
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN GADAI KREDIT CEPAT 

AMAN (KCA) PADA PT PEGADAIAN (PERSERO) UPC 

TANGGUL WETAN JEMBER 

 

 

SKRIPSI  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Oleh: 

 

Muktiyatul Ulya Muhsin 

E20181079 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI  

KIAI HAJI ACHMAD SIDDIQ JEMBER 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

OKTOBER 2022 



 

 i 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN GADAI KREDIT CEPAT 

AMAN (KCA) PADA PT PEGADAIAN (PERSERO) UPC 

TANGGUL WETAN JEMBER 

 

SKRIPSI  

 

Diajukan kepada Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember  

Untuk memenuhi salah satu persyaratan memperoleh  

Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Jurusan Ekonomi Islam  

Program Studi Perbankan Syariah 

 

 

 
 

 

Oleh: 

 

Muktiyatul Ulya Muhsin 

E20181079 

 

 

Dosen Pembimbing: 

 

Dr. M.F. Hidayatullah, S.H.I, M.S.I. 

NIP: 197608122008011015 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

 KIAI HAJI ACHMAD SIDDIQ JEMBER 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

OKTOBER 2022 



 

 ii 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN GADAI KREDIT CEPAT 

AMAN (KCA) PADA PT PEGADAIAN (PERSERO) UPC 

TANGGUL WETAN JEMBER 

 

SKRIPSI  

 

Diajukan kepada Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember  

Untuk memenuhi salah satu persyaratan memperoleh  

Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Jurusan Ekonomi Islam  

Pogram Studi Perbankan Syariah 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

 

Muktiyatul Ulya Muhsin 

E20181079 

 

 

 

 

 

Dosen Pembimbing: 

 

 

 

 

Dr. M.F. Hidayatullah, S.H.I, M.S.I. 

NIP: 197608122008011015 

 

 

  



 

 iii 

 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN GADAI KREDIT CEPAT 

AMAN (KCA) PADA PT PEGADAIAN (PERSERO) UPC 

TANGGUL WETAN JEMBER 
 

SKRIPSI  

 

Telah diuji dan diterima untuk memenuhi salah satu  

persyaratan memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S. E) 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jurusan Ekonomi Islam 

Program Studi Perbankan Syariah 

 

Hari : Jum‟at 

Tanggal : 14 Oktober 2022 

 

 

Tim Penguji 

 

 

 

Dr. H. Fauzan, S.Pd., M.Si   Nadia Azalia Putri, M.M 

NIP. 197403122003121008   NIP. 199403042019032019 

    

Anggota  

 

1. Dr. Retna Anggitaningsih, S.E., M.M  (  ) 

 

 

2. Dr. M.F. Hidayatullah, S.H.I, M.S.I  (  ) 

 

 

Menyetujui Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

 

Dr. Khamdan Rifa’i, S.E., M.Si 

NIP. 19680807200003001 



 

 iv 

MOTTO  
 

                          

                              

                   

 

Artinya: “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) 

sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka hendaklah ada barang 

tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika sebagian 

kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu 

menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 

Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. Dan 

barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang yang 

berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan (Q.S. Al-

Baqarah: 283).”1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           
1
 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur‟an dan Terjemahan (Kudus: CV. Mubarokatan 

Toyyibah, 2014) 2: 283. 
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ABSTRAK 

Muktiyatul Ulya Muhsin, Dr. M.F. Hidayatullah, S.H.I, M.S.I, 2022: Analisis 

Kualitas Pelayanan Gadai Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan Jember. 

 

PT Pegadaian merupakan satu-satunya Badan Usaha  Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak di bidang jasa pembiayaan dan merupakan salah satu 

perusahaan Negara yang memberikan pemasukan yang cukup besar kepada 

pemerintah. Program Kredit Cepat Aman (KCA) merupakan salah satu produk 

unggulan dari PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan dalam membantu 

masyarakat yang perekonomiannya lemah untuk mendapatkan pinjaman uang 

dengan sistem kredit gadai, sehingga terhindar dari praktek-praktek yang bisa  

merugikan masyarakat seperti lintah darat dan rentenir. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mengenai proses pelaksanaan 

program Gadai Kredit Cepat dan Aman (KCA) oleh PT Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember. Dan mengenai kualitas pelayanan dari proses pelaksanaan 

program Gadai KCA oleh PT Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember. 

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 

dengan jenis penelitian lapangan (field research). Sementara teknik pengumpulan 

datanya menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Kemudian 

untuk analisis data peneliti menggunakan tiga hal, yaitu reduksi data, penyajian 

data dan kesimpulan, selain itu untuk keabsahan data menggunakan triangulasi 

sumber. 

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1). pelaksanaan Kredit Cepat 

Aman (KCA) di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan sudah 

dilaksanakan secara baik dan sudah memenuhi standar operasional. Prosedur 

pengajuan pun sudah dianggap mudah oleh konsumen dan proses pencairan dana 

tidak memerlukan waktu terlalu lama. Proses pencairannya sendiri bagi PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan sudah distandarisasi dengan maksimal 

waktu menunggu nasabah 15 menit dan tidak boleh lebih dari waktu yang sudah 

ditentukan. 2). Dan untuk kualitas pelayanan komponennya terdiri atas tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy sudah terpenuhi, dengan 

begitu dapat dikatakan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah sesuai dengan keinginan nasabah dan 

kualitas layanan dapat dikatakan baik. Dan untuk standar kualitas pelayanannya 

dalam perspektif islam yang terdiri atas siddiq, amanah dan fathonah, tablig, dan 

istiqomah dapat dikatakan sudah terpenuhi dengan baik. 

 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Gadai, Kredit Cepat Aman (KCA). 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

PT Pegadaian Persero merupakan sebuah lembaga BUMN pada sektor 

keuangan Indonesia yang bergerak pada tiga lini bisnis perusahaan yaitu 

pembiayaan, emas, dan aneka jasa. Menurut kitab Undang-undang hukum 

Perdata Pasal 1150, gadai adalah hak yang diperoleh seorang yang 

mempunyai piutang atas suatu barang yang bergerak. Barang bergerak 

tersebut diserahkan kepada orang yang berpiutang oleh seorang yang 

mempunyai utang atau oleh orang lain atas nama orang yang mempunyai 

utang. Seorang yang berpiutang tersebut memberikan kekuasaan kepada 

orang yang berpiutang untuk menggunakan barang bergerak yang telah 

diserahkan untuk melunasi utang apabila pihak yang berpiutang tidak dapat 

memenuhi kewajibannya pada saat jatuh tempo. PT Pegadaian Persero 

adalah satu-satunya badan usaha di Indonesia yang secara resmi mempunyai 

izin untuk melaksanakan kegiatan lembaga keuangan berupa pembiayaan 

dalam bentuk penyaluran dana ke masyarakat atas dasar hukum gadai 

seperti yang dimaksud dalam kitab Undang-undang Hukum Perdata Pasal 

1150 tersebut.
2
 

Pegadaian sendiri sering mengalami perubahan pada status 

keberadaannya yang oleh Bushtanto dijelaskan mulai dari pernyataan yang 

                                                           
2
 Ni Made Nanik Sugianti dkk, “Analisis Tren Gadai Produk Kredit Cepat Aman (KCA) pada 

Perum Pegadaian Cabang Mengwi bandung”, Jurnal Pendidikan Ekonomi Undiksha, Vol.4 No.1, 

(2014), 33. 



 

 

2 

dirumuskan dalam undang-undang No.19 Tahun 1960 yang mengganti status 

Pegadaian menjadi Perusahaan Negara (PN), selanjutnya pada peraturan 

Pemerintah RI No.7 Tahun 1969 tantang Perubahan Bentuk Perusahaan 

Negara Pegadaian menjadi Jawatan Pegadaian atau disebut juga sebagai 

Perjan (Perusahaan Jawatan). Kemudian diubah lagi dalam Peraturan 

Pemerintah RI No.10 Tahun 1990 tentang pengalihan Bentuk Perusahaan 

Jawatan (Perjan) Pegadaian menjadi Perusahaan Umum (Perum) Pegadaian 

dan akhirnya pada tahun 2011 melalui pernyataan atas Peraturan pemerintah 

RI No.51 Tahun 2011 tentang Perubahan Bentuk Badan Hukum Perusahaan 

Umum (Perum) Pegadaian menjadi Perusahaan Perseorangan (Persero) 

Pegadaian. Fungsi dan peranan PT. Pegadaian (Persero) memberikan 

pinjaman kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Dengan 

demikian PT. Pegadaian (Persero) sangat berperan penting dalam menggalang 

ekonomi kerakyatan yakni menciptakan kesempatan berusaha baik untuk 

dirinya maupun lapangan kerja untuk orang lain.
3
  

Diantara produk yang dimiliki oleh pegadaian, produk yang paling 

diminati masyarakat yaitu Kredit Cepat Aman (KCA) bila dibandingkan 

produk yang lain, oleh karenanya penulis meneliti salah satu produk 

Pegadaian yang banyak diminati masyarakat yaitu KCA (Kredit Cepat 

Aman). KCA merupakan solusi terpercaya untuk mendapatkan pinjaman 

cepat dan aman, barang yang bisa digadaikan dalam produk KCA ini berupa 

                                                           
3
 Nuraini Ismail, dkk, “Evaluasi Prosedur Pemberian Kredit Cepat Aman (KCA) dan Kredit 

Angsuran Sistem Fidusia (Kreasi) Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Ende”,  Jurnal Riset Ilmu 

dan Akuntansi, Vol.2 No.1 (2021), 1-12. 
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berlian, emas, motor, mobil, sepeda, pompa air, televisi, kulkas. Dilihat dari 

peminatnya yang sangat tinggi saat ini. 

Tidak dapat dipungkiri bahwa di era modernisasi saat ini kebutuhan 

masyarakat akan barang meningkat secara signifikan. Hal ini ditandai dengan 

kemajuan teknologi yang menuntut masyarakat agar mampu mengikuti 

perkembangan zaman, seperti yang kemudian dipercayai oleh masyarakat dan 

apabila masyarkat tidak mampu menguasai teknologi dianggap ketinggalan 

zaman. Maka dari itu program KCA hadir untuk memenuhi dari kebutuhan 

masyarakat. KCA merupakan salah satu produk unggulan dari pegadaian 

yang mana memberikan kredit cepat dan aman.
4
  

Dalam PT. Pegadaian terdapat istilah sewa modal yang merupakan 

jumlah uang yang menjadi kewajiban nasabah kepada pihak pegadaian 

sebagai akibat dari pinjaman yang telah diterima oleh nasabah. Adapun 

disposisi dari KCA ini sendiri sama halnya dengan sewa modal tersebut. 

Sedangkan besarnya dihitung dari tarif tertentu dan jangka waktu tertentu jika 

akan melakukan pembayaran untuk memperpanjang barang jaminan yang 

telah digadaikan. Sebetulnya hal ini sama halnya dengan bunga yang terdapat 

dalam perbankan. Akan tetapi masyarakat lebih memilih pada KCA dalam 

PT. Pegadaian sebab sewa modal yang diberikan relatif kecil. sehingga 

masyarakat tidak keberatan dengan pengembalian pinjaman tersebut.
5
 berikut 

data yang didapatkan oleh penulis selama tiga tahun terakhir.  

                                                           
4
 Etik Prihatin dan Muh. Alamsyah Hanafi, “Prosedur Kredit Gadai Syariah Pada PT Pegadaian 

Syariah Kota Makassar”, Jurnal Keuangan dan Perbankan, Vol.3 No.1 (2021), 21-26. 
5
 Imran Tahalua, “Tata Cara Pemberian Kredit MIkro (Creaton) pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Pelita Makassar”, Jurnal Ilmu Manajemen, Vol.5 No.1 (2021),1-10. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Pinjaman Kredit Cepat Aman Periode 2019-2021 

 

Bulan 

 

Jumlah Pinjaman Kredit Cepat Aman Periode 2019-

2021 

 

Ʃ 

2019 (RP, 00) 2020 (RP, 00) 2021 (RP, 00) 

Jan 1.618.232 1.626.910 2.544.108 5.789.250 

Feb 1.711.234 1.727.409 2.540.110 5.978.753 

Maret 2.223.110 1.79.2541 2.453.224 6.468.875 

April 1.699.432 1.835.096 2.512.675 6.047.203 

Mei 1.786.727 1.808.761 2.521.282 6.116.770 

Juni 1.678.901 2.989.221 2.713.478 7.381.600 

Juli 1.705.645 2.302.987 2.991.652 7.000.284 

Agust 1.299.371 2.800.108 2.633.432 6.732.911 

Sept 2.365.669 1.848.986 1.923.465 6.138.120 

Okt 2.489.262 1.972.961 1.623.601 6.085.824 

Nov 1.682.437 2.014.341 1.793.093 5.489.871 

Des 1.189.227 1.897.650 1.594.983 4.681.860 

Ʃ 21.449.247 24.616.971 27.845.103 73911321 

Sumber: oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan  

Dari data diatas didapat bahwa terjadi peningkatan pendapatan dari 

KCA, ini mengindikasikan bahwa minat dari KCA pada PT. Pegadaian 

(Persero) semakin seperti yang sudah dijelaskan diatas bahwa nilai dari KCA 

semakin meningkat seiring dengan peningkatan pula pada kebutuhan 

masyarakat, selain dari pada itu data diatas juga didukung oleh jumlah 

peningkatan dari peminat KCA yang akan dijelaskan sebagai berikut:  
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Tabel: 1.2 

Jumlah nasabah Kredit Cepat Aman (KCA) Periode 2019-2021 

 

 

Bulan 

 

Jumlah Nasabah Kredit Cepat Aman Periode 2019-2021 

 

Ʃ 

2019 2020 2021 

Jan 403 403 498 1304 

Feb 195 409 501 1105 

Maret 505 429 507 1441 

April 238 421 498 1157 

Mei 297 389 513 1199 

Juni 213 422 387 1022 

Juli 210 498 526 1234 

Agust 214 431 565 1210 

Sept 399 351 425 1175 

Okt 396 397 539 1332 

Nov 214 419 399 1032 

Des 221 343 379 943 

Total 3505 4912 5737 14154 

Sumber: oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan   

Dari tabel di atas dapat diamati bahwa perkembangan minat nasabah 

terhadap KCA semakin meningkat pada tahun 2019 jumlah nasabah 3.505 di 

tahun 2020 meningkat 4.912 serta pada tahun 2021 meningkat 5.737 

meskipun peningkatan tidak terjadi secara signifikan dari tabel diatas sudah 

mengindikasikan adanya peningkatan setiap tahunnya.
6
 

Dari hasil penelusuran penulis sewa modal (bunga) yang dilakukan 

oleh PT. Pegadaian (Persero) Tanggul Wetan diberikan mulai 1,2% per 15 

hari atau berkisar Rp. 2.000 hingga Rp. 125.000 tergantung dari besarnya 

jumlah pinjaman nasabah. Proses pencarian juga tidak memakan waktu yang 

lama berisar 15 menit dana sudah dapat dicairkan. Untuk peminjaman bisa 

                                                           
6
 Nurwahidah, "Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT . 

Pegadaian Cabang Pasar Butung Di Kota Makassar", Center Of Economic Student Journal, Vol.2 

No.2, (2019), 99–109. 
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dari Rp. 50.000 hingga Rp. 500.000.000 lebih dan tergantung kepada agunan 

yang telah diajukan oleh nasabah. Jangka waktu yang diberikan hanya 4 

bulan atau 120 hari. Namun dapat diperpanjang dengan cara membayar sewa 

modal atau dengan mengangsur sebagian uang pinjaman. 

Menurut Pratama pengendalian program kredit oleh suatu perusahaan 

harus betul-betul diawasi dengan baik terutama oleh pemimpin dalam 

perusahaan tersebut karena sebuah bank atau dalam lingkup kecilnya seperti 

pegadaian ini yang sumber terbesarnya adalah dana dari nasabah sehingga 

dengan melibatkan nasabah suatu perusahaan akan berkembang namun tidak 

menutup kemungkinan bahwa melalui sistem pemberian kredit ini dapat 

merugikan suatu perusahaan. Pernyataan ini memberikan sebuah pengalaman 

bahwa kualitas produk yang baik tentu akan memberikan dampak positif 

kepada nasabah dan juga perusahaan, begitu juga sebaliknya.
7
 Misalnya 

pencairan dana yang begitu cepat sesuai dengan keinginan nasabah akan 

memberikan persepsi yang baik dari nasabah terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan. maka dari itu kemudian pelayanan yang dilakukan 

oleh perusahaan berdampak terhadap kredit dari nasabah. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu unsur penting karena dapat 

berpengaruh pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan 

menghasilkan citra yang baik pula bagi perusahaan, sehingga konsumen 

percaya pada perusahaan dan tidak akan ragu-ragu untuk memakai jasa 

perusahaan tersebut. Sebaliknya, apabila kualitas pelayanannya buruk, maka 

                                                           
7
 Pratama,“Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kebijakan Penyaluran Kredit Perbankan 

(Study pada Bank Umum di Indonesia Periode Tahun 2005-2009)”, (Tesis, S2 Magister 

Manajemen Universitas Diponegoro, 2010), 5. 



 

 

7 

citra perusahaan akan buruk dan berakibat fatal karena untuk mengembalikan 

citra perusahaan tersebut diperlukan biaya yang sangat mahal dan 

membutuhkan waktu yang lama.
8
 

Masalah kualitas pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau 

rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan 

hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem kualitas 

pelayanan perlu didukung oleh dua kualitas pelayanan; yaitu fasilitas yang 

memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan tujuan memberikan pelayanan 

adalah untuk memberikan kepuasan kepada nasabah, sehingga berakibat 

dengan dihasilkan nilai tambah bagi perusahaan.
9
 

Di pegadaian UPC Tanggul Wetan Jember sendiri upaya perbaikan 

pelayanannya terus diperhartikan agar memberikan kenyaman kepada 

konsumen. Salah satu upayanya ialah dengan memberlakukan pencairan dana 

dengan cepat, aman dan mudah, dari data yang sudah penulis dapatkan 

dilapangan pencairan dana di Pegadaian UPC Tanggul Wetan Jember 

pencairan dananya memerlukan waktu hanya 15 menit. Di sisi lain bahwa 

dengan memberlakukan waktu pencairan yang cukup cepat juga 

menimbulkan antusiasme dari konsumen untuk melakukan Kredit cepat aman 

(KCA) di pegadaian UPC Tanggul Wetan Jember. Selain dari pada itu bunga 

yang diberikan terkesan lebih rendah dibandingkan para konsumen 

                                                           
8
 Jane Eiva Siwu, Herman Karamoy, and Sifrid Pangemanan, "Analisis Pengaruh Kredit Cepat 

Aman (Kca), Kredit Angsuran Sistem Fidusia (Kreasi), Kredit Angsuran Sistem Gadai (Krasida), 

Dan Kredit Serba Guna (Kresna) Terhadap Pendapatan Sewa Modal Pada Pt. Pegadaian (Persero) 

Kanwil Vi Manado", Journal Accountability, Vol.2 No.1, (2013), 130. 
9
 Aprilia Nurfadhilah and Nita Kanya, „Pengaruh Persepsi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Di PT Pegadaian (Persero)‟, Journalfeb.Unla.Ac.Id, Vol.1 No.2, (2017), 113–

21. 
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melakukan kredit di lembaga keuangan lainnya. Hal ini dibuktikan oleh salah 

satu nasabah di PT. Pegadaian Tanggul yang menyatakan bahwa di PT. 

Pegadaian Tanggul ini pencairannya lebih cepat dibanding di PT. Pegadaian 

Kencong.
10

 Hal ini kemudian mendasari dari pada penelitian ini, maka dari itu 

peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN GADAI KREDIT CEPAT DAN AMAN (KCA) 

PADA PT PEGADAIAN (PERSERO) UPC TANGGUL WETAN 

JEMBER”. 

B. Fokus Penelitian 

Perumusan masalah dalam penelitian kualitatif disebut dengan istilah 

fokus penelitian. Bagian ini mencantumkan semua rumusan masalah yang 

dicari jawabannya melalui proses penelitian. Berdasarkan uraian diatas maka 

fokus dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelaksanaan produk gadai KCA pada PT Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan Jember? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan produk gadai KCA oleh PT Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan Jember? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan suatu standar akhir yang ingin dicapai 

oleh suatu proses, dan tujuan tersebut merupakan tolak ukur yang sangat 

ditentukan dalam memberikan arah dan langkah bagi suatu kegiatan. Oleh 

                                                           
10

 Sofiah, Wawancara, Jember, 4 Agustus 2022. 
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karenanya, tujuan penelitian harus mengacu pada masalah-masalah yang telah 

dirumuskan sebelumnya. 

Sehubungan dengan deskripsi diatas, maka peneliti ini memiliki 

tujuan yang dicapai diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Mendeskripsikan mengenai proses pelaksanaan program Gadai Kredit 

Cepat dan Aman (KCA) oleh PT Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 

Jember. 

2. Mendeskripsikan mengenai kualitas pelayanan dari proses pelaksanaan 

program Gadai KCA oleh PT Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 

Jember. 

D. Manfaat Penelitian 

Setiap aktifitas yang dilakukan manusia tentunya memiliki tujuan, 

yang tentunya tidak lepas dari manfaat  dari apa yang telah dilakukannya. 

Oleh karenanya dari beberapa komponen yang ada di atas, perumusan 

masalah dan tujuan penelitian yang telah diangkat akan memberi manfaat, 

diantaranya sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah, memperdalam, dan 

memperluas pengetahuan, khususnya terkait dengan analisis kualitas 

pelayanan gadai kredit cepat dan aman oleh PT Pegadaian (persero) 

tersebut. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi PT Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember 
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Sebuah perusahaan akan lebih dikenal oleh masyarakat apabila 

namanya sering digunakan oleh beberapa peneliti untuk dijadikan 

sebagai pusat pengamatan karena sebuah kalimat saat ini bisa 

mengubah pandangan seseorang dengan sangat mudah, sehingga 

melalui tulisan ini peneliti sangat mengharapkan adanya kepercayaan 

dalam diri masyarakat untuk menjadi nasabah atau sekedar 

menggunakan sedikit jasa atas PT Pegadaian ini. 

b. Bagi Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember 

Sama halnya dengan penjelasan diatas, semakin banyak mahasiswa 

yang melakukan di tempat-tempat besar lainnya maka akan semakin 

mempererat hubungan baik antar lembaga pendidikan dengan 

perusahaan yang dimaksud. 

E. Definisi Istilah 

Definisi istilah berisi tentang pengertian istilah yang menjadi fokus 

perhatian peneliti dalam judul penelitian. Hal ini dimaksudkan agar tidak 

terjadi kesalahpahaman dalam memahami makna istilah yang ada. Adapun 

istilah yang perlu ditegaskan adalah: 

1. Kualitas Pelayanan 

Pengertian kualitas jasa berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 
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diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan.
11

 

Pelayanan adalah suatu proses kepada orang lain dengan cara 

tertentu, memerlukan kepekaan agar terciptanya kepuasan dan 

keberhasilan.
12

 Menurut Philip Kotler “Pelayanan atau Service adalah 

setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada 

pihak yang lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula 

berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat 

dikaitkan dengan suatu produk fisik”.
13

 

2. Gadai  

Gadai berasal dari terjemahan dari kata pand (bahasa belanda) atau 

pledge atau pawn (bahasa inggris).
14

 Menurut pasal 1150 KUHP Perdata, 

gadai merupakan suatu hak yang diperoleh berpiutang atas benda gerak, 

yang diserahkan kepada debitur (orang yang berutang) dan yang 

memberikan kekuasaan kepada si berpiutang itu, mengambil pelunasan 

dari barang tersebut yang didahulukan dari orang-orang lain yang 

berpiutang, kecuali harus melakukan biaya untuk melelang barang serta 

biaya yang telah dikeluarkan untuk menyelamatkan barang yang telah di 

gadaikan tersebut.
15

 

 

                                                           
11

 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2004), 118. 
12

 Ahmad Tjahjono, Perpajakan Indonesia (Jakarta: PT. Grafindo Persada, 2003), 345. 
13

 Boediono, Pelayanan Prima Perpajakan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), 11. 
14

 Salim HS, Perkembangan Hukum Jaminan di Indonesia, Ed. 1, (Jakarta: PT Raja Grafindo 

Persada, 2007), 33. 
15

 Indonesia (a), Kitab Undang-Undang Hukum Perdata (Burgerlijk Wetboek), diterjemahkan oleh 

Subekti dan Tjitrosudibio, Cet. 39, Jakarta: Pradnya Paramita, 2008, Pasal 1150. 
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3. Kredit Cepat dan Aman (KCA) 

  Menurut Undang-Undang Perbankan No.10 Tahun 1998, 

pengertian kredit adalah: “Penyediaan uang atau tagihan yang dapat 

dipersamakan dengan itu, berdasarkan persetujuan atau kesepakatan 

pinjam meminjam antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak 

meminjam untuk melunasi hutangnya setelah jangka waktu tertentu 

dengan pemberian bunga”.
16

 

  Kredit Cepat Aman (KCA) menurut buku pedoman operasional 

pegadaian adalah kredit dengan sistem gadai yang diberikan dengan semua 

golongan nasabah, baik untuk keperluan konsumtif maupun kebutuhan 

produktif.” 

4. PT. Pegadaian (Persero) 

PT Pegadaian adalah satu-satunya badan usaha di Indonesia yang 

secara resmi memiliki izin untuk melaksanakan kegiatan lembaga 

keuangan berupa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana ke 

masyarakat atas dasar hukum gadai.
17

 Ada dua hal yang menyebabkan 

pegadaian merupakan lembaga keuangan bukan lembaga bank. Yaitu, 

transaksi pembiayaan yang diberikan oleh pegadaian mirip dengan 

pinjaman melalui kredit bank yang diatur secara terpisah atas hukum gadai 

bukan dengan peraturan pinjam-meminjam biasa dan usaha pegadaian di 

                                                           
16

 Jane dkk, “Analisa Pengaruh KCA, Kredit Angsuran Sistem Fidusia (Kreasi), Kredit Angsuran 

Sistem Gadai (Krasida), dan Kredit Serba Guna (KRESNA) Terhadap Pendapatan Sewa Modal 

Pada PT. Pegadaian (Persero) Kanwil VI Manado”, Jurnal Accountability, Vol 2 No.1, (2013), 

132. 
17

 Irnawati,“Analisis Kebijakan Pemberian Kredit Gadai Terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah 

pada PT. Pegadaian (persero) Cabang Limbung di Gowa”, (Skripsi, Universitas Muhammadiyah 

Makassar, 2017), 4. 
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Indonesia secara legal di monopoli hanya oleh satu badan usaha saja yaitu 

PT Pegadaian.  

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan berisi tentang deskripsi alur pembahasan 

skripsi yang dimulai dari bab pendahuluan hingga penutup. Sistematika 

pembahasan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan. yang mana pada bab ini menguaraikan latar belakang 

masalah, fokus penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan definisi 

istilah, serta sistematika pembahasan. Pendahuluan ini dimaksudkan untuk 

pembaca agar dapat mengetahui bagaimana konteks penelitian. 

Bab II Kajian Kepustakaan. Pada bab ini dijelaskan kajian kepustakaan 

yang terdiri dari penelitian terdahulu dan kajian teori. Hal ini digunakan 

sebagai bahan analisa dalam membahas objek penelitian. 

Bab III Metode Penelitian. Pada bab ini dijelaskan tentang metode 

penelitian yang digunakan untuk mencapai hasil penelitian secara maksimal 

yang memuat tentang pendekatan jenis penelitian, lokasi penelitian, subjek 

penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data, keabsahan data, dan tahap-

tahap penelitian. Sehingga dapat diketahui kesesuaian antara metode yang 

digunakan dengan jenis penelitian yang dilakukan. 

Bab IV Penyajian Data dan Analisis. Pada bab ini dijelaskan tentang 

gambaran objek penelitian, penyajian data dan analisis, dan pembahasan 

temuan. 
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Bab V Penutup. Pada bab ini dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran-

saran, sebagai gambaran atas hasil penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

 

A. Penelitian Terdahulu 

  Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian 

terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian 

membuat ringkasannya, baik penelitian yang sudah terpublikasikan atau 

belum terpublikasikan (skripsi, tesis, disertai dengan sebagainya). Terdapat 

penelitian dahulu dalam penelitian ini guna untuk melihat sejauh mana posisi 

penelitian yang hendak dilakukan. penelitian tersebut diantaranya: 

1. Skripsi yang ditulis oleh Fendy Heriawan dengan judul “Prosedur  

Pemberian Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian (Persero) KC 

Pasar Kodim Pekanbaru” pada tahun 2021. Memiliki tujuan untuk 

mengetahui Prosedur Pemberian Pinjaman Kredit Cepat Aman (KCA) 

pada PT. Pegadaian (Persero) yang menjadi solusi masyarakat dalam 

memperoleh pinjaman dengan berorientasi pada barang jaminan bergerak. 

Adapun hasil dari pengamatan yang penulis lakukan di PT. Pegadaian 

(Peresero) KC Pasar Kodim, pekanbaru mengenai Prosedur pemberian 

pinjaman Kredit Cepat Aman (KCA) dapat disimpulkan bahwa prosedur 

pemberian pinjaman Kredit Cepat Aman (KCA) telah dilakukan dengan 

baik dan sesuai dengan prosedur yang ada.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang kredit cepat aman dan sama sama menggunakan metode analisis 
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deskriptif kualitatif. Sedangkan perbedaannya yaitu pada penelitian ini 

membahas tentang prosedur pemberian kreditnya.
18

 

2. Skripsi yang ditulis oleh Riyan Firlanda dengan judul “Analisis Tren 

Gadai Produk Kredit Cepat Aman pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Brebes” tahun 2020. Memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui Tren Gadai 

Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT. Pegadaian (Persero) cabang Brebes. 

Dan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peramalan jumlah uang 

pinjaman dan jumlah nasabah mengalami kenaikan pada tahun berikutnya. 

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan perbedaannya yaitu 

Pada penelitian ini membahas tentang analisis tren gadainya dan penelitian 

yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif.
19

 

3. Skripsi yang ditulis oleh Irma Majidah Rahma dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Produk Kredit Cepat Aman (KCA) dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Kasus pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Kebayoran Lama)” tahun 2020. Memiliki tujuan untuk 

mengetahui kualitas produk kredit cepat aman (KCA) terhadap kepuasan 

pelanggan pegadaian dan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 

kredit Cepat Aman (KCA) terhadap kepuasan konsumen  PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Kebayoran Lama. Hasil penelitian yang telah dilakukan 

menyatakan bahwa: (1) Kualitas produk kredit cepat aman (KCA) 

                                                           
18

 Fendy Herawan, “Prosedur Pemberian Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian (Persero) 

KC Pasar Kodim Pekanbaru, (Skripsi, UIN Sultan Syarif Kasim Riau, 2021). 
19

 Riyan Firlanda, “Analisis Tren Gadai Produk Kredit Cepat Aman pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Brebes”, (Skripsi, Politeknik Harapan Bersama Tegal, 2020). 
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berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, (2) Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, (3) Kualitas produk 

kredit cepat aman (KCA) secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan 

pelanggan.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA) dan sama sama menggunakan metode 

penelitian deskriptif kualitatif. Sedangkan perbedaannya pada penelitian 

ini membahas tentang pengaruh kualitas produknya dan pelayanannya.
20

 

4. Jurnal yang ditulis oleh Fandy Adi Setyawan dengan judul “Analisis 

Pengaruh Pendapatan Jumlah Nasabah, dan Pandemi Covid-19 Terhadap 

Penyaluran Kredit KCA Pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Secang” tahun 

2020. Memiliki tujuan yaitu untuk membahas bagaimana pengaruh 

pendapatan, jumlah nasabah, dan pandemi Covid-19 terhadap penyaluran 

kredit KCA pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Secang. Dan hasil yang 

diperoleh pada penelitian ini, setelah melalui perhitungan dan pengolahan 

data adalah pendapatan tidak terpengaruh terhadap penyaluran kredit, 

nasabah tidak berpengaruh pada penyaluran kredit, serta kondisi pandemi 

Covid-19 tidak berpengaruh terhadap penyaluran kredit.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA) dan menggunakan metode penelitian 

kualitatif. Sedangkan perbedaannya Pada penelitian ini membahas tentang 

                                                           
20

 Irma Majidah Rachma, “Pengaruh Kualitas Produk Kredit Cepat Aman (KCA) dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Kebayoran Lama)”, (Skripsi, UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, 2020). 
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pengaruh pendapatan jumlah nasabah dan pada pandemi Covid-19 

terhadap penyaluran kreditnya.
21

 

5. Skripsi yang ditulis oleh Mohammad Maulana Altiansyah dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk Kredit Cepat Aman (KCA) 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Suci” 

tahun 2019. Memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan produk terhadap kepuasan nasabah pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Suci. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara 

simultan kualitas pelayanan dan produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 51.3%, secara parsial kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah berpengaruh sebesar 14,21% dan 

produk terhadap kepuasan nasabah berpengaruh sebesar 37.12%. 

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan perbedannya yaitu 

Analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, analisis 

regresi linier berganda, analisis korelasi berganda, dan analisis koefisien 

determinasi.
22

 

6. Jurnal yang ditulis oleh Hidayatullah dan Sukiman dengan judul “Studi 

Komparatif Pendapatan Produk Kredit Cepat Aman (KCA) Dengan 

Produk Kredit Angsuran Sistem Fidusia (Kreasi) di PT. Pegadaian Cabang 

                                                           
21

 Fandy Adi Setyawan, “Analisis Pengaruh Pendapatan Jumlah Nasabah, dan Pandemi Covid-19 

Terhadap Penyaluran Kredit KCA Pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Secang”, Jurnal Ekonomi 

Manajemen dan Bisnis, Vol.14 No.1, (2020), 79-86. 
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 Mohammad Maulana Altiansyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk Kredit Cepat Aman 

(KCA) Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Pegadaian (Persero) Kantor Cabang Suci”, (Skripsi, 

Universitas Pasundan Bandung, 2019). 
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Sinjai (Analisis Tinjauan Syariah)” tahun  2019. Memiliki tujuan untuk 

mengetahui perbandingan pendapatan pegadaian yang diperoleh dari 

produk Kredit Cepat Aman (KCA) dan produk sistem Fidusia (KREASI). 

Dan hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Pendapatan 

Pegadaian yang diperoleh dari produk KCA dan KREASI  adalah  

Rp.15.723.800  dan  Rp.35.835.000  dengan  jumlah  pendapatan  yang 

diperoleh  produk  KREASI  lebih  besar  Rp.20.111.200  dari  pada  

produk  KCA.  Adapun rata-rata  pendapatan  produk  KCA  Rp.524.127  

dan  KREASI  Rp.1.194.500  dan berdasarkan hasil uji hipotesis dengan 

menggunakan uji  Z menunjukkan nilai Z Tabel 0,999999997 > 0,05, oleh 

karena itu perbandingan rata-rata pendapatan produk KCA dan KREASI  

di  PT.  Pegadaian  Cabang  Sinjai  signifikan. 2) Pendapatan  Pegadaian  

pada produk KCA dan KREASI yang diperoleh dari penarikan sewa 

modal atau bunga kepada nasabah mengandung ungsur riba, karena 

adanya penambahan jumlah uang yang harus dibayar  nasabah  dari  

pinjaman  pokok.  Dimana setiap  bunga  1%  dari  masing-masing 

pinjaman nasabah KCA yang harus dibayar adalah Rp.47.949 dan setiap 

bunga 1% dari masing-masing  pinjaman  nasabah  KREASI  yang  harus  

dibayar  adalah  Rp.115.400 dengan tarif bunga untuk 30 nasabah KCA 

dan KREASI adalah sebesar Rp.15.723.800 dan  Rp.35.835.000. 

Sedangkan hal  ini  bertentangan  dengan  ayat-ayat  dalam  Al-Qur‟an  

dan pendapat  para  ulama  yang  melarang  adanya  riba  dalam  

melakukan  transaksi,  oleh karena  itu  pendapatan  Pegadaian  yang  
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diperoleh  dari  produk  KCA  dan  KREASI merupakan sesuatu yang 

dilarang dalam Islam dan hukumnya adalah haram.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan Perbedaannya yaitu Pada 

penelitian ini membahas tentang studi komparatif pendapatan produknya 

dengan produk kredit sistem Fidusia dan  menggunakan metode penelitian 

kuantitatif.
23

 

7. Skripsi yang ditulis oleh Audina Yarli dengan judul “Sistem Pelayanan 

Produk Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Genteng Banyuwangi” tahun 2019. Memiliki tujuan untuk mengetahui 

tentang sistem produk Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Genteng Banyuwangi. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pelaksanaan sistem pelayanan produk Kredit Cepat Aman (KCA) 

sudah berjalan dengan prosedur yang telah ditentukan. Dan cara 

mengatasinya dalam sistem pelayanan produk kredit cepat aman (KCA) 

secara keseluruhannya belum dapat dikatakan efektif. Penyebab hal 

tersebut kurangnya kesadaran dan pemahaman nasabah saat membayar 

denda atau memperpanjang gadai tersebut.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang produk KCA dan menggunakan metode deskriptif kualitatif. 
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 Hidayatullah dan Sukiman, “Studi Komparatif Pendapatan Produk Kredit Cepat Aman (KCA) 

Dengan Produk Kredit Angsuran Sistem Fidusia (Kreasi) di PT. Pegadaian Cabang Sinjai 

(Analisis Tinjauan Syariah)”, Jurnal Lembaga Keuangan, Ekonomi dan Bisnis Islam, Vol.1 No.1, 

(2019), 40-63. 
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Sedangkan perbedaannya yaitu Pada penelitian ini membahas tentang 

sistem pelayanannya.
24

 

8. Skripsi yang ditulis oleh Dilla Annisa dengan judul “Analisis Kredit Cepat 

Aman Dalam Meningkatkan Pendapatan Sewa Modal Pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Peringgan” tahun 2019. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis pembiayaan KCA yang dapat meningkatkan 

sewa modal dan penyebab terjadinya penurunan pada pendapatan sewa 

modal. Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti dapat menyampaikan 

beberapa kesimpulan: 1) Pembiayaan KCA menjadi pembiayaan yang 

paling banyak peminatnya dikalangan masyarakat dikarenakan prosesnya 

yang cepat aman dan mudah selain itu jangka waktu yang diberikan oleh 

pihak pegadaian cukup panjang dan bisa diperpanjang jika sudah jatuh 

tempo cukup dengan membayar sewa modal dan produk ini menjadi 

produk paling unggul di pegadaian maka dapat disimpulkan seharusnya 

pembiayaan KCA dapat meningkatkan pendapatan bagi pihak pegadaian 

dengan banyaknya masyarakat yang meminjam uang. 2) PT.Pegadaian 

(Persero) Cabang Pringgan belum efesien dan maksimal merealisasikan 

pembiayaan KCA dalam meningkatkan pendapatan sewa modal yang 

mengakibatkan menjadi menurunnya pendapatan yang diterima oleh pihak 

pegadaian dan terjadinya penunggakan pembayaran cicilan nasabah 

sehingga sewa modal pun tidak terpenuhi dengan seharusnya hal ini dapat 
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 Audina Yarli, “Sistem Pelayanan Produk Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Genteng Banyuwangi”, (Skripsi, Universitas Muhammadiyah Malang, 2019). 
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mengakibatkan macatnya perputaran uang di PT.Pegadaian (Persero) 

Cabang Pringgan.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan perbedannya yaitu pada 

penelitian ini membahas tentang peningkatan sewa  modalnya dan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif.
25

 

9. Skripsi yang ditulis oleh Mega Novita Fajarwati dengan judul “Analisis 

Pengaruh tingkat Pendapatan, Jumlah Nasabah, dan Harga Emas Terhadap 

Penyaluran Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian Unit Pelayanan 

Cabang Batu Periode 2015-2017” tahun 2018. Tujuan dilakukannya 

penelitian ini adalah untuk menganalisis seberapa besar pengaruh Tingkat 

Pendapatan, Jumlah Nasabah, dan Harga Emas terhadap Penyaluran Kredit 

pada PT. Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Batu Tahun 2015-2017. 

enelitian ini menggunakan metode analisis regresi berganda, uji t, dan uji 

F. Berdasarkan hasil uji t, didapatkan hasil bahwa, Tingkat Pendapatan 

tidak berpengaruh terhadap Penyaluran Kredit, sedangkan Jumlah Nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap Penyaluran Kredit, namun untuk variabel 

Harga Emas tidak berpengaruh terhadap Penyaluran Kredit. Tingkat 

Pendapatan tidak berpengaruh terhadap Penyaluran Kredit dikarenakan 

sumber pendapatan Pegadaian tidak hanya bergantung pada jumlah kredit 

yang disalurkan, namun sumber pendapatan Pegadaian juga dapat 

didapatkan dari sumber lain, diantaranya penjualan aktiva tetap 
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 Dilla Annisa, “Analisis Kredit Cepat Aman Dalam Meningkatkan Pendapatan Sewa Modal Pada 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Peringgan”, (Skripsi, Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara, 2019). 
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perusahaan, uang kelebihan kadaluarsa, jasa taksiran, jasa titipan maupun 

bunga untuk lelang. Jumlah Nasabah berpengaruh terhadap Penyaluran 

Kredit dikarenakan Jumlah Nasabah di Pegadaian sangat erat kaitannya 

dengan transaksi kredit di perusahaan pegadaian. Semakin banyak nasabah 

yang dimiliki oleh perusahaan pegadaian, maka akan semakin besar juga 

jumlah kredit yang disalurkan. Sedangkan Harga Emas tidak berpengaruh 

terhadap Penyaluran Kredit dikarenakan Pegadaian difungsikan untuk 

nasabah yang membutuhkan dana dengan waktu yang cepat. Sehingga 

pergerakan harga emas dirasa bukan menjadi faktor penentu yang penting 

untuk pengambilan kredit oleh masyarakat di Pegadaian.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan perbedaannya pada 

penelitian ini yaitu membahas tentang pengaruh tingkat pendapatan, 

jumlah nasabah, dan harga emas terhadap penyaluran kreditnya dan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif.
26

 

10. Skripsi yang ditulis oleh Rizka Febrianti dengan judul “Analisis Hukum 

Islam tentang Pelaksanaan lelang Barang Jaminan Produk Kredit Cepat 

Aman (KCA) (Studi di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Cikupa 

Kabupaten Tangerang)”, tahun 2018. Tujuan penelitian ini adalah: 1) 

Untuk mengetahui proses pelaksanaan lelang  produk Kredit Cepat Aman 

(KCA) PT Pegadaian (Persero) di Cikupa. 2) Untuk mengetahui 

pandangan hukum Islam tentang lelang produk Kredit Cepat Aman (KCA) 
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 Mega Novita Fajarwati, “Analisis Pengaruh tingkat Pendapatan, Jumlah Nasabah, dan Harga 

Emas Terhadap Penyaluran Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian Unit Pelayanan 

Cabang Batu Periode 2015-2017”, (Skripsi, Universitas Negeri Malang, 2018). 
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PT Pegadaian (Persero) di Cikupa. Hasil penelitian ini menyimpulkan 

bahwa proses dari awal pemberitahuan lelang, persiapan lelang, 

pelaksanaan lelang hingga hasil lelang, pihak Pegadaian belum 

melakukannya sesuai dengan ketetapan hukum yang berlaku. Proses 

pelaksanaan lelang barang jaminan produk Kredit Cepat Aman di PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Cikupa hukumnya belum sesuai dengan 

ketentuan rukun dan syarat jual beli. Jika pemegang barang terlanjur 

menjual atau menyewakannya tanpa seizin pemiliknya, maka menurut 

Imam Syafi‟i dan Imam Hanbali penjualan dan sewa-menyewa tersebut 

batal dan tidak sah.  

Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat Aman (KCA) dan sama sama menggunakan metode 

penelitian kualitatif. Sedangkan perbedannya pada penelitian ini 

membahas tentang hukum islam mengenai Pelaksanaan lelang Barang 

Jaminan Produk KCA.
27

 

Tabel 2.1 

Tabel Hasil Penelitian Terdahulu 

 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

1 Fendy Herawan 

(2021), Prosedur  

Pemberian 

Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

Pada PT 

Pegadaian 

Sama sama membahas 

tentang kredit cepat dan 

aman (KCA) di 

Pegadaiandan sama sama 

menggunakan metode 

penelitian deskriptif 

kualitatif 

Pada penelitian ini 

membahas tentang 

prosedur pemberian 

kreditnya 
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 Rizka Febrianti, “Analisis Hukum Islam tentang Pelaksanaan lelang Barang Jaminan Produk 

Kredit Cepat Aman (KCA) (Studi di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Cikupa Kabupaten 

Tangerang”, (Skripsi,UIN Sultan Maulana Hasanuddin Banten, 2018). 
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(Persero) KC 

Pasar Kodim 

Pekanbaru 

2 Riyan Firlanda 

(2020), Analisis 

Tren Gadai 

Produk Kredit 

Cepat Aman 

pada PT. 

Pegadaian 

(Persero) 

Cabang Brebes 

Sama sama membahas 

tentang Produk Kredit 

Cepat Aman (KCA). 

Pada penelitian ini 

membahas tentang analisis 

tren gadainya dan 

penelitian yang digunakan 

adalah analisis deskriptif 

kuantitatif 

3 Irma Majidah 

Rachma (2020), 

Pengaruh 

Kualitas Produk 

Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Studi Kasus 

Pada PT. 

Pegadaian 

(Persero) 

Cabang 

Kebayoran 

Lama) 

Sama-sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman (KCA),  dan 

sama sama menggunakan 

metode penelitian 

deskriptif kualitatif 

 

Pada penelitian ini 

membahas tentang 

pengaruh kualitasnya 

4 Fandi Adi 

Setyawan 

(2020), Analisis 

Pengaruh 

Pendapatan 

Jumlah 

Nasabah, dan 

Pandemi Covid-

19 Terhadap 

Penyaluran 

Kredit KCA 

Pada PT. 

Pegadaian 

(Persero) UPC 

Secang 

Sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman (KCA) dan sama 

sama menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

Pada penelitian ini 

membahas tentang 

pengaruh pendapatan 

jumlah nasabah dan pada 

pandemi Covid-19 

terhadap penyaluran 

kreditnya  

5 Mohammad Sama-sama membahas Analisis data yang 
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Maulana 

Altiansyah 

(2019), 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Produk Kredit 

Cepat Aman 

(KCA) 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

PT.Pegadaian 

(Persero) Kantor 

Cabang Suci 

tentang kualitas 

pelayanan dan Kredit 

Cepat Aman (KCA) 

 

digunakan adalah uji 

validitas dan realibilitas, 

analisis regresi linier 

berganda, analisis korelasi 

berganda, dan analisis 

koefisien determinasi 

6 Hidayatullah 

dan Sukiman 

(2019), Studi 

Komparatif 

Pendapatan 

Produk Kredit 

Cepat Aman 

(KCA) Dengan 

Produk Kredit 

Angsuran 

Sistem Fidusia 

(KREASI) di 

PT. Pegadaian 

Cabang Sinjai 

(Analisis 

Tinjauan 

Syariah) 

Sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

Pada penelitian ini 

membahas tentang studi 

komparatif pendapatan 

produknya dengan produk 

kredit sistem Fidusia dan  

menggunakan metode 

penelitian kuantitatif 

7 Audina Yarli 

(2019), Sistem 

Pelayanan 

Produk Kredit 

Cepat Aman 

(KCA) Pada PT 

Pegadaian 

(Persero) 

Cabang Genteng 

Banyuwangi 

Sama sama membahas 

tentang Produk Kredit 

Cepat Aman (KCA) dan 

sama sama menggunakan 

metode penelitian 

deskriptif kualitatif 

 

Pada penelitian ini 

membahas tentang sistem 

pelayanannya 

8 Dilla Annisa 

(2019), Analisis 

Kredit Cepat 

Aman Dalam 

Sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

pada penelitian ini 

membahas tentang 

peningkatan sewa  

modalnya dan 
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Meningkatkan 

Pendapatan 

Sewa Modal 

Pada PT. 

Pegadaian 

(Persero) 

Cabang 

Peringgan 

menggunakan metode 

penelitian kuantitatif 

9 Mega Novita 

Fajarwati 

(2018), Analisis 

Pengaruh 

tingkat 

Pendapatan, 

Jumlah 

Nasabah, dan 

Harga Emas 

Terhadap 

Penyaluran 

Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

Pada PT 

Pegadaian Unit 

Pelayanan 

Cabang Batu 

Periode 2015-

2017 

Sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

pada penelitian ini 

membahas tentang 

pengaruh tingkat 

pendapatan, jumlah 

nasabah, dan harga emas 

terhadap penyaluran 

kreditnya dan 

menggunakan metode 

penelitian kuantitatif 

10 Rizka Febrianti 

(2018), Analisis 

Hukum Islam 

tentang 

Pelaksanaan 

lelang Barang 

Jaminan Produk 

Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

(Studi di PT. 

Pegadaian 

(Persero) 

Cabang Cikupa 

Kabupaten 

Tangerang) 

Sama sama membahas 

tentang Kredit Cepat 

Aman dan sama sama 

menggunakan metode 

penelitian kualitatif 

pada penelitian ini 

membahas tentang hukum 

islam mengenai 

Pelaksanaan lelang Barang 

Jaminan Produk KCA 

Sumber: Data diolah 
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Dari beberapa penelitian yang telah dipaparkan di atas, terdapat 

persamaan dan perbedaan  penelitian dengan dengan penelitian yang telah 

dilakukan dan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis. Untuk 

persamaannya dalam penelitian ini dengan penelitian terdahulu yaitu sama-

sama membahas tentang Kredit Cepat Aman (KCA). Sedangkan 

perbedaannya yaitu tentang bahasan pada kualitas pelayanannya. Pada 

penelitian terdahulu membahas tentang prosedur pemberian kreditnya, tren 

gadainya, pengaruh kualitasnya, pengaruh pendapatan jumlah nasabahnya 

pada masa pandemi Covid-19, pendapatan produk kredit sistem fidusia, 

sistem pelayanannya, peningkatan sewa modalnya, dan tentang hukum 

islam mengenai pelaksanaan lelang barang jaminan produk KCA. 

Sedangkan dalam penelitian ini membahas tentang kualitas pelayanan Gadai  

Kredit Cepat Aman (KCA). 

B. Kajian Teori 

Kajian teori berisi tentang pembahasan teori yang dijadikan sebagai 

dasar pijakan dalam penelitian. Pembahasan teori secara lebih luas dan 

mendalam akan semakin memperdalam wawasan peneliti dalam mengkaji 

permasalahan yang hendak dipecahkan sesuai dengan rumusan masalah dan 

tujuan penelitian.
28
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1. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kulitas Pelayanan 

Kualitas dalam bahasa inggris disebut juga sebagai quality, 

kemudian oleh Sallis mengemukakan pendapat bahwa “quality is 

about passion and pride” kemudian diperjelas oleh Tom Patters dan 

Nancy Austin “a passion for excellence” yang berarti bahwa kualitas 

adalah tentang sebuah keinginan dan kebanggaan, keinginan untuk 

menjadi unggul.
29

 Berdasarkan pada pengertian tersebut maka kualitas 

diartikan sebagai suatu upaya untuk menentukan tingkat atau nilai dari 

suatu kegiatan yang dilakukan apakah baik atau tidak. Nilai tersebut 

dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang menghambat bahkan 

mendukung pelaksanaan kegiatan tersebut sehingga sebagai hasil 

akhirnya produk yang dihasilkan akan menjadi lebih unggul dari yang 

lainnya. 

Menurut Kotler dan Amstrong kualitas pelayanan merupakan 

keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau jasa 

yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara 

langsung maupun tidak langsung.
30

 Jadi kualitas pelayanan adalah 

interaksi antara pelanggan dengan karyawan yang hasilnya dapat 

langsung dirasakan oleh pelanggan saat itu juga. 
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 Edward Sallis, Total Quality Managemet  in Education, (UK: Taylor & Francis e-library, 2002), 

1. 
30

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: Unitomo Press, 2019), 
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Pegadaian perlu untuk memperhatikan hal-hal yang 

mendatangkan bentuk atau rasa puas dari nasabah mengenai produk 

serta layanan yang diberikan salah satunya adalah meningkatkan 

kualitas atau nilai yang bisa memperlihatkan berharganya produk atau 

layanan yang diberikan. Kualitas dapat dianggap sangat penting 

keberadaannya karena di era sekarang ini terjadi banyak persaingan 

dalam berbagai bentuk dagang, salah satunya seperti pegadaian ini. 

saat ini, tidak jarang ditemukan banyaknya tempat-tempat yang 

menerima atau melakukan pegadaian dan kredit mengenai barang atau 

jasa yang disediakan oleh sebab itu perlu adanya perbaikan guna 

memberikan kualitas yang paling baik terutama dalam pelayanan yang 

dilakukan sehingga dapat menjadi kepercayaan atas apa yang 

dilakukan oleh pihak pegadaian kepada nasabah. 

Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak pegadaian tentu 

bertujuan untuk menciptakan kenyamanan dan juga kepuasan bagi 

nasabah. Kepuasan yang terbentuk nantinya dapat dilihat dari dua 

faktor yaitu harapan nasabah terhadap kualitas layanan (expected 

quality) dan presepsi nasabah terhadap kualitas layanan (perceived 

quality). Selanjutnya Zeithaml dan Bitner juga memperjelas bahwa 

nasabah hanya akan merasa puas ketika perusahaan dapat memberikan 

segala tindakan yang  bersifat positif terhadap nasabah atau dengan 

hal lain seperti pengikatan kualitas produk, harga, faktor situasi 

maupun faktor manusia. 
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Kedua faktor terakhir yang disebutkan diatas mengandung 

makna bahwa dalam menentukan kualitas baik pada pelayanan, harga 

maupun produk harus mempertimbangkan beberapa hal diantaranya 

ialah gambaran situasi serta keadaan manusia yang ada disekitar 

perusahaan pegadaian (persero). Hal ini dilakukan untuk menjaga 

kualitas lain yang bisa dipergunakan di tempat lain dengan kondisi 

yang sangat memungkinkan sehingga baik pihak pegadaian tidak 

terlalu memperoleh kerugian. Sebaliknya, apabila suatu perusahaan 

memperkenalkan suatu produk dengan harga yang fantastis maka hal 

ini tidak efektif apabila dilakukan di desa dengan keadaan ekonomi 

masyarakat yang terbilang tidak kuat untuk menampung produk 

tersebut, begitu pula dengan pegadaian.
31

 

Kualitas ini sendiri pertama kali diterapkan dan bahkan 

ditemukan oleh Bapak W. Edward Deming pada tahun 1920 yang 

pada saat itu di Negara Jepang sedang mengalami penurunan pada 

beberapa produk yang dipasarkan dan hal ini terjadi setelah perang 

dunia II terjadi di Jepang. Oleh karena itu, Deming mencoba untuk 

melakukan berbagai cara untuk dapat mengembalikan keadaan seperti 

semula dan sampailah pada upaya dimana Deming mencoba 

meningkatkan kualitas dari produk tersebut dan hasilnya sangat baik 

yaitu produk yang dipasarkan kembali memperoleh perhatian oleh 

para pelanggannya bahkan semakin maju dibanding sebelumnya. 
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Berdasarkan pada hal inilah kemudian banyak peneliti yang mencoba 

melakukan hal berbeda untuk meningkatkan nilai atas suatu produk 

tanpa harus menaikkan harganya dan saat ini Edward dikenal sebagai 

Bapak TQM atau Total Quality Management yang diartikan sebagai 

bapak manajemen mutu secara keseluruhan. 

Menurut Tjiptono nasabah akan menilai kualitas layanan yang  

diberikan sesuai dengan apa yang dilakukan atau diperlihatkan oleh 

pihak pegadaian ketika berinteraksi langsung dengan nasabah. Oleh 

karena itu, dari kualitas yang baik akan mengundang kepuasan yang 

juga baik oleh nasabah terhadap jasa yang dikerjakan. 

Berdasarkan pada pengertian diatas, maka pihak pegadaian 

harus mengetahui lebih jelas mengenai kualitas pelayanan yang mana 

hal ini merupakan konsep dari beberapa dimensi yang ada, berikut 

Parasuraman menyebutkan dimensi-dimensi yang dimaksud:
32

 

1) Tangible 

Konsep ini adalah sebagai bentuk usaha yang dilakukan oleh 

pegadaian dalam melayani dengan baik nasabah, seperti 

menyediakan kursi yang nyaman, tempat yang tidak mudah 

mendatangkan panas dan fasilitas fisik yang terlihat lainnya 

sehingga mendatangkan rasa puas dari nasabah. 
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2) Reliability 

 Berbeda dengan konsep sebelumnya, konsep ini lebih 

mengedepankan pada kinerja para pegawai pegadaian seperti 

mempercepat, mempermudah, memperindah dan kegiatan lain yang 

membuat nasabah tidak merasa bosan untuk menunggu lama. 

3) Responsiveness 

 Konsep ini lebih mengedepankan pada daya upaya yang diberikan 

oleh pihak pegadaian dalam menanggapi nasabah yang ada. 

4) Assurance 

Mencakup kemampuan, kesopanan, pengetahuan serta sifat mudah 

dipercaya oleh nasabah, hal ini dapat menghantarkan kepuasan 

yang positif bagi pihak pegadaian. 

5) Empathy 

 Mencakup perhatian yang diberikan oleh pihak pegadaian baik 

dalam melakukan komunikasi ketika sedang menunggu ataupun 

ketika sedang diproses transaksinya. 

Beberapa hal diatas dapat dilakukan dan dipertimbangkan oleh 

karyawan pegadaian dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pemberian jasa untuk memperoleh kepercayaan dan kepuasan bagi 

nasabah yang datang. Akan tetapi banyak kegiatan lain yang biasanya 

dilakukan oleh pihak pegadaian untuk menciptakan rasa nyaman 

untuk nasabah baik secara fisik maupun batin dan semua hal ini 
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tergantung pada dana serta tingkat kreatifitas yang dimiliki oleh 

pimpinan pegadaian. 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Sebelumnya telah dijelaskan mengenai dimensi kualitas 

pelayanan. Diantaranya adalah: Tangible, Reliability, Responsiviness, 

Assurance dan Empathy. Setiap dimensi ini memiliki indikator-

indikator tersendiri, yang dikenal dengan indikator kualitas pelayanan, 

sebagai berikut:
33

 

a) Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Tangible (Berwujud), 

diantaranya: 

1. Penampilan petugas atau aparatur dalam melayani pelanggan 

2. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

3. Kemudahan dalam proses pelayanan 

4. Kedisiplinan petugas atau aparatur dalam melakukan 

pelayanan 

5. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 

6. Penggunaan alat bantu pelayanan 

b) Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Reliability 

(Kehandalan), diantaranya: 

1. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 

2. Memiliki standar pelayanan yang jelas 
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3. Kemampuan petugas atau aparatur dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan 

4. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

c) Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi  Responsiviness 

(Respon / Tanggapan), diantaranya: 

1. Merespon setiap pelanggan atau pemohon yang ingin 

mendapatkan pelayanan 

2. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan cepat 

3. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 

4. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 

5. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang 

tepat 

6. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas 

d) Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Assurance (Jaminan), 

diantaranya: 

1. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 

2. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 

3. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 

4. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 

e) Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Empathy (Empati), 

diantaranya: 
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1. Mendahulukan kepentingan pemohon atau pelanggan 

2. Petugas melayani dengan sikap ramah 

3. Petugas melayani dengan sikap sopan santun 

4. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-

bedakan) 

5. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan. 

Sementara menurut parasuraman diperkuat lagi penjelasan 

mengenai indikator kualitas jasa atau pelayanan diantaranya:
34

 

1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accuralety) dan 

kemampuan untuk dipercaya (dependably), dan yang paling 

penting memberikan jasa dengan tepat waktu (on time), dengan 

cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan tanpa 

melakukan kesalahan. 

2. Daya tanggap (responsiviness), yaitu kemauan atau keinginan para 

karyawan untuk membantu memberikan jasa atau pelayanan yang 

dibutuhkan konsumen. 

3. Jaminan (assurances), meliputi pengetahuan, kemampuan, 

keramahan, kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya dari kontal 

personal untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan 

membuat mereka merasa terbebas dari bahaya dan resiko. 
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4. Empati, yang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan kesulitan konsumen dalam bentuk 

perhatian pribadi dan kemudahan untuk melakukan komunikasi. 

5. Produk fisik (tangible), seperti tersedianya fasilitas fisik, 

perlengkapan, saran komunikasi, dan lain-lain yang bisa dan harus 

ada dalam proses jasa. 

Pada pendapat lain yang senada mengenai indikator kualitas 

pelayanan dikemukakan oleh Tjiptono, diantaranya:
35

 

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi. 

2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (responsiviness), yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 

bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para pelanggan. 
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c. Kualitas pelayanan dalam perspektif islam 

Pelayanan dalam sebuah bisnis islami tentunya dilandasi oleh 

beberapa hal pokok yang meliputi kepribadian yang amanah dan 

terpercaya, serta mengetahui dan ketrampilan yang bagus. Adapun hal 

tersebut yaitu amanah dan ilmu yang kemudian diuraikan dalam 

perpektif islam sebagai berikut:
36

 

1. Siddiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta, menipu, 

mengurangi takaran timbangan dan mempermainkan kualitas yang 

akan menyebabkan kerugian yang sesungguhnya. Nilai siddiq 

disamping bermakna tahanuji, ikhlas serta memiliki 

kesinambungan emosional. Dalam suatu pelayanan harus memiliki 

sifat jujur pada nasabah, selain itu kreatif, berani dan percaya diri 

juga mencerminkan kemauan berusaha untuk mencari dan 

menemukan peluang bisnis yang baru, prospeksif, dan berwawasan 

masa depan, namun tidak mengabaikan prinsip kekinian. Hal ini 

hanya mungkin dapat dilakukan bila seseorang pembisnis 

mempunyai kepercayaan diri dan keberanian untuk berbuat 

sekaligus siap menanggung berbagai macam resiko. 

2. Amanah dan fathonah adalah kata yang diterjemahkan pada  nilai 

bisnis dalam manajemen yang kemudian bertanggung jawab, 

transparan, tepat waktu, memiliki manajemen bervisi dan memiliki 
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misi, manajer dan pemimpin yang cerdas kemudian sadar produk 

dan jasa secara berkelanjutan. 

3. Tablig adalah suatu kemampuan seseorang dalam berkomunikasi 

dengan baik, istilah ini dalam bahasa manajemen sebagai seorang 

yang supel, cerdas, mampu mendeskripsikan tugas, mampu 

menerima delegasi wewenang, kerja tim, cepat tanggap, koordinasi, 

kendali dan supervise. 

4. Istiqomah yaitu seseorang yang konsisten menampilkan dan 

mengimplimentasikan nilai-nilai tersebut diatas walau mendapat 

godaan dan rintangan. Melalui istiqomah diyakini akan ada peluang 

peluang bisnis yang perspektif dan menguntungkan sehingga akan 

selalu terbuka lebar. 

Dari keseluruhan uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan dalam sebuah bisnis islami dilandasi beberapa sifat Allah 

SWT yang meliputi siddiq, amanah dan fathonah, tablig dan 

istiqomah.  

1. Gadai 

a. Pengertian Usaha Gadai 

Secara umum pengertian usaha gadai adalah kegiatan 

meminjamkan barang-barang berharga kepada pihak tertentu, guna 

memperoleh sejumlah uang dan barang yang akan dijaminkan akan 

ditebus kembali sesuai dengan perjanjian antara nasabah dengan 

lembaga gadai.  
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Menurut kitab Undang-undang Hukum Perdata Pasal 1150, 

gadai adalah hak yang diperoleh seseorang yang mempunyai piutang 

atas suatu barang bergerak. Barang bergerak tersebut diserahkan 

kepada orang yang berpiutang oleh seorang yang mempunyai hutang. 

Uang yang merupakan barang yang digunakan dalam kehidupan 

sehari-hari dan sering dibutuhkan sebagai alat tukar barang maupun 

jasa untuk pemenuhan kebutuhan. Namun terkadang kebutuhan yang 

diinginkan tidak dapat dicukupi dengan uang yang dimiliki. Sehingga 

dengan terpaksa harus mengurangi pembelian yang bersifat tersier 

untuk pemenuhan kebutuhan yang bersifat sekunder bahkan primer. 

Jika dengan cara tersebut masih belum dapat memenuhi kebutuhan 

pada akhirnya diperlukan solusi lain seperti dengan cara seperti 

meminjam dari berbagai sumber dana yang ada dalam hal ini 

contohnya pegadaian. Melalui cara tersebut bagi mereka yang 

memiliki barang berharga dapat memenuhi kebutuhannya secara 

langsung dengan menjual barang berharga ataupun barang tersebut 

sangat langka dimasyarakat karena jumlah permintaan lebih besar. 

Tentunya hal ini mempunyai resiko diantaranya barang yang telah 

dijual akan hilang dan sulit untuk kembali.  

Resiko-resiko tersebut pada saat ini bisa dikurangi dengan 

adanya berbagai lembaga penjaminan barang yang dapat digantikan 

dengan pinjaman keuangan secara langsung, sehingga masyarakat 

tidak perlu khawatir tentang kehilangan ataupun tidak kembalinya 
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barang. Barang tersebut pada akhirnya dapat ditebus kembali setelah 

masyarakat melunasi pinjamannya. Dapat disimpulkan secara umum 

usaha gadai adalah keseluruhan kegiatan untuk menjaminkan barang 

berharga kepada pihak tertentu, untuk memeroleh sejumlah uang, 

dengan ketentuan barang yang dijaminkan akan ditebus kembali dan 

pihak pegadaian secara otomatis mengembalikan barang jaminan 

tersebut sesuai dengan perjanjian antara nasabah dengan lembaga 

gadai berdasarkan hukum gadai yang berlaku. 

b. Keuntungan Usaha Gadai 

Tujuan utama pegadaian adalah untuk mengatasi agar 

masyarakat yang sedang membutuhkan uang tidak jatuh ketangan orag 

salah, seperti tukang ijon atau tukang rentenir yang bunganya relatif 

tinggi. Perusahaan pegadaian menyediakan pinjaman uang dengan 

jaminan barang-barang berharga. Meminjam uang keperum pegadaian 

bukan saja karena prosedurnya yang cepat dan mudah, tetapi karena 

biaya yang dibebankan lebih ringan jika dibandingkan dengan para 

pelepas uang atau tukang ijon. Hal ini dilakukan sesuai dengan salah 

satu tujuan dari perum pegadaian dalam memberi pinjaman 

masyarakat dengan motto “menyelesaikan masalah tanpa masalah”. 

Jika seseorang membutuhkan dana sebenarnya dapat diajukan ke 

berbagai sumber dana, seperti meminjam uang ke bank atau lembaga 

keuangan lainnya. Akan tetapi kendala utamanya adalah prosedurnya 

yang terlalu rumit dan memakan waktu yang relatif lebih lama, 
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kemudian disamping itu persyaratan yang lebih sulit untuk dipenuhi 

seperti dokumen yang harus lengkap, yang membuat masyarakat 

mengalami kesulitan untuk memenuhinya. Begitu pula jaminan yang 

diberikan harus barang-barang tertentu, karena tidak semua barang 

dapat dijadikan sebagai jaminan. 

Namun diperusahaan pegadaian begitu mudah dilakukan, 

masyarakat cukup datang kekantor pegadaian terdekat dengan 

membawa jaminan barang tertentu, maka uang pinjaman pun dalam 

waktu singkat akan terpenuhi. Jaminannya pun sangat sederhana 

sebagai contoh adalah jaminan dengan jam tangan saja sudah cukup 

untuk memperoleh sejumlah uang dan hal ini hampir mustahil dapat 

dilakukan oleh lembaga keuangan lainnya. Jadi keuntungan 

perusahaan perusahaan pegadaian jika dibandingkan dengan lembaga 

keuangan bank atau lembaga keuangan lainnya yaitu: 

1. Waktunya yang relatif singkat untuk memperoleh uang, yaitu pada 

hari itu juga, hal ini disebabkan oleh prosedurnya yang tidak 

berbelit-belit. 

2. Persyaratan yang sangat sederhana sehingga memudahkan 

konsumen untuk memenuhinya. 

3. Pihak pegadaian tidak mempermasalahkan uang tersebut digunakan 

untuk apa, jadi sesuai dengan kehendak nasabahnya.
37

 

  

                                                           
37

 Choirunnisak & Disfa Lidian Handayani,“Gadai Dalam Islam”, Jurnal Pemikiran dan 

Pengembangan Ekonomi Islam, Vol.4 No.1, (2020), 68. 



 

 

42 

c. Dasar Hukum Gadai 

Landasan hukum yang membolehkan adanya praktik gadai 

adalah Firman Allah SWT dalam QS Al-Baqarah ayat 283: 

Yang artinya: 

“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara 

tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka 

hendaklah ada barang tanggungan yang dipegang (oleh yang 

berpiutang). Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai 

sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu 

menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa 

kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) 

menyembunyikan persaksian. Dan barangsiapa yang 

menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang yang 

berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui apa yang kamu 

kerjakan”.38 

 

Berdasarkan ayat diatas, sudah jelas bahwa gadai merupakan 

suatu yang diperbolehkan dalam islam sebagai bagian dari muamalah. 

Bahkan agama islam mengajarkan kepada umatnya supaya hidup 

tolong menolong, seperti firman Allah SWT dalam QS. Al-Maidah: 2 

yang artinya; 

“Dan tolong-menolonglah kamu dalam mengerjakan kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong menolong dalam berbuat dosa 

dan pelanggaran. Dan bertaqwalah kamu kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah amat berat siksanya-Nya.”(QS. Al-

Maidah:2 )39 
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Oleh karenanya, merupakan suatu hal yang diperbolehkan jika 

seseorang dalam kesusahan melakukan praktik gadai asalkan tidak 

bertentangan dengan prinsip-prinsip syariah dalam gadai. 

Praktik gadai di masyarakat sudah biasa dilakukan, namun 

sering kali menimbulkan konflik, hal tersebut terkait dalam upaya 

manusia untuk memenuhi kebutuhan hidup dalam kondisi sulit, baik 

sandang, pangan dan papan dan kebutuhan lainnya. Bahkan terkadang 

terpaksa meminjam uang kepada orang lain, meskipun sampai harus 

disertai dengan agunan atau jaminan untuk memperoleh pinjaman 

tersebut. Kondisi tersebut seperti yang terjadi pada zaman Rosulullah 

SAW gadai sudah dilakukan baik ketika ia menjadi Rosulullah ketika 

ia menjadi Rosulullah beliau pernah menggadaikan baju besinya 

kepada orang yahudi untuk menukarkan dengan makanan dengan 

kesepakatan yang telah ditentukan dan baju besi beliau akan di ambil 

kembali sesuai dengan kesepakatan antara keduanya. 

Hakikat dan fungsi gadai dalam islam adalah membawa 

pemahaman yang berbentuk pandangan hidup tertentu dan garis 

hukum yang global. Islam mengajarkan pada umatnya untuk hidup 

saling membantu, yang kaya membantu yang miskin. Berbicara 

tentang pinjam meminjam ini, gadai sebagai salah satu kategori dari 

perjanjian utang piutang, untuk kepercayaan dari kreditur maka 

debitur menggadaikan barangnya sebagai jaminan terhadap utangnya. 

Barang jaminan tetap milik penggadai namun dikuasai oleh penerima 
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gadai, praktik seperti ini telah ada sejak jaman Rosulullah SAW dan 

beliau pun pernah melakukannya. 

4. Kredit Cepat Aman (KCA) 

a. Pengertian Kredit 

Kredit berasal dari bahasa yunani yaitu “credere” yang berarti 

kepercayaan. Kepercayaan yang dimaksudkan disini ialah sikap yang 

harus dimiliki oleh suatu perusahaan pegadaian dalam memberikan 

pinjaman atau gadai kepada masyarakat dan meyakini bahwa uang 

yang diberikan akan dikembalikan pada waktu yang telah disepakati 

bersama.
40

 Kredit dan kepercayaan adalah (trust) ibarat sekeping mata 

uang logam yang tidak dapat dipisahkan. Karena tidak akan mungkin 

adanya pemberian pinjaman tanpa adanya bangunan kepercayaan, dan 

kepercayaan itu adalah sesuatu yang sangat mahal harganya.   

Dalam melakukan transaksi kredit di pegadaian maka nasabah 

akan menemukan adanya penjelasan mengenai barang yang bisa 

dijadikan sebagai jaminan, barang-barang tersebut antara lain emas, 

alat elektronik, sepeda, sepeda motor, handphone, dan alat-alat rumah 

tangga lainnya, bahkan rumah bisa dijadikan jaminan apabila kredit 

yang dilakukan dalam jumlah yang sangat besar.
41

 Pendapat oleh 

Agustina ini memperjelas bahwa hampir semua barang yang memiliki 
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nilai jual yang cukup tinggi dapat dijadikan sebagai jaminan untuk 

dapat mengambil dan meminjam uang di pegadaian. 

Dari tahun ketahun, pihak pegadaian selalu melakukan evaluasi 

atau pengecekan pada barang-barang yang sering dijadikan sebagai 

jaminan oleh para nasabah dan terlihat dari hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Nursyamsi bahwa barang yang paling banyak menjadi 

jaminan nasabah ketika melakukan proses transaksi adalah emas, 

karena emas dianggap sebagai salah satu barang dengan nilai jual 

yang pasti mengenai harganya meskipun pada tahun-tahun tertentu 

mengalami penurunan yang tidak signifikan namun pada tahun 

berikutnya harga emas akan kembali seperti semula, dan ini menjadi 

alasan pegadaian lebih menerima emas daripada barang lainnya, 

namun tidak menutup kemungkinan bahwa semua barang bisa 

digunakan asal harga jualnya tidak merugikan pihak pegadaian.
42

 

b. Tujuan Kredit 

Tujuan dari dilakukannya sistem program kredit yaitu sebagai berikut: 

1. Mencari Keuntungan 

 Setiap organisasi yang dibangun tentu mempunyai satu tujuan yang 

sudah pasti yaitu berkembang dan menjadi besar serta bisa 

mempertahankan kemajuan yang sudah ada. Sama halnya dengan 

pegadaian yang menerapkan dasar hukum kredit yang mempunyai 

tujuan untuk menjadi lebih besar dengan keuntungan yang dimiliki 
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sehingga bisa dimanfaatkan oleh lebih banyak nasabah. Selain itu, 

keuntungan yang dicaripun digunakan untuk mensejahterakan 

karyawan-karyawannya. 

2. Membantu Nasabah 

 Karena proses kredit dilakukan dengan meminjamkan dana kepada 

nasabah maka hal ini dapat dikatakan bahwa kredit juga dapat 

membantu nasabah dalam mengatasi masalah yang sedang 

dihadapinya, oleh karena itu tujuan utama selain mencari 

keuntungan oleh pegadaian dalam menerapkan kredit adalah untuk 

membantu nasabahnya sehingga nasabah secara tidak langsung 

menjadi percaya dan terus mengandalkan pegadaian apabila 

memiliki masalah pada dana. 

3. Membantu Pemerintahan 

 Indonesia sebagai salah satu negara dengan angka kemiskinan yang 

tinggi juga terus mengupayakan perbaikan pada perekonomiannya 

sehingga dapat dirasakan oleh masyarakat seluruh indonesia dan 

juga bertujuan untuk meminimalisir jumlah kemiskinan yang ada. 

Setiap individu dari masyarakat juga harus memiliki antusias yang 

tinggi, tidak hanya menunggu pemerintah tapi bisa juga belajar dari 

hal-hal kecil yang bisa mendatangkan keuntungan dan 

mendatangkan penghasilan untuknya sehingga secara perlahan bisa 

memperbaiki ekonomi kehidupannya. Oleh karena itu, adanya 

pegadaian untuk mempermudah keinginan tersebut menjadi nyata 
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dengan melaksanakan proses simpan-pinjam dimana nantinya 

pegadaian akan memberikan dana yang diperlukan oleh nasabah 

untuk kemudian dilakukan perjanjian untuk disepakati bersama 

sehingga tidak ada yang merasa dirugikan. 

c. Fungsi Kredit 

Selain tujuan-tujuan tersebut kredit juga mempunyai fungsi 

utamanya sehingga menjadi pegangan oleh pegadaian untuk kemudian 

dijadikan sebagai sebuah program. Berikut beberapa fungsi kredit 

yang dijelaskan oleh Amanina yaitu:
43

 

1. Kredit dapat meningkatkan daya guna uang oleh yang secara pasti   

akan digunakan oleh nasabah untuk melakukan transaksi lainnya. 

2. Kredit dapat mempermudah jalannya lalu lintas uang. 

3. Kredit dapat memperlancar  peredaran uang. 

4. Kredit dapat menstabilitaskan keadaan ekonomi secara perlahan. 

5. Kredit dapat meningkatkan keinginan dan mewujudkan harapan 

nasabah untuk membuka usaha. 

6. Kredit dapat digunakan untuk pemerataan pendapatan. 

7. Kredit dapat dijadikan alat untuk memperkuat hubungan yang 

bersifat internasional. 

Berdasarkan pada penjelasan diatas maka dapat dipastikan bahwa 

pelaksanaan kredit ini tidak selamanya merugikan nasabah, akan tetapi 
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juga menguntungkan nasabah dan juga kepada aspek yang lebih luas 

lagi yaitu negara. 

d. Kredit Cepat Aman (KCA) 

Kredit Cepat Aman (KCA) merupakan pinjaman berdasarkan 

hukum gadai dengan prosedur pelayanan yang mudah, cepat dan 

aman. Dengan usaha ini pemerintah melindungi rakyat-rakyat kecil 

yang tidak memiliki akses kedalam perbankan. Dengan demikian 

kalangan tersebut terhindar dari praktek pemberian uang pinjaman 

yang tidak wajar. Pemberian kredit jangka pendek dengan pemberian 

pinjaman mulai 50.000 sampai tak terhingga, jaminannya berupa 

benda bergerak, baik berupa barang perhiasan, emas dan berlian, 

elektronik, kendaraan maupun alat rumah tangga lainnya. jangka 

waktu kredit maksimum 4 bulan atau 120 hari dengan sewa modal 

1.2% / 15 hari dan dapat diperpanjang dengan cara hanya membayar 

sewa modal dan biaya administrasi saja. 

1. Keunggulan Kredit Cepat Aman (KCA) 

Dari produk KCA yang dimiliki PT. Pegadaian mempunyai 

keunggulan yaitu: 

a. Layanan KCA tersedia lebih dari 4400 outlet di Pegadaian 

seluruh Indonesia. 

b. Nasabah menerima pinjaman dalam bentuk tunai. 
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c. Jangka waktu pinjaman maksimal 4 bulan dan dapat 

diperpanjang dengan hanya membayar sewa modal saja atau 

mengangsur sebagian uang pinjaman. 

d. Tidak perlu membuka rekening Bank, dengan perhitungan sewa 

modal. 

e. Prosedur pengajuannya sangat mudah. 

f. Pelunasan yang dapat dilakukan setiap saat. 

g. Pinjaman dimualai dari 50.000 sampai tidak terhingga 

h. Barang jaminan diasuransikan. 

i. Pengembalian kelebihan hasil lelang (jika ada uang lebih). 

j. Cepat aman dan mudah. 

Diluar dari keunggulan pada produk KCA, produk ini 

mempunyai bidang lain yang disebut KCA prima yang merupakan 

produk pinjaman gadai tanpa bunga (0%) sedangkan untuk waktu 

yang diberikan oleh pihak pegadaian hanya selama 2 bulan saja 

dengan syarat memiliki KTP yang masih aktif, nama nasabah 

tercantum di KK serta tidak pernah memiliki saldo KCA prima 

sebelumnya, dan jika ada anggota keluarga yang berstatus sebagai 

mahasiswa serta berusia tidak lebih dari 30 tahun dapat 

mengajukan KCA Prima sendiri. 
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2. Tarif dan modal administrasi 

Tarif sewa modal dan administrasi Kredit Gadai pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 2.2 

Sewa Modal dan Administrasi Kredit Gadai di Pegadaian 

 

Golongan Uang Pinjaman Biaya 

Administrasi 

Tarif Sewa 

Modal Per 15 

Hari 

A 50.000 - 500.000 2.000 0,75% 

B1 550.000 -1.000.000 8.000 1,15% 

B2 1.050.000 - 2.500.000 15.000 1,15% 

B3 2.550.000 - 5.000.000 25.000 1,15% 

C1 5.100.000 - 10.000.000 40.000 1,15% 

C2 10.000.000 - 20.000.000 60.000 1,15% 

D 20.000.000 ke atas 100.000 1% 

Sumber: oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan  

 

Prosedur pelunasan KCA sesuai dengan syarat-syarat yang telah 

ditentukan pada waktu pemberian pinjaman, nasabah mempunyai 

kewajiban untuk melakukan pelunasan pinjaman yang telah 

diterimanya pada awal proses pinjaman kredit. Pada dasarnya dalam 

sistem prosedur pelunasan yang dilakukan oleh para golongan nasabah, 

nasabah bisa melakukan pelunasan pinjaman kredit kapan saja, dan 

apabila nasabah tersebut memegang jumlah uang yang lebih tanpa 

harus menunggu pada saat jatuh tempo pembayaran atau pelunasan, hal 

ini bertujuan agar tidak memberatkan para nasabah. 
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3. Persyaratan Kredit Cepat Aman (KCA) 

a. Fotocopy kartu identitas resmi yang masih berlaku (KTP/SIM/KK) 

b. Menyertakan barang jaminan. 

c. Untuk kendaraan bermotor membawa BPKB dan STNK asli. 

d. Dan nasabah menandatangani Surat Bukti Kredit (SBK). 

f. Hukum Kredit Menurut Ekonomi Islam 

Bunga adalah hal yang telah disepakati keharamannya oleh 

semua umat islam. Sebab bunga itu dengan mudah bisa dibedakan 

dengan jual beli yang halal. Betapapun kecil bunga yang didapatkan, 

tetaplah Allah SWT telah mengharamkannya. Sebab keberadaan bunga 

itu memang wujud rai riba, yang di dalam Al-Quran telah disebutkan 

bahwa harus ditinggalkan sekecil-kecilnya, seperti yang telah dijelaskan 

dalam surah Al-Baqarah: 278 yang artinya: “Hai orang-orang yang 

beriman, bertaqwalah kepada Allah dan tinggalkanlah sisa riba jika 

kamu orang-orang yang beriman”.
44

 Sedangkan fasilitas kredit itu sendiri 

hukumnya tergantung dari bagaimana sistemnya. Bila masih terdapat 

unsur riba maka menjadi haram, sedangkan bila murni akad kredit yang 

syar‟i maka hukumnya halal. 

Kredit dibolehkan dalam hukum jual beli secara islami. Kredit 

adalah membeli barang dengan harga yang berbeda antara pembayaran 

dalam bentuk tunai bila dengan tenggang waktu. Ini dikenal dengan 

istilah: bai‟bit taqshid atau bai‟ bitstsaman „ajil. Gambaran umumnya 
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adalah penjual dan pembeli sepakat bertransaksi atas suatu barang (x) 

dengan harga yang sudah dipastikan nilainya (y) dengan masa 

pembayaran (pelunasan) (z) bulan. Dan harga harus disepakati di awal 

transaksi meskipun pelunasannya dilakukan dikemudian hari. Dan ada 

sementara pendapat yang mengatakan bila si penjual itu menaikkan harga 

karena temponya sebagaimana yang kini biasa dilakukan oleh para 

pedagang yang menjual dengan kredit, maka haram hukumnya dengan 

dasar bahwa tambahan harga itu berhubung masalah waktu dan itu sama 

dengan riba. 

Jumhur ulama memperbolehkan jual beli bila si penjual itu 

menaikkan harga karena temponya, karena pada asalnya boleh dan nasg 

yang membatalkannya pun tidak ada. Jual beli kredit tidak bisa 

disamakan dengan riba dengan segi manapun. Oleh karenanya seorang 

pedagang boleh menaikkan harga selama tidak sampai kepada batas 

berlebihan atau kedzaliman, kalau sampai terjadi demikian maka jelas 

hukumnya haram.
45
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

Secara umum metode penelitian diartikan secara ilmiah untuk mendapatkan 

data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut terdapat 

empat kata kunci yang perlu diperhatikan yaitu cara ilmiah, data, tujuan, dan 

kegunaan. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian ini didasarkan pada ciri-ciri 

keilmuan yang rasional, empiris, dan sistematis.
46

 Penelitian ini menggunakan 

beberapa teknik dan metode penelitian yang meliputi: 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan yang dilakukan pada penelitian ini yaitu penelitian 

kualitatif. Bogdan dan Taylor mendefinisikan metodologi kualitatif sebagai 

prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 

tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati.
47

 

Penelitian ini termasuk kategori penelitian lapangan (field research) karena 

peneliti harus terjun langsung ke lapangan, terlibat dengan masyarakat 

setempat, termasuk kegiatan penelitian pendekatan luas dalam penelitian 

kualitatif. Penelitian ini merupakan bentuk penelitian yang menggunakan 

format deskriptif kualitatif, yaitu meneliti status sekelompok manusia, suatu 

objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu kejadian 

peristiwa yang terjadi pada masa sekarang.
48

 Dengan menggunakan jenis 

penelitian lapangan, peneliti juga ingin mengetahui secara langsung dari 
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tempat penelitian tentang bagaimana Kualitas Pelayanan Gadai Kredit Cepat 

Aman (KCA) pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian menunjukkan dimana penelitian tersebut hendak 

dilakukan. Wilayah penelitian biasanya berisi tentang lokasi (desa, organisasi, 

peristiwa, teks, dan lain sebagainya) dan unit analisis.
49

 Penelitian ini akan 

dilakukan di PT. Pegadaian (Persero) UPC tanggul Wetan Jember yang 

beralamat di Jl. Raung 1, Jember, Jawa Timur. Nomor telepon: 0336441319. 

Kantor PT. Pegadaian cabang UPC Tanggulwetan di Jember, Jawa Timur. 

Alasan peneliti memilih tempat ini karena PT. Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan ini merupakan lembaga keuangan non bank yang 

beroperasi sesuai dengan prinsip yang bersifat konvensional, selain itu 

dengan melihat dari kebutuhan ekonomi masyarakat yang semakin 

meningkat, di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan ini memiliki 

suatu produk yang cukup dikenal oleh masyarakat yatu Kredit Cepat Aman 

(KCA), karena dengan sistem kreditnya yang cepat dan aman dapat 

memudahkan masyarakat terkhusus untuk yang perekonomiannya menengah 

kebawah. Di pegadaian UPC Tanggul Wetan Jember sendiri upaya perbaikan 

pelayanan terus diperhartikan agar memberikan kenyaman kepada konsumen. 

Salah satu upayanya ialah dengan memberlakukan pencairan dana dengan 

cepat, aman dan mudah. Dari data yang sudah penulis dapatkan dilapangan 

pencairan dana di Pegadaian UPC Tanggul Wetan Jember pencairan dananya 
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memerlukan waktu hanya 15 menit. Hal ini dibuktikan oleh salah satu 

nasabah di PT. Pegadaian Tanggul yang menyatakan bahwa di PT. Pegadaian 

Tanggul ini pencairannya lebih cepat dibanding di PT. Pegadaian Kencong. 

Maka hal tersebut menjadi fenomena yang menarik bagaimana kualitas 

pelayanan gadai kredit cepat aman oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember. 

C. Subyek Penelitian 

Subjek penelitian merupakan sumber informasi yang harus ada dalam 

penelitian, pada bagian ini peneliti mencari dan memilih sendiri siapa saja 

yang akan dijadikan informan, untuk memperoleh data yang diperlukan oleh 

peneliti, maka dalam penelitian ini pencarian dan pengumpulan data 

diperoleh dengan menggunakan teknik Purposive. Purposive adalah teknik 

pengambilan bahan sumber data dengan pertimbangan tertentu, misalnya 

orang yang dianggap paling paham untuk kita cari informasi yang kita 

harapkan, atau mungkin dia sebagai seorang pengusaha sehingga akan 

memudahkan peneliti menjelajahi objek atau situasi sosial yang diteliti.
50

 

Adapun subyek penelitian yang ikut terlibat dan dianggap mengetahui 

permasalahan yang di kaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Ibu Eva Selaku Kepala sekaligus penaksir di PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember. 

2. Bapak Gilang Selaku Kasir di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul 

Wetan Jember 
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3. Bapak Jum‟at selaku nasabah di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul 

Wetan Jember 

4. Ibu Sofiah selaku nasabah di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 

Jember. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang diperlukan kajian penelitian, maka 

penelitian ini melakukan pengumpulan data dengan metode-metode sebagai 

berikut: 

1. Observasi 

Observasi adalah kegiatan pemusatan perhatian pada suatu objek dengan 

memaksimalkan penggunaan indera mata dan di bantu dengan indera 

lainnya. Observasi juga disebut sebagai kemampuan seseorang dalam 

menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja panca indera mata 

serta dibantu dengan panca indera lainnya.
51

 Menurut Sugiyono, 

partisipan observation adalah observasi yang melibatkan peneliti 

dengan kegiatan yang sedang diamati. partisipan observation adalah 

teknik pengumpulan data dan bahan-bahan keterangan yang dilakukan 

pengamatan dan pencatatan secara sistematis terhadap transaksi-

transaksi gadai, sehingga data yang diperoleh akan lebih lengkap serta 

mengetahui tingkat makna dari setiap yang dijadikan oleh objek 

pengamatan pada perusahaan. 
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2. Wawancara 

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara si 

penanya atau pewawancara dengan narasumber atau responden dengan 

menggunakan alat yang dinamakan Panduan Wawancara. Walaupun 

wawancara adalah proses percakapan yang berbentuk tanya jawab 

dengan tatap muka, wawancara adalah proses pengumpulan data suatu 

penelitian.
52

 Pengumpulan data-data dengan interview langsung bertatap 

muka kepada pimpinan perusahaan maupun pihak-pihak yang dapat 

memberikan informasi mengenai Analisis Kualitas Pelayanan Gadai 

Kredit Cepat dan Aman (KCA) Pada PT. Pegadaian (Persero). 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan kegiatan mencari data dalam bentuk dokumen 

seperti surat, catatan, foto, jurnal, karya dokumenter lainnya. Dokumen-

dokumen tersebut merupakan arsip dari peristiwa-peristiwa yang telah 

terjadi sebelumnya.
53

 Dokumentasi dengan tekink pengumpulan data 

dengan melakukan dokumentasi pada PT Pegadaian (persero) dengan 

cata mencari dan mengumpulkan data terkait objek penelitian, objek 

permasalahan yang diteliti berupa catatan, buku, jurnal, transaksi, dan 

lain sebagainya. 
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E. Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan peneliti yaitu metode analisis 

deskriptif, yaitu suatu metode pembahasan permasalahan yang sifatnya 

menguraikan, menggambarkan, membandingkan, dan juga menerangkan 

dari suatu data atau keadaan. Teknik analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah model Miles, Huberman dan Saldana, yaitu analisis 

data dalam penelitian kualitatif yang dilakukan secara interaktif dan 

berlangsung secara terus menerus sampai tuntas.
54

 

Berikut langkah-langkah dalam analisis menurut Miles, Huberman 

dan Saldana yaitu: 

1. Kondensasi data 

Kondensasi data merujuk pada proses menyeleksi, memilih, 

menyederhanakan, mengabstrakkan dan mentransformasikan data yang 

mendekati keseluruhan bagian dari semua catatan-catatan mulai dari 

hasil wawancara, hasil observasi, dan beberapa dokumen-dokumen yang 

lainnya berdasarkan kategori yang sesuai dengan masalah penelitian 

yang kemudian dikembangkan penajaman data melalui pencarian data 

selanjutnya. 

Kondensasi ini merupakan kegiatan mengelompokkan data dari 

hasil wawancara sesuai dengan fokus penelitian. Adapun kondensasi 

data mencangkup kegiatan seperti: 
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a. Selecting, peneliti harus bertindak selecting yaitu dapat menentukan 

data yang penting dan tidak penting. 

b. Focusing, peneliti harus memberikan fokus penelitian pada data 

tertentu. 

c. Simplifying, peneliti harus menyederhanakan terhadap data agar 

tidak berbelit belit. 

d. Abstracting, memberikan gambaran umum atau gambaran ringkas 

terhadap fenomena yang tengah diteliti. 

e. Tranforming, mengubah gagasan atau gambaran umum kedalam 

bentuk tampilan data.
55

 

2. Reduksi data 

Reduksi data adalah tahap penggolongan dan juga membuang yang 

tidak diperlukan, sehingga data tersebut bisa menghasilkan informasi 

yang bermakna dan juga memudahkan dalam penarikan kesimpulan. 

Perlunya analisis data melalui tahap reduksi karena banyaknya jumlah 

data dan kompleksnya data. Tahap ini dilakukan untuk pemilihan yang 

relevan atau tidaknya data dengan tujuan akhir. Adapun langkah-langkah 

data yang diperoleh sebagai berikut: 

a. Mengumpulkan data dan informasi yang berkaitan dengan aktifitas 

transaksi penilaian barang jaminan kredit gadai yang dimana 

informasi diperoleh melalui wawancara dan dokumentasi. 
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b. Mengumpulkan data-data yang berhubungan dengan transaksi 

prosedur penilaian barang jaminan kredit gadai. 

3.  Penyajian data 

Penyajian data merupakan kumpulan data yang disusun secara 

sistematis dan mudah dipahami, sehingga akan memberikan 

kemungkinan menghasilkan kesimpulan dan pengambilan tindakan, 

langkah analisis dari display data antara lain: 

a. Memahami data transaksi dari analisis  kualitas pelayanan gadai 

kredit cepat aman (KCA). 

b. Melakukan analisis data dari hasil pemantauan lapangan pada 

pelaksanaan penilaian barang jaminan kredit gadai dan melihat 

kesesuaian dengan analisis kualitas pelayanan gadai kredit cepat dan 

aman yang diterapkan oleh perusahaan. 

4. Penarikan kesimpulan 

Langkah terahir dalam analisis data kualitatif menurut Miles dan 

Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal 

yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak 

ditemukannya bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap 

pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang 

dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan 

konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka 

kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel. 
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Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan temuan baru 

yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau 

gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-remang atau 

gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas. 

F. Keabsahan Data 

Untuk melaksanakan teknik keabsahan data diperlukan pemeriksaan 

yang di dasarkan atas jumlah kriteria tertentu. Hal ini dilakukan untuk 

memastikan apakah data yang dikumpulkan telah valid atau kredibel. Pada 

penelitian ini peneliti menguji keabsahan data yang diperoleh dilapangan 

dengan menggunakan teknik triangulasi sumber. 

Triangulasi sumber adalah pendekatan untuk menganalisa data dengan 

cara membandingkan dan mengecek data. Dalam teknik pengumpulan data 

triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat 

menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data 

yang telah ada.
56

 

G. Tahap-Tahap Penelitian 

Dalam penelitian ini ada tiga tahapan yang ditempuh peneliti yaitu: 

1. Tahap Pra-Lapangan 

Langkah pertama yang dilakukan oleh peneliti adalah mencari 

permasalahan dan mencari referensi terkait dengan judul penelitian yang 

diambil oleh peneliti yaitu “Analisis Kualitas Pelayanan Gadai Kredit 
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Cepat Aman (KCA) pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 

Jember”. Adapun tahap pra lapangan meliputi: 

a. Menentukan lokasi penelitian 

b. Menyusun rancangan penelitian 

c. Mengurus perizinan 

d. Dan menyiapkan perlengkapan penelitian 

2. Tahap Pelaksanaan 

Setelah mendapatkan izin penelitian, peneliti akan memasuki objek 

penelitian dan langsung melakukan pengumpulan data dengan observasi 

dan wawancara untuk mendapatkan informasi yang berkaitan dengan 

judul yang telah ditetapkan oleh peneliti. 

3. Tahap Penyusunan Laporan 

Setelah peneliti mendapatkan data, dan data tersebut sudah 

dianalisis, langkah selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti adalah 

membuat laporan penelitian. Laporan penelitian tersebut kemudian 

diserahkan kepada dosen pembimbing untuk dikoreksi dan direvisi jika 

ada kesalahan dan kekurangan. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Umum PT. Pegadaian  

1. Profil PT. Pegadaian (Persero) 

Pegadaian pertama kali muncul di Lumberia Italia, yang memiliki 

arti sebagai suatu usaha peminjamana uang yang mana debitur menjual 

barang yang bergerak kepada kreditur dengan hak membeli. Sistem gadai 

ini kemudian berkembang di Eropa dan dibeberapa negara seperti Belanda 

yang dikenal dengan nama Bank Van Leerning. Di Indonesia sendiri 

pegadaian dikenal pada tahun 1746 yang dibawa oleh VOC, saat itu 

pegadaian difungsikan sebagai Lembaga pengkreditan dan pengalami 

perkembangan dari masa ke masa hingga sekarang rangkuman 

perkembangan tersebut akan dijelaskan pada bagian berikut:
57

 Pada 20 

Agustus 1746, Bank Van Leening untuk pertama kali didirikan yang 

diinisiasi oleh Gubernur Jenderal Van Inholf. Bank Van Leening (1746-

1811) terbentuk dari kerjasama yang dilakukan oleh VOC dan pihak 

swasta dengan perbandingan modal sebesar 2/3 VOC dan 1/3 oleh swasta. 

Namun, setelah bubatnya VOC, kepengurusan dari Bank Van Leening 

beralih kepada pemerintahan Belanda yang kemudian dikeluarkannya 

peraturan spesifik mengenai mekanisme Bank Van Leening yang 

dikeluarkan oleh Gubernur Jendral Deandles. Regulasi yang dikeluarkan 

meliputi jenis barang yang dapat digadaikan hanyalah emas, perak, kain, 
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dan sebagian perabit rumah tangga yang dapat untuk disimpan dalam 

jangka waktu yang relatif singkat. 

Namun, pada masa pemerintahan Jenderal Thomas Stamfo Refles 

(Inggris 1811-1816) tidak menghedaki adanya Bank Van Leening dan 

digantikan oleh Lience Stelesel secara tertutup. Dalam pelaksanaannya 

Liecentie Stelesel menerbitkan regulasi yang memperbolehkan pendirian 

usaha gadai dengan perjanjian memiliki izin berdiri Liencentie yang 

diterbitkan oleh pemerintah daerah. Akan tetapi di tahun 1814 Liecentie 

diganti oleh patch stelsel dengan regulasi bahwa setiap orang 

diperbolehkan untuk melakukan gadai dengan kewajiban sanggup untuk 

membayar sejumlah uang yang tertinggi kepada pemerintah.
58

 

Patch Stelsel semakin berkembang setelah pemerintahan inggris di 

ambil alih oleh Belanda. Akan tetapi banyak sekali tindakan yang 

sewenang-wenang dalam pelaksanaanya. Yang pada akhirnya diterbitkan 

regulasi menegai tarif bunga yang diperuntukan bagi pegawai swasta, di 

masa ini sendiri pegadaian tengah dikendalikan oleh pihak swasta. Tujuan 

dari dikeluarkannya regulasi tersebut ialah guna mengatur tindakan 

sewenang-wenang dan tidak memperbolehkan untuk memberikan 

pinjaman lebih dari 100 sen kepada pihak yang tidak mempunyai izin, 

regulasi ini ditetapkan pada 1849 dalam regulasi tarif sewa. Adapun tindak 

kecurangan yang dianggap merugikan rakyat ialah: Menaikkan suku 

bunga, barang-barang uang tidak ditebus tidak dijual di muka umum (di 
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lelang) akan tetapi untuk dimiliki sendiri, uang kelebiham menjadi milik 

pemberi kredit sebagai pelelang dari penjualan yang sudah dikurangi 

dengan pelunasan dan tidak dibayarkan kepada pihak yang bersangkutan. 

Karena dianggap terlalu banyaknya tindak kecurangan pada tahun 1970 

Patch Stelsel dibubarkan di hidupkan kembali Liecentie. Untuk 

menghindari perbuatan curang kembali pemeritah kemudian melakukan 

pengawasan secara langsung terhadap liencentie. Sayangnya liencentie 

kala itu dikuasai oleh China dan memboikot dari pengawasan yan 

dilakukan oleh pemerintah dan kecurangan terus berlanjut. Di tahun 1990 

timbul keinginan dari pemerintah untuk menangani usaha tersebut secara 

mandiri didalam bidang pegadaian. Keinginan pemerintah ini dapat 

terealiasi pada 1 april 1901 dengan lahirnya pegadaian negara untuk 

pertama kali yang terletak di Sukabumi, Jawa Barat, disusul pegadaian 

kedua terletak di Cianjur dan tempat-tempat yang lain. maka dari itu setiap 

tanggal 1 april dipengeringati sebagai ulang tahun pegadaian. Mengenai 

keuangan pegadaian sendiri didasarkan kepada keuangan negara yang 

berarti bahwa setiap kredit yang diberikan oleh pegadaian merupakan 

kredit dari kas negara. ditahun 1930 pegadian dijadikan perusahaan negara 

yang berdasarka regulais yang tertera dalam Lembaga negara pegadaian 

terpisah degan keuangan yang lainnya.
59

 

Tahun 1942-1945 ketika penjajahan Jepang pegadaian dialih 

fungsikan karena kepentingan perang, namun tetapi menjalankan usaha 
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gadainya. Ketika itu barang berharga yang terbuat dari logam tidak 

diperbolehkan untuk dilelang seperti halnya emas, intan dan berlian. Akan 

tetapi alat-alat yang terbuat dari logam diperbolehkan untuk dilelang, dan 

apabila barag tidak ditebus maka barang dipastikan menjadi milik 

pemerintah jepang. Ketika masa pendudukan jepang pegadaian sebagai 

alat instalasi pemerintah yang berada dibawah pimpinan dan pengawasan 

kantor keuangan pada umumnya. 

Tahun 1945 hingga sekarang setelah adanya proklamasi RI 17 

Agustus 1945 pegadaian diambil oleh pemerintahan RI dengan status 

jawatan yang berada dibawah kementrian keuangan. peraturan pemerintah 

No. 178 tahun 1961 mengubah status pegadain menjadi perusahaan negara 

da tidak berlangsung lama, melalui intruksi presiden No. 17 tahun 1967 

dan UU No. 9 tahun 1969 dan menjadi jawatan pegadaian secara mandiri. 

Setelah mengalami berbagai perkembangannya pada tahun 1990 melalui 

peraturan pemerintahan RI tanggal 10 April 1990 bentuk jawatan dirubah 

menjadi perusahaan umum (perum) Pegadaian. Di tahun 2011 berubah 

jawatan kembali menjadi perseroan melalui Peraturan Pemerintahan (PP) 

No. 51/2011 yang di tandatangani pada 13 Desember 2011, peraturan ini 

dapat efektif setalah anggaran dasar diserahkan kepada pejabat yang 

berwenang pada 1 April 2012. 
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2. Visi Misi PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember 

a. Visi 

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu 

menjadi market leader dan mikro berbabsis fidusia selalu menjadi yang 

terbaik untuk masyarakat yang menengah kebawah. 

b. Misi  

1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 

memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah 

kebawah untuk mendorong kebutuhan ekonomi. 

2) Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur untuk 

memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh pegadaian 

dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap 

menjadi pilihan utama. 

3) Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha 

lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan. 

3. Struktur Organisasi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Jember 

Struktur organisasi adalah komponen yang esensial dalam suatu 

perusahaan guna untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Di PT. 

Pegadaian Kantor Cabang Jember beserta seluruh pegawainya memiliki 

peran dan wewenangnya dalam megembangkan usaha serta meyalurkan 

kredit kepada masyarakat. Secara sistematis struktur organisasi PT. 
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Pegadaian (Persero) Wilayah Jember, sesuai dengan Peraturan Direksi 

Nomor 27 tahun 2014 sebagai berikut: 

Struktur Organisasi 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Jember 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1: Sktrutur Organisasi PT. Pegadaian Wilayah Jember 

Sumber: PT. Pegadaian (Persero) Cabang jember 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2: Struktur Organisasi PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember 

Sumber: PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan  
 

4. Tugas dan Wewenang 

Dalam peraturan Direksi PT. Pegadaian (Persero) No. 27 tahun 

2014 mengenai struktur organisasi dan tata kerja perum Pegadaian beserta 

Deputi Pinwi di 

PT. Pegadaian 

Pimpinan 

Cabang 

Asisten Manajer 

Mikro 

Asisten Manajer 

Penjualan 

Asisten Manajer 

Pengelolaan 

Sekretaris 

Deputi Pinwi 

Jember 

Penaksir Kasir Penjaga 

Gudang 



 

 

69 

lampiran tentang tugas pokok dan wewenang dalam sktruktural maka akan 

dijelaskan pada bagian berikutnya: 

a. Manajer Cabang atau Pimpinan Cabang 

Pimpinan cabang dapat dideskripiskan sebagai suatu jabatan struktural 

tertinggi dalam suatu kantor cabang dengan segala kualifikasinya serta 

bertanggung jawab dalam aktivitas perusahaan kantor cabang. Adapun 

tugas yang diberikan meliputi:  

1) Melakukan penyusunan mengenai anggaran kantor dan rencana 

kerja kantor cabang berdasarkan acuan yang sudah ditetapkan. 

2) Mengorganisasikan, merencanakan, mengendalikan dan 

menyelenggrakan operasional bisnis yang meliputi bisnis gadai, 

bisnis fidusia, bisnis emas, dan yang lainnya. 

3) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 

mengendalikan operasional dari kantor cabang (UPC). 

4) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 

mengendalikan penata usaha barang jaminan yang bermasalah. 

5) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 

mengendalikan rapat dan pengelolaan administrasi serta pembuatan 

laporan kegiatan operasional cabang. 

6) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 

mengendalikan rapat dan pengelolaan administrasi serta pembuatan 

laporan kegiatan operasional kantor cabang. 
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7) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 

mengendalikan kebutuhan dan penggunaan sarana dan prasarana, 

serta kebersihan dan ketertiban kantor cabang (UPC). 

8) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,  

mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen. 

9) Mewakili kepentingan perusahaan baik dalam maupun keluar 

berdasarkan kewenangan yang diberikan dari atasan. 

b. Penaksir 

Adapun tugas dan kewajiban dari seorang penaksir pada PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan Jember sebagai berikut: 

1) Melaksanakan penaksiran barang jaminan untuk mengetahui mutu 

dan nilai barang, serta bukti kepemilikannya dalam rangka 

menentukan dan menetapkan golongan taksiran dan uang pinjaman. 

2) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan yang dilelang 

untuk mengetahui mutu dan nilai dalam menentukan harga dasar 

barang yang tengah dilelang.. 

3) Membuat rancangan serta menyiapkan barang jaminan untuk 

disimpan agar terjamin keamanannya. 

4) Mengkoordinasi, melaksanakan, dan mengawasi kegiatan 

administrasi dan keuangan sesuai dengan otoritas yang sudah 

berlaku, demi mendukung adanya kelancaran dalam menjalankan 

operasional kantor cabang. 
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5) Mengorganisasikan pelaksanaan tugas pekerjaan untuk mendukung 

administrasi dan pembayaran. 

6) Membimbing pendukung administrasi dan pembayaran dalam 

rangka pembinaan dan kelancaran tugas pekerjaan. 

c. Kasir 

Tugas kasir pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember 

yaitu: 

1) Menerima dari pelunasan uang pinjaman dari nasabah sesuai 

dengan ketentuan yang tengah berlaku. 

2) Menerima dana dari hasil pelelangan barang jaminan. 

3) Membayarkan dana pinjaman kredit kepada nasabah sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 

4) Melaksanakan pembayaran pengeliatan yang terjadi di kantor. 

d. Pemegang Gudang 

Tugas yang diberikan kepada seorang pemegang gudang pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember ialah: 

1) Melakukan pemeriksaan secara berkala terhadap keadaan gudang 

penyimpanan barang jaminan selain barang kantor. 

2) Menerima barang jaminan selain barang kantor dari manajer bisnis 

atau pimpinan. 

3) Melakukan pengelompokan barang jaminan sesuai dengan tanggal 

dan bulan kreditnya, serta menyusun sesuai dengan urutan SBK 

dan mengatur penyimpanan. 
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4) Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan agar barang 

jaminan baik dan aman. 

5) Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan untuk 

keperluan penebusan, pemberkasan oleh atasan atau keperluan lain. 

6) Melakukan pencatatan dan pengadministrasian barang jaminan 

yang menjadi tanggung jawabnya. 

7) Melakukan perhitungan barang jaminan yang menjadi tanggung 

jawabnya secara terprogram sehingga keakuratan saldo buku 

gudang dapat dipertanggung jawabkan. 

5. Produk PT. Pegadaian (Persero) 

a. Pembiayaan 

1) KCA (Kredit Cepat Aman) 

KCA merupakan kredit dengan sistem gadai yang di berikan 

kepada semua golongan nasabah. Baik untuk kebutuhan konsumtif 

maupun kebutuhan produktif, dengan jangka waktu kredit 4 bulan 

dan sistem bunga per 15 hari. 

2) Kreasi (Kredit Angsuran Fidusia) 

Kreasi yaitu kredit dengan angsuran bulanan yang diberikan kepada 

usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) untuk pengembangan 

usaha dengan sistem fidusia dengan sewa modal 1% perbulan 

secara flat. 
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3) Krasida (Kredit Angsuran Sistem Gadai) 

Krasida merupakan kredit (pinjaman) angsuran bulanan yang 

diberikan kepada usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) untuk 

pengembangan usaha dengan sistem gadai dengan jaminan emas. 

b. Emas 

1) MULIA (Murabahah Mulia untuk investasi Abadi) 

Mulia merupakan pembelian logam mulia untuk investasi secara 

tunai atau kredit. Berat per keping mulai 5 gram, 10 gram, 25 gram, 

50 gram sampai dengan 1000 gram. 

2) Tabungan emas 

Tabungan emas merupakan pembelian logam mulia dengan sistem 

tabungan kelipatan 0.01 gram.
60

 

B. Penyajian dan Analisis Data 

Dalam pengumpulan data sendiri penulis menggunakan tiga metode 

yang terdiri atas Observasi, wawancara, dan dokumentasi. Pada bagian ini 

akan menampilkan sajian data yang didasarkan kepada fokus masalah. 

Adapun fokus masalah terdiri atas pertama, pelaksanaan produk gadai KCA 

pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember. Kedua, kualitas 

pelayanan gadai KCA oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 

Jember. Maka dari itu berikut akan dijabarkan hasil dari perolehan data yang 

telah didapatkan dari PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember. 
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1. Pelaksanaan Produk Gadai KCA pada PT. Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan Jember. 

a. Prosedur Pengajuan KCA 

Ibu Eva sebagai Kepala bagian sekaligus penaksir PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember mengatakan: bahwa 

Prosedural dalam pengajuan KCA di sini cukup dengan adanya barang 

jaminan dan KTP, dan biasanya untuk KCA diberikan pelayanan 

kurang lebih 15 menit, waktu 15 menit sudah menjadi standar 

operasional yang diterapkan, dan nasabah tidak boleh menunggu 

terlalu lama.
61

 

Lebih lanjut Bapak Gilang selaku kasir menambahkan: 

 

“Syarat dari pengajuan KCA sendiri terbagi menjadi dua, yaitu 

KCA emas dan KCA biasa, untuk KCA emas biasanya 

syaratnya adalah barang jaminan itu sendiri (emas) serta surat-

surat untuk emasnya juga sebagai bukti keaslian, KTP dan 

mengisi formulir yang sudah disediakan. Sedangkan untukm 

KCA biasanya cukup hanya barang dan KTP serta mengisi 

formulir, terkhususkan untuk sepeda motor harus menyerahkan 

surat-surat lengkap juga mbak, bahkan KCA ini bisa cair dalam 

5 menit tergantung dari kondisinya mbak. Bahkan sistem 

pencairannya pun kini sudah bisa dilakukan secara tunai 

maupun non-tunai. Untuk non-tunai sudah bisa dilakukan 

diseluruh bank, termasuk bank daerah. Sementara fintech sendiri 

untuk sementara ini hanya bisa dilakukan di linkaja mbak”
62

 

 

Ibu Sofiah sebagai nasabah juga menambahkan bahwa: 

persyaratannya sangat mudah, cukup membawa barang jaminan dan 
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KTP, dan tidak rumit dibandingkan dengan pegadaian yang lain dan 

pencairannya juga lebih cepat.
63

 

Dari hasil wawancara tersebut terlihat bahwa prosedural untuk 

pengajuan KCA sangat mudah dilakukan dan tidak terlalu berbelit-

belit sehingga memudahkