan pegawai, cepat tanggap pemberi 

layanan terhadap setiap keluhan pelanggan, baik itu pegadaian konvensional dan 

pegadaian syariah. Agar pelayanan yang diberikan oleh pegawai menjadikan 

pelanggan  loyal terhadap suatu perusahaan tersebut. 

Tingkat penerimaan nasabah dapat dilihat juga pada bagaimana pegawai 

memberikan pelayanan kepada nasabah  dalam hal kehandalannya seperti, 

kemampuan untuk menjalankan pelayanan yang telah dijanjikan secara tepat dan 

akurat dan terpercaya terhadap masalah-masalah yang dialami atau dipertanyakan 

oleh pelanggan serta mampu memberikan solusi.  

Hal ini dibuktikan dengan beberapa wawancara  nasabah Pegadaian Syariah, 

mereka mengemukakan bahwa: 

“Saya selalu mendapat pelayanan yang memuaskan. Apapun yang saya 
tanyakan tentang masalah saya seputar produk Pegadaian dapat di jawab 
dengan baik oleh para pegawai.”49 

 

“Buka nya selalu tepat waktu, jadi saya bisa mengatur jam berapa saya akan 
kesana. Biasanya sebelum ke pasar saya menyempatkan kesini dulu.”50 

 
49Anna, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 Januari 

2019 
50Hj. Rasna, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 Januari 

2019 
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 Senada dengan hal tersebut, nasabah Pegadaian Konvensional menanggapi 

pula: 

“Semua pegawainya sopan-sopan, selalu ramah dan tersenyum saat melayani 
saya dan pelanggan lainnya. Kasir atau penaksirnya biasanya hafal nama-
nama pelanggan tetapnya. Saya selalu disapa dengan menyebut nama saya 
saat saya masuk ke kantor pegadaian ini.”51 

 

“Di kantor ini semua ramah-ramah. Mulai satpam, kasir, penaksir, sampai 
pimpinan cabangnya semua baik-baik dan sopan Tutup kantornya selalu tepat 
jam 3 kalau hari kerja. Jadi saya bisa menyempatkan waktu dari kantor untuk 
pulang mendahului dan kesini untuk membayar angsuran atau menggadai 
barang.”52 

Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa menurutnya,  tingkat 

pelayanan yang sebenarnya itu memberikan pelayanan dengan sopan dan 

memberikan penjelasan kepada nasabahnya. Pernyataan ini juga sesuai dengan apa 

yang dikatakan oleh Annisha Resqia sebagai salah satu penaksir Pegadaian Syariah 

sebagai berikut:  

“Saya merasa sudah mampu menyelesaikan setiap masalah yang di alami 
pelanggan saya. Saya selalu memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
pelanggan sesuai dengan harapannya.”53 

4.2.3 Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dimensi ini diukur berdasarkan: Kemampuan cepat tanggap pemberi layanan 

terhadap setiap keluhan pelanggan, dan kemampuan memberikan solusi yang terbaik 

kepada pelanggan. 

Hal ini dibuktikan dengan beberapa wawancara dengan nasabah Pegadaian 

Syariah: 

“Kasirnya bisa langsung tau apa yang saya butuhkan setelah saya 
mengeluhkan tentang pembayaran jatuh tempo. Tidak pakai waktu lama untuk 
menyelesaikan masalah saya.”54 

 
51Herpiana, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
52Syahrumi, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Jnauari 2019 
53Annisha Resqia, wawancara Langsung dengan pegawai Pegadaian Syariah 
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 Tanggapan lain dari beberapa nasabah Pegadaian Konvensional, mengatakan 

bahwa: 

“Saya pernah menanyakan tentang masalah pinjaman untuk pedagang. Ada 
dua pilihan. Dan saya bingung menentukan.Tapi kasirnya bisa kasih solusi 
yang tepat untuk saya dan tidak membuat saya keberatan.”55 

hal serupa diungkapkan oleh nasabah pegadaian konven,  yang mengatakan: 

 “saya sering telat membayar pinjaman karena saya sering ke luar kotaTetapi 
selalu ada jalan keluar untuk saya yang diberikan oleh pegawai Pegadaian.”56 

 Dari hasil wawancara dengan nasabah Pegadaian Syariah dan Pegadaian 

Konvensional maka dapat disimpulkan bahwa baik nasabah Pegadaian Syariah 

maupun Pegadaian Konvensional mengutamakan atau lebih menyukai pelayanan 

yang ramah dan sopan, serta kecepatan tanggap pegawai dalam menghadapi 

masalah/kesulitan yang dihadapi oleh nasabah terkait pegadaian. 

 Hal ini juga selaras dengan tanggapan Pegawai Pegadaian Konvensional yang 

mengemukakan bahwa: 

“Kami di Pegadaian Konvensional sangat mengutamakan pelayanan yang 
prima kepada nasabah-nasabah agar nasabah loyal dengan pegadaian 
konvensional, bukan saja karena produknya tapi juga harus dengan pelayanan 
nya. Dan saya selalu mengingatkan kepada pegawai tentang pemberian 
pelayanan yang prima pada saat breafing”.57 

Demikian pula Pegawai Pegadaian Syariah yang mengemukakan bahwa: 

“Setiap kegiatan yang dilakukan oleh pegadaian syariah harus sesuai dengan 
peraturan yang dikeluarkan oleh Kantor Pusat, seperti halnya mengeai 
pelayanan yang ramah dan sopan kepada nasabah, hm,, bukan hanya nasabah 
baik masyarakat biasa ataupun yang lainnya”.58 

Dari hasil wawancara dengan masing-masing pegawai pegadaian 

konvensional dan pegadaian syariah maka penulis dapat menyimpulkan bahwa  di 

 
54Hariani, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 Januari 

2019 
55Hasna, wawancara langsung dengn nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
56Herpiana, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
57Marhadi Indra,  Wawancara langsung dengan pegawai Pegadaian Konvensional 
58Annisha Resqia, Wawancara langsung dengan pegawai Pegadaian Syariah 
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PT. Pegadaian baik konvensional ataupun syariah sangat mengutamakan yang 

namanya pelayanan yang prima seperti menyapa dengan senyuman kepada nasabah, 

dan kesigapan pada saat nasabah mengalami kesulitan dengan sistem pegadaian. 

1.4.4 Assurance (Jaminan) 

Dimensi ini diukur berdasarkan: pengetahuan terhadap keluhan pelanggan, 

kemampuan pegawai menumbuhkan keyakinan para pelanggan. Berdasarkan 

penelitian melalui wawancara dengan nasabah penulis mendapatkan beberapa 

pendapat sehubungan dengan pengetahuan terhadap keluhan pelanggan dan 

kemampuan menumbuhkan keyakinan para pelanggan oleh para pegawai di 

pegadaian syariah dan pegadaian konvensional. 

Hal i ni dibuktikan dengan wawancara salah satu nasabah pegadaian syariah: 

“saya percaya dengan produk-produk jasa yang ditawarkan di sini. 
Karyawannya sangat mampu membuat saya percaya kalau barang jaminan 
saya tidak akan rusak ataupun hilang bila saya gadaikan disini.”59 

 Tanggapan lain dari beberapa nasabah pegadaian konvensional, mengatakan 

bahwa: 

“Tadi saya baru saja tebus barang gadai saya. Ternyata tidak rusak sedikitpun. 
Jadi saya rasa gadai emas di pegadaian sini aman. Kalau sudah jatuh tanggal 
lelang, pasti di konfirmasi dulu ke pelanggannya. Tidak asal lelang saja.”60 
 
“Barang saya kemarin hampir terlelang karena saya tidak membayar 
administrasi perpanjangan dan nomor saya ganti tanpa konfirmasi ke 
pegadaian. Saya baru tahu kalau barang saya sudah lewat jatuh tempo saat 
saya menerima surat dari pegadaian yang dikirim ke rumah saya. saya 
langsung buru-buru kesini. Ternyata pegawainya bisa langsung menyelesaikan 
keluhan saya. barang saya tidak jadi di lelang.”61 

 
59Suriana, wawancara langsung dengan nasabah Pegadain Syariah pada tanggal 14 Januari 

2019 
60Herpiana, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
61Hasna, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
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Dalam penelitian ini penulis menyimpulkan bahwa Pegadaian Syariah dan 

Pegadaian Konvensional memenuhi syarat dimensi Assurance.Pegadaian Syariah dan 

Pegadaian Konvensional telah memenuli dimensi ini dengan adanya jawaban-

jawaban dari beberapa nasabah yang telah penulis wawancarai. Pernyataan ini juga 

sesuai dengan apa yang di ungkapkan oleh Bapak Supriadi yang bertugas sebagai 

pengelola agunan atau barang jaminan di Pegadaian Konvensional, ia mengemukakan 

bahwa: 

“Saya berpikir saya sudah mampu memberikan kepercayaan ke pelanggan 
kalau barangnya disini aman. Sejauh ini pelanggan saya tidak ada yang 
komplain tentang barang yang hilang atau rusak.”62 

1.4.5 Emphaty (Empati) 

Dimensi ini diukur berdasarkan: Mudah menjalin hubungan baik dengan 

pelanggan melalui komunikasi yang baik, Memahami tentang apa yang dibutuhkan 

pelanggan. Berdasarkan penelitian melalui wawancara dari beberapa nasabah penulis 

mendapatkan beberapa pendapat sehubungan dengan pemahaman tentang kebutuhan 

pelanggan dan hubungan baik yang dijalin oleh para pegawai di Pegadaian Syariah 

dan Pegadaian Konvensional kepada para pelanggan melalui komunikasi yang baik. 

Hal i ni dibuktikan dengan wawancara salah satu nasabah pegadaian syariah: 

“Pegawai disini baik-baik dan sangat mengerti apa yang saya butuhkan. Selalu 
ramah dengan saya jadi saya merasa dilayani dengan baik.”63 

Tanggapan lain dari nasabah pegadaian konvensional, mengatakan bahwa: 

“Saya pernah ganti nomor dan ternyata kasirnya tahu kalau nomor saya ganti. 
Mungkin pernah menelfon tapi tidak nyambung. Terus kasirnya tanya nomor 
saya yang baru. Ternyata saya sekarang sering dapat undangan untuk ke bazar 
pegadaian melalui sms atau telepon.”64 

 
62Supriadi, wawancara langsung dengan pegawai Pegadaian Konvensional 
63Yuliana Tahir, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Syariah pada tanggal 14 

Januari 2019 
64Herpiana, wawancara langsung dengan nasabah Pegadaian Konvensional pada tanggal 08 

Januari 2019 
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Dari hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

menganggap bahwa para pegawai di Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional 

memiliki kemampuan yang baik berkomunikasi dengan pelanggannya. Selain itu juga 

para responden sebagian besar beranggapan bahwa pegawai di Pegadaian Syariah dan 

Konvensional juga sangat memahami apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan. 

Dalam penelitian ini penulis menyimpulkan bahwaPegadaian Syariah dan 

konvensional telah memenuli dimensi ini dengan adanya jawaban-jawaban dari 

beberapa nasabah yang telah penulis wawancarai. Pernyataan ini juga sesuai dengan 

apa yang di ungkapkan oleh bapak Marhadi Indra selaku penaksir di Pegadaian 

Konvensional: 

“saya selalu berusaha bersikap ramah kepada semua pelanggan yang datang. 
Walaupun saya ada masalah pribadi atau masalah di kantor sebisa mungkin 
saya akan tetap memberikan yang terbaik kepada pelanggan saya.”65 

4.3 Perbandingan Penerimaan Nasabah Pada Pegadaian Syariah dan 

Pegadaian Konvensional 

Pada pegadaian konvensional hanya melaukan satu akad perjanjian hutang 

piutang dengan jaminan barang bergerak yang jika ditinjau dari aspek hukum 

konvensional, keberadaan barang jaminan dalam gadi bersifat acessoir, sehingga 

pegadain konvensional bisa tidk melakukan penahanan barang jaminan atau dengan 

kata lain melakukan praktik fidusia. Berbeda dengan pegadaian syariah yang 

mensyaratkan secara mutlak keberadaan barang jaminan untuk membenarkan 

penarikan bea jasa simpan. 

Pegadaiaan syariah tidak menekankan pada pemberian bunga dfari barang 

yang digadaikan. Meski tanpa bunga, pegadaian syariah tetap memperoleh 

keuntungan seperti yang sudah diatur oleh Dewan Syariah Nasional yaitu 

 
65Marhadi Indra, wawancara langsung dengan pegawai Peagadaian Konvensional 
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memberlakukan biaya pemeliharaan dari barang yang digadaikan. Biaya itu dihitung 

dari nilai barang, bukan dari jumlah pinjaman. Sedangkan pada pegadaian 

konvensional, biaya yang harus dibayar sejumlah dari yang dipinjamkan. 

Tabel 1.3  

Perbedaan Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional66 

No. Pegadaian Konvensional Pegadaian Syariah 

1.  Berdasarkan pada peraturan 

pemerintah Nomor 103 Tahun 

2000 

Berdasarkan pada peraturan pemerintah 

Nomor 103 Tahun 2000 dan Hukum 

Agama Islam 

2.  Biaya administrasi menurut 

prosentase berdasarkan golongan 

barang  

Biaya administrasi menurut ketetapan 

berdasarkan golongan barang 

3.  Bilamana lama pengembalian 

pinjaman lebih dari perjanjian 

barang gadai dilelang kepada 

masyarakat 

Bilamana lama pengembalian pinjaman 

lebih dari akad, barang gadai nasabah 

dijual kepada masyarakat  

4.  Sewa modal dihitung dengan: 

prosentase x Uang Pinjaman 

(UP) 

Jasa simapanan di hitung dengan: 

konstanta x taksiran 

5.  Maksimal jangka waktu 4 bulan Maksimal jangka waktu 3 bulan 

6.  Uang kelebihan (UK)= hasil 

lelang- (uang pinjaman + sewa 

modal + biaya lelang) 

Uang kelebihan (UK)= hasil penjualan – 

(uang pinjaman + jasa penitipan + biaya 

penjualan) 

 
66https://thesis.binus.ac.id(Akses 17 januari 2019) 

 

https://thesis.binus.ac.id/
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No. Pegadaian Konvensional Pegadaian Syariah 

7.  Bila dalam 1 tahun uang 

kelebihan tidak di ambil, uang 

kelebihan tersebut menjadi milik 

pegadaian 

Bila dalam 1 tahun uang kelebihan tidak 

di ambil, uang kelebihan diserahkan 

kepada lembaga ZIS 

8.  1 hari dihitung 15 hari 1 hari dihitung 5 hari 

9.  Mengenakan bunga (sewa 

modal) terhadap nasabah uang 

memperoleh pinjaman 

Tidak mengenakan bunga pada nasabah 

yang mendapatkan pinjaman 

10.  Istilah-istilah yang digunakan: 

a. Gadai 

b. Pegadaian 

c. Nasabah 

d. Barang pinjaman 

e. Pinjaman 

Istilah-istilah yang digunakan: 

a. Rahn 

b. Murtahin 

c. Rahin  

d. Marhun 

e. Marhun bih 

Perbandingan  pada pegadaian syariah dan konvensional dapat dilihat dari 

mekanisme produk di jalankan oleh keduanya yaitu: 

4.3.1 Produk Pegadaian Syariah 

1. Rahn (Gadai Syariah) 

Rahn adalah produk jasa gadai yang berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah 

dengan mengacu pada sistem administrasi modern besar kredit yang dipinjamkan 

sama dengan gadai konvensional/ KCA. 
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Keuntungan: 

Layanan rahn tersedia diCabang Pegadaian Syariah di seluruh Indonesia. 

Prosedur untuk pengajukan pinjaman termasuk mudah. Calon nasabah atau debitur 

yang ingin melakukan pinjaman harus membawa agunan berupa perhiasan emas dan 

barang berharga lainnya ke cabang Pegadaian.  

a. Proses yang tidak menyulitkan nasabah 

b. Pinjaman (Marhun Bih) dapat di mulai dari Rp.50.000,00 sampai dengan Rp. 

200.000.000 atau lebih.  

c. Jangka waktu pinjaman maksimal 4 bulan dan apabila sudah jatuh tempo 

atau sudah jatuh waktu untuk mengembalikan pinjaman tetapi belum bisa 

melunasi maka pinjaman dapat diperpanjang dengan cara membayar ijaroh 

atau mengangsur sebagian uang pinjaman. 

d. Pelunasan dapat dilakukan kapan saja dengan perhitungan ijaroh selama 

masa pinjaman. 

e. Tidak perlu membuka rekening.  

f. Nasabah menerima pinjaman dalam bentuk uang tunai. 

g. Barang yang dijadikan jaminan aman disimpan oleh Pegadaian. 

Persyaratan: 

1) Membawa foto copy KTP atau identitas lainnya (SIM, Paspor, dan lain-lain) 

2) Mengisi formulir permintaan rahin 

3) Menyerahkan barang jaminan (marhun) bergerak, seperti: perhiasan emas, 

berlian, kendaraan bermotor dan barang-barang elektronik. 

Prosedur pemberian pinjaman (marhun bih) dilakukan melalui tahapan 

berikut: 
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a. Nasabah mengisi formulir permintaan rahn. 

b. Nasabah menyerahkan formulir permintaan yang di fotokopi, identitas 

serta barang jaminan ke loket 

c. Petugas pegadaian menaksir (marhun) agunan yang di serahkan 

d. Besarnya pinjaman/ marhun bih adalah sebesar 90% dari taksiran 

marhun 

e. Apabila disepakati besarnya pinjaman, nasabah menandatangani akad 

dan menerima uang pinjaman.67 

2. Mulia 

Pegadaian syariah mengeluarkan produk mulia atau murabahah emas logam 

mulia untuk investasi abadi. Mulia ini adalah penjualan emas batangan dengan berat 

mulai dari 5 gram, 25 gram, 50 gram, 100 gram, 250 gram dan 1 kilogram. Selain 

bisa dibeli tunai, emas batangan juga bisa dibeli secara angsuran.  Untuk pembelian 

dengan cara angsuran pegadaian memberikan pilihan uang muka pembelian mulai 

dari 10% hingga 90% dari nilai emas. sementara jangka waktu cicilan mulai dari 3 

bulan hingga 36 bulan.68 

Produk Mulia ini dimaksudkan untuk para nasabah yang bermaksud 

berinvestasi di logam mulia emas. 

Keuntungan: 

a. Proses mudah dengan layanan professional.  

b. Alternatif investasi yang aman untuk menjaga portofolio aset. 

 
67Data/dokumen Pegadaian Syariah Pinrang, (14 januari 2019) 
68Moneysmart, Produk Pegadaian Syariah, https://www.moneysmart.id/8-produk-pegadaian-

syaria/ (14 Januari 2019) 

https://www.moneysmart.id/8-produk-pegadaian-syaria/
https://www.moneysmart.id/8-produk-pegadaian-syaria/
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c. Sebagai aset, emas batangan sangat likuid untuk memenuhi kebutuhan dana 

mendesak. 

d. Tersedia pilihan emas batangan dengan berat mulai dari 5 gram s.d. 1 

kilogram. 

e. Emas batangan dapat dimiliki dengan cara pembelian tunai, angsuran, koletif 

(kelompok), ataupun arisan. 

f. Uang muka mulai dari 10% s.d. 90% dari nilai logam mulia.  

g. Jangka waktu angsuran mulai dari 3 bulan s.d. 36 bulan. 

Persyaratan: 

1) Untuk pembelian secara tunai, nasabah cukup datang ke cabang Pegadaian 

(Galeri 24) dengan membayar nilai Logam Mulia yang akan dibeli 

2) Untuk pembelian secara angsuran, nasabah dapat menentukan pola 

pembayaran angsuran sesuai dengan keinginan (lihat tabel di bawah). 

3. Aruum (kredit Ar-Rahn untuk Usaha Mikro) 

Untuk memenuhi kebutuhan pasar akan kredit usaha berbasis syariah, telah 

diluncurkan Arrum yakni kredit Ar-Rahn untuk pengusaha Mikro yang skim 

kreditnya hampir sama dengan KREASI. 

Keuntungan: 

a. Layanan arrum tersedia di cabang Pegadaian Syariah di Seluruh Indonesia. 

b. Prosedur pengajuan Marhun Bih (pinjaman) cepat dan mudah. 

c. Agunan menggunakan BPKB kendaraan bermotor.  

d. Proses Marhun Bih (pinjaman) butuh 3 hari, dan pinjaman akan cepat 

diterima. 

e. Ijaroh relatif murah dengan angsuran tetap per bulan. 



71 
 

 
 

f. Pilihan jangka waktu pinjaman dari 12, 18, 24, 36 bulan.  

g. Pelunasan dapat dilakukan kapan saja. 

Persyaratan:  

1) Calon nasabah mmerupakan mikro kecil di mana usahanya telah berjalan 

minimal 1 tahun. 

2) Memiliki kendaraan bermotor (mobil/motor) sebagai agunan pembiayaan. 

3) Calon nasabah harus melampirkan: 

a. Foto copy KTP suami/ istri  

b. Foto copy surat nikah 

c. Foto copy dokumen usaha yang sah (bagi pengusaha informal cukup 

menyerahkan surat keterangan usaha dari kelurahan atau dinas terkait) 

d. Asli BPKB kendaraan bermotor  

e. Foto copy rekening koran/ tabungan (jika ada) 

f. Foto copy pembayaran listrik atau telepon 

g. Foto copy lapran keuangan usaha 

h. Memenuhi kriteria kelayakan usaha. 

Apabila persyaratan di atas telah terpenuhi, maka peoses memperoleh 

pembiayaan Ar-Rum selanjutnya dapat dilakukan dengan: 

a. Mengisi formulir aplikasi pembiayaan Ar-Rum  

b. Melampirkan dokumen usaha, agunan, serta dokumen pendukung lainnya 

yang terkait 

c. Petugas pegadaian memeriksa keabsahan dokumen-dokumen yang 

dilampirkan 
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d. Petugas pegadaian melakukan survei analisis kelayakan usaha sertas 

menaksir agunan 

e. Penandatanganan akad pembiayaan 

f. Pencairan pembiayaan.69 

4.3.2 Produk Pegadaian Konvensional 

1. KCA 

KCA adalah fitur kredit Cepat  dan Aman yang menjadi solusi tepat untuk 

mendapatkan pinjaman dengan bunga 0% dan jangka waktu (tenor) hingga 60 hari 

dan dapat diperpanjang. 

Keunggulan: 

a. Pelayanan KCA tersedia di lebih dari 4400 outlet Pegadaian di seluruh 

Indonesia 

b. Prosedur pengajuan mudah 

c. Pinjaman mulai dari Rp. 50.000,- 

d. Pinjaman dengan jangka waktu 4 bulan dan dapat diperpanjang berkali-kali 

e. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu 

f. Perhitungan sewa modal selama masa pinjaman 

g. Pinjaman diterima dalam bentuk tunai atau di transfer ke rekening nasabah. 

Persyaratan: 

1) Fotokopi kartu identitas resmi yang masih berlaku (KTP/SIM/Pasport) 

2) Menyerahkan barang jaminan 

3) Untuk kendaraan bermotor membawa BPKB dan STNK asli 

4) Nasabah menandatangani Surat Bukti Kredit (SBK). 

 
69Data/dokumen Pegadaian Syariah Pinrang, (14 januari 2019) 
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2. KREASI 

KREASI adalah kredit dengan angsuran bulan untuk pengembangan Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) dengan jaminan BPKB kendaraan bermotor. 

Keunggulan:  

a. Prosedur pengajuan kredit mudah dengan jaminan BPKB  

b. Pinjaman mulai dari Rp. 1.000.000,- hingga Rp. 400.000.000,- 

c. Proses pengajuan kredit cepat 

d. Bunga murah dengan angsuran tetap per bulan 

e. Pinjaman berjangka waktu fleksibel dengan pilihan 12, 18, 24, 36, dan 48 

bulan 

f. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu 

g. Pelayanan kredit Mikro di seluruh outlet Pegadaian di Indonesia. 

Persyaratan: 

1) Memilki usaha UMKM  

2) Fotokopi KTP dan Kartu Keluarga 

3) Memilki agunan kendaraan bermotor (BPKB asli, Fotokopi STNK dan Faktur 

Pembelian) atau Bukti Pemilik Hak Tempat Berjualan (BPHTB). 70 

3. KRASIDA 

KRASIDA merupakan kredit angsuran bulanan untuk keperluan konsumtif 

dan produktif dengan jaminan emas yang menjadi solusi tepat mendapatkan fasilitas 

kredit dengan cara cepat, mudah dan murah. 

Keunggulan: 

a. Pelayanan di lebih dari 4400 outlet Pegadaian di selururh Indonesia 

 
70https://pegadaian.co.id>produk (25/01/2019) 
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b. Pinjaman mulai dari Rp. 1.000.000,-  sampai dengan Rp. 250.000.000,- 

c. Proses mudah dan cepat  

d. Pinjaman maksimal 95% dari  nilai trnsaksi agunan 

e. Pinjaman dengan sewa modal relatif murah dengan angsuran tetap per bulan  

f. Pinjaman berjangka waktu fleksibel dengan dengan pemberian 6, 12, 24 dan 

36 bulan 

g. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu dengan pemberian diskon untuk 

sewa modal. 

Persyaratan: 

1) Fotokopi KTP dan Kartu Keluarga 

2) Memiliki barang jaminan emas.71 

4. Mulia 

Mulia adalah layanan penjualan emas batangan kepada masyarakat secara 

tunai atau angsuran dengan proses mudah dan jangka waktu yang fleksibel. Mulia 

dapat menjadi alternatif pilihan investasi yang aman untuk mewujudkan kebutuhan 

masa depan, seperti menunaikan ibadah haji, mempersiapkan biaya pendidikan anak, 

memiliki rumah idaman serta kendaraan pribadi. 

Keunggulan: 

a. Pembelian tunai di lebih dari 629 outlet Galeri 24 

b. Pembelian kembali (buyback) yang kompetitif 

c. Peluang keuntungan investasi dengan konsinyasi 

d. Pembelian mendapatkan emas bersertifikat 

e. Pilihan investasi emas mulai dari 1 gr s.d 1kg. 

 
71https://www.pegadaian.co.id.>produk (25/01/2019) 
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Persyaratan: 

1) Memiliki kartu Identitas yang berlaku (KTP/SIM/Paspor) 

2) Nasabah Perorangan.72 

4.4 Kinerja Layanan Menurut Ekonomi Islam 

Menurut ensiklopedi Islam, pelayananan adalah suatu keharusan yang 

pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Agar suatu pelayanan pada 

perusahaan lebih terarah maka semua pihak harus mempunyai pedoman dan prinsip-

prinsip yang dituangkan dalam ajaran islam. Dimana islam menekankan keabsahan 

suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen yang merasakan kepuasan 

secara maksimum.73 

Pelayanan diberikan oleh sebuah perusahaan tentunya tidaklah hanya 

bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam 

memberikan pelayanan harus berprinsip pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan 

ketaqwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanan dalam menjalankan syariat 

Islam. Dalam pandangan ekonomi Islam yang dijadikan tolakukur dalam menilai 

kualitas pelayaan terhadapkonsumen yaitu standarisasi syariah.Islam mensyari’atkan 

kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara’ dalam menjalankan setiap 

aktivitas ataupun memecahkan setiap masalah. Pengertian hukum kualitas pelayanan 

tidak secara langsung dijumpai didalam Al-Quran secara eksplisit, akan tetapi 

didasarkan pada konsep memberikan pelayanan yang baik kepada manusia itu telah 

diperintahkan oleh Allah SWT. 

 
72Sahabatpegadaian.com, https://sahabatpegadaian.com/kca-prima/ . (Akses 19/01/2019). 
73Muhammad, Pengantar Akuntansi Syari’ah, (Jakarta : PT.Gramedia Pustaka, 1999), Cet.ke-

1, h.96 

https://sahabatpegadaian.com/kca-prima/
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Adapun dalil syar’ayah terdapat dalam Al-Quran surat An-Nisa ayat 86 

sebagai berikut: 

⬧◆  ⬧⧫  

❑⬧⬧     

    ⧫ ◼⧫ 

      

Terjemahnya: 
 

“Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, Maka 
balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, atau balaslah 
penghormatan itu (dengan yang serupa), Sesungguhnya Allah 
memperhitungkan segala sesuatu”.74 

Dari ayat diatas maka dapat disimpulakan bahwa sesama manusia harus saling 

menghormati, jika dihubungkan dengan sebuah perusahaan dibidang jasa bisa 

menjadi landasan bagi penyedia jasa untuk menghormati konsumennya.Salah satu 

bentuk memberikan penghormatan yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

baik kepada konsumennya. Jadi segala sesuatu dalam melakukan sebuh bisnis 

haruslah memberikan pelayanan yang baik, dengan pelayanan yangbaik maka akan 

dapat memberikan efek bagi perusahaan yaitu kepuasan kepada konsumen.  

Untuk mengevaluasi mutu jasa pelayanan, terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu: 

4.4.1 Tangibles (bukti langsung)  

Tangibles (bukti langsung) yang meliputi fasilitas fisik, pegawai, 

perlengkapan dan sarana komunikasi. Bukti fisik merupakan tampilan yang 

sesungguhnya yang akan menjadi suatu identitas organisasi serta menjadi pendorong 

munculnya persepsi awal pelanggan, serta perusahaan dalam menjalankan 

 
74Departemen Agama RI, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2010), h. 

517. 
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oprasionalnya harus memperhatikan dari segi penampilan fisik para pengelola 

maupun karyawannya dalam hal berbusana yang santun, beretika yang baik dan 

syar’i. Sebagaiman firman Allah surah Al-A’raf ayat 26: 

 

⧫⧫ ⧫◆ ⬧ ◆⧫ 

◼⧫ ⧫ ◆❑ 

◆❑ ◆  ⧫◆ 

◆❑ ⬧   

⬧  ⧫◆   

➔⬧ ⧫⧫    

 

Terjemahnya: 
 

“Hai anak Adam, Sesungguhnya kami Telah menurunkan kepadamu Pakaian 
untuk menutup auratmu dan Pakaian indah untuk perhiasan. dan Pakaian 
takwa Itulah yang paling baik. yang demikian itu adalah sebahagian dari 
tanda-tanda kekuasaan Allah, Mudah-mudahan mereka selalu ingat”.75 

4.4.2 Responsiveness (Daya tanggap) 

Suatu karakteristik kecocokan dalam pelayanan manausia, yaitu keinginan staf 

untuk membantu para pelanggandan memberikan pelayanan dengan tanggap. Dalam 

Islam kita harus selalu menepati komitmen seiring dengan promosi yang dilakukan 

perusahaan. Komitmen yang telah diberikan harus dilaksanakan oleh perusahan 

denga baik, jika komitmen tidak dapat ditepati maka resikonya ialah pelanggan akan 

meninggalkan produk dari perusahaan tersebut. Hal ini sejalan dengan firman Allah 

SWT dalam Al-Quran surahAl-Insyirah ayat 7 yang bunyinya: 

 

 
75Departemen Agama RI, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2010), 

h.153. 
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⬧⬧ ⧫⬧ ⬧     

 

Terjemahnya: 
 

“Maka apabila kamu Telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan 
sungguh-sungguh (urusan) yang lain.” 
 

4.4.3 Reliability(Kehandalan) 

Reliability yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang menjanjikan dengan 

segera dan memuaskan. Artinya pelayanan yang diberikan kepada konsumen haruslah 

handal, bertanggung jawab, sopan dan ramah. Dalam Islam pun telah dicontohkan 

teladan yang tentunya dapat dijadikan pedoman dalam perniagaan/ muamalah. Allah 

berfirman dalam surah AlAhzab ayat 21 yang berbunyi: 

 

⬧ ⧫ ⬧  ❑◆   

◆❑ ◆ ☺ ⧫  

❑⧫  ⧫❑◆◆  

⧫ ⧫⬧◆    

 

Terjemahnya:  
 
“Sesungguhnya Telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik 
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) 
hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah.”76 

4.4.4 Assurance(Jaminan) 

Assurancee yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliko para staf, bebas dari bahaya, resiko dankeragu-raguan.Etika 

 
76Departemen Agama RI, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2010), 

h.420. 
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berkomunikasi dalam melayani konsumen agar terhindar dari manipulasi serta 

berbicara bohong saat menawarkan suatu produk maupun jasa dalam sebuah 

perusahaan. Hal ini sejalan dengan firman Allah SWT dalam surah Asy- Syu’araa’ 

ayat 181-182 yang berbunyi: 

 

 ❑➔ ⬧ ◆  

❑❑⬧  ☺  

 ❑◆ 

⬧  

⧫☺    

 

 
 
Terjemahnya: 
 

“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang yang 
merugikan.Dan timbanglah dengan timbangan yang luruS.”77 

4.4.5 Empathy (Perhatian) 

Empathy (Perhatian), yang meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasiyang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Perhatian yang diberikan 

kepada konsmuen hendaknya dilandasi dengan keimanan dalam rangka menjalankan 

segala perintah Allah supaya selalu berbuat yang baik kepada orang lain. Allah 

berfirman dalamsurah An-Nahl ayat 90 yang berbunyi: 

 

 
77Departemen Agama RI, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2010), 

h.374. 
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   ⧫ ➔  

◆ ⧫◆   

◼→ ⬧⧫◆ ⧫  

⧫⬧ ☺◆ 

⧫◆  →➔⧫ →➔⬧ 

 

Terjemahnya: 
 
“sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 
dapat mengambil pelajaran.”78 

Berdasarkan lima dimensi pelayanan yang ada menurutekonomi Islam, maka 

penulis dapat menyimpulkan bahwa kinerja layanan menurut Islam yang benar yaitu 

membuktikan secara langsung teori pelayanan yang baik, tanggapdalam bertindak, 

memberikan pelayanan yang menjanjikan, dapat dipercaya dan memiliki komunikasi 

yang baik.  

 

 
78Departemen Agama RI, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2010), 

h.227. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan yang dapat 

ditarik sebagai berikut: 

5.1.1 kualitas jasa penerimaan nasabah pada pegadaian syariah dan konvensional 

ialah jumlah nasabah lebih tinggi pada pegadaian Konvensional dibanding 

pegadaian Syariah, hal ini disebabkan karena masih banyak nasabah belum 

mengetahui produk pegadaian syariah dan salah satu faktor yang 

mempengaruhi adalah masih kurangnya Unit Pelayanan Syariah di Kabupaten 

Pinrang. 

5.1.2 Perbandingan penerimaan nasabah pada pegadaian syariah dan pegadaian 

konvensional dapat dilihat dari mekanisme produk dijalankan keduanya yaitu 

pegadaian konvensional mengenakan bunga (sewa modal) terhadapa nasabah 

yang memperoleh pinjaman, sedangkan pegadaian syariah tidak mengeanakan 

bunga pada nasabah yang mendapatkan pinjaman. 

5.1.3 Kinerja pelayanan menurut Ekonomi Islam ialah sebagai seorang muslim 

dalam memberikan pelayanan harus berprinsip pada nilai-nilai syariah untuk 

mewujudkan ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanan dalam 

menjalankan syariat Islam. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Komparasi Tingkat Penerimaan 

Nasabah Terhadap Layanan Pegadaian Syariah dan Konvensional Analisis Ekonomi 

Islam maka penulis memberikan saran sebagai berikut: 

5.2.1 Memberikan pelayanan yang baik kepada siapa saja bukan hanya kepada 

nasabah 

5.2.2 Pegadaian syariah maupun pegadaian konvensional harus memberikan 

pelayanan yang lebih baik lagi agar mampu memberikan kepuasan bagi 

nasabahnya serta dapat meningkatkan jumlah nasabah. 

5.2.3 Pihak pegadaian harus memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah 

dan melakukan pekerjaan secara profesional. Apabila pelayanan yang 

diberikan dapat diterima oleh nasabah maka perum pegadaian akan senantiasa 

diminati oleh masyarakat. 
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PANDUAN WAWANCARA 

1. Bagaimana pelayanan Penaksir pada saat Bapak/ Ibu sedang melakukan 

transaksi? 

2. Bagaimana pendapat Bapak/ Ibu terhadap pelayanan pada pegadaian syariah? 

3. Apakah pelayanan yang dilakukan oleh penaksir sesuai dengan Bapak/ Ibu 

harapkan? 

4. Ketika Bapak/ Ibu mendapatkan masalah, apakah kasir respon terhadap 

masalah Bapak/ Ibu? 

5. Bagaimana kecepatan layanan kasir ketika Bapak/ Ibu mendapat masalah? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 TRANSKRIP WAWANCARA 

 

4.1 Tingkat kualitas jasa terbagi atas 5 dimensi 

4.2.1 Bukti fisik dari beberapa Narasumber hasilnya ialah: 

Menurut Suriana “ kulaitas jasa pada penerimaan nasabah responnya sangat 

baik dan Jam operasionalnya sangat nyaman. Saya bisa dengan mudah menyesuaikan 

jam kantor saya.” 

Menurut Yuliana “Pegawai di Pegadaian sangatlah ramah dan cantik. Selalu 

terlihat fresh dan rapi setiap saat walaupun sudah sore.” 

Menurut Fatmawati ““Lokasi kantornya gampang dicari. Kalau dari rumah 

saya tinggal naik ojek saja sudah sampai didepan kantor sini. Tidak  perlu jalan jauh”. 

Menurut Annisha Resqia ““Saya selalu berpenampilan rapi dan bersih saat 

datang ke kantor, Setelah jam  istirahat sholat dan makan siang. Menurut saya itu 

adalah hal penting dalam membangun image yang baik dari para pelanggan saya” 

Menurut Marhadi Indra ““Menurut saya, dalam pemberian pelayanan kepada 

nasabah, kami memang diwajibakan untuk sopan dan ramah kepada nasabah dan saya 

merasa sudah mampu menyelesaikan masalah yang dialami oleh pelanggan saya yang 

sesuai dengan harapannya. Dan kami dituntut untuk selalu berpakaian rapi dan sopan 

mulai pagi hingga sore hari”. 

Dari hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

menganggap bahwa para pegawai diPegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional 

Pinrang selalu berpenampilan rapi dan bersih. Selain itu juga para responden sebagian 

besar beranggapan bahwa lokasi kantor dan jam operasional Pegadaian Syariah dan 

Konvensional nyaman dan strategis.  



 

 
 

4.2.2 Realibilty (Kehandalan) dari beberapa Narasumber hasilnya ialah: 

 Menurut Anna “Saya selalu mendapat pelayanan yang memuaskan. Apapun 

yang saya tanyakan tentang masalah saya seputar produk Pegadaian dapat di jawab 

dengan baik oleh para pegawai.” 

 Menurut Hj. Rasna “Bukanya selalu tepat waktu, jadi saya bisa mengatur jam 

berapa saya akan kesana. Biasanya sebelum ke pasar saya menyempatkan kesini 

dulu.” 

 Menurut Herpiana “Semua pegawainya sopan-sopan, selalu ramah dan 

tersenyum saat melayani saya dan pelanggan lainnya. Kasir atau penaksirnya 

biasanya hafal nama-nama pelanggan tetapnya. Saya selalu disapa dengan menyebut 

nama saya saat saya masuk ke kantor pegadaian ini.” 

 Menurut Syahrumi “Di kantor ini semua ramah-ramah. Mulai satpam, kasir, 

penaksir, sampai pimpinan cabangnya semua baik-baik dan sopan Tutup kantornya 

selalu tepat jam 3 kalau hari kerja. Jadi saya bisa menyempatkan waktu dari kantor 

untuk pulang mendahului dan kesini untuk membayar angsuran atau menggadai 

barang.” 

 Menurut Annisha Resqia “Saya merasa sudah mampu menyelesaikan setiap 

masalah yang di alami pelanggan saya. Saya selalu memberikan pelayanan yang 

terbaik untuk pelanggan sesuai dengan harapannya.” 

 Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa menurutnya,  tingkat 

pelayanan yang sebenarnya itu memberikan pelayanan dengan sopan dan 

memberikan penjelasan kepada nasabahnya. 

 

 



 

 
 

4.2.3 Responsiveness (Daya Tanggap) dari beberapa Narasumber hasilnya ialah:  

 Menurut Hariani “Kasirnya bisa langsung tau apa yang saya butuhkan setelah 

saya mengeluhkan tentang pembayaran jatuh tempo. Tidak pakai waktu lama untuk 

menyelesaikan masalah saya.” 

 Menurut Hasna “Saya pernah menanyakan tentang masalah pinjaman untuk 

pedagang. Ada dua pilihan. Dan saya bingung menentukan.Tapi kasirnya bisa kasih 

solusi yang tepat untuk saya dan tidak membuat saya keberatan.” 

 Menurut Herpiana “saya sering telat membayar pinjaman karena saya sering 

ke luar kotaTetapi selalu ada jalan keluar untuk saya yang diberikan oleh pegawai 

Pegadaian.”  

 Dari hasil wawancara dengan nasabah Pegadaian Syariah dan Pegadaian 

Konvensional maka dapat disimpulkan bahwa baik nasabah Pegadaian Syariah 

maupun Pegadaian Konvensional mengutamakan atau lebih menyukai pelayanan 

yang ramah dan sopan, serta kecepatan tanggap pegawai dalam menghadapi 

masalah/kesulitan yang dihadapi oleh nasabah terkait pegadaian. 

Menurut Marhadi Indra “Kami di Pegadaian Konvensional sangat 

mengutamakan pelayanan yang prima kepada nasabah-nasabah agar nasabah loyal 

dengan pegadaian konvensional, bukan saja karena produknya tapi juga harus dengan 

pelayanan nya. Dan saya selalu mengingatkan kepada pegawai tentang pemberian 

pelayanan yang prima pada saat breafing”. 

 Menurut Annisha Resqia “Setiap kegiatan yang dilakukan oleh pegadaian 

syariah harus sesuai dengan peraturan yang dikeluarkan oleh Kantor Pusat, seperti 

halnya mengeai pelayanan yang ramah dan sopan kepada nasabah, hm,, bukan hanya 

nasabah baik masyarakat biasa ataupun yang lainnya”. 



 

 
 

Dari hasil wawancara dengan masing-masing pegawai pegadaian 

konvensional dan pegadaian syariah maka penulis dapat menyimpulkan bahwa  di 

PT. Pegadaian baik konvensional ataupun syariah sangat mengutamakan yang 

namanya pelayanan yang prima seperti menyapa dengan senyuman kepada nasabah, 

dan kesigapan pada saat nasabah mengalami kesulitan dengan sistem pegadaian. 

4.2.4 Assurance (Jaminan) dari beberapa Narasumber hasilnya ialah: 

 Menurut Suriana “saya percaya dengan produk-produk jasa yang ditawarkan 

di sini. Karyawannya sangat mampu membuat saya percaya kalau barang jaminan 

saya tidak akan rusak ataupun hilang bila saya gadaikan disini.” 

 Menurut Herpiana “Tadi saya baru saja tebus barang gadai saya. Ternyata 

tidak rusak sedikitpun. Jadi saya rasa gadai emas di pegadaian sini aman. Kalau sudah 

jatuh tanggal lelang, pasti di konfirmasi dulu ke pelanggannya. Tidak asal lelang 

saja.” 

 Menurut Hasna “Barang saya kemarin hampir terlelang karena saya tidak 

membayar administrasi perpanjangan dan nomor saya ganti tanpa konfirmasi ke 

pegadaian. Saya baru tahu kalau barang saya sudah lewat jatuh tempo saat saya 

menerima surat dari pegadaian yang dikirim ke rumah saya. saya langsung buru-buru 

kesini. Ternyata pegawainya bisa langsung menyelesaikan keluhan saya. barang saya 

tidak jadi di lelang.” 

 Menurut Supriadi “Saya berpikir saya sudah mampu memberikan 

kepercayaan ke pelanggan kalau barangnya disini aman. Sejauh ini pelanggan saya 

tidak ada yang komplain tentang barang yang hilang atau rusak.” 

Penulis menyimpulkan bahwa Pegadaian Syariah dan Pegadaian 

Konvensional memenuhi syarat dimensi Assurance.Pegadaian Syariah dan Pegadaian 



 

 
 

Konvensional telah memenuli dimensi ini dengan adanya jawaban-jawaban dari 

beberapa nasabah yang telah penulis wawancarai. 

4.2.5 Emphaty (Empati) dari beberapa Narasumber hasilnya ialah: 

 Menurut Yuliana Tahir “Pegawai disini baik-baik dan sangat mengerti apa 

yang saya butuhkan. Selalu ramah dengan saya jadi saya merasa dilayani dengan 

baik.” 

 Menurut Herpiana “Saya pernah ganti nomor dan ternyata kasirnya tahu kalau 

nomor saya ganti. Mungkin pernah menelfon tapi tidak nyambung. Terus kasirnya 

tanya nomor saya yang baru. Ternyata saya sekarang sering dapat undangan untuk ke 

bazar pegadaian melalui sms atau telepon.” 

 Menurut Marhadi Indra “saya selalu berusaha bersikap ramah kepada semua 

pelanggan yang datang. Walaupun saya ada masalah pribadi atau masalah di kantor 

sebisa mungkin saya akan tetap memberikan yang terbaik kepada pelanggan saya.” 

 Dari hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

menganggap bahwa para pegawai di Pegadaian Syariah dan Pegadaian Konvensional 

memiliki kemampuan yang baik berkomunikasi dengan pelanggannya. Selain itu juga 

para responden sebagian besar beranggapan bahwa pegawai di Pegadaian Syariah dan 

Konvensional juga sangat memahami apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan. 

Dalam penelitian ini penulis menyimpulkan bahwaPegadaian Syariah dan 

konvensional telah memenuli dimensi ini dengan adanya jawaban-jawaban dari 

beberapa nasabah yang telah penulis wawancarai. 
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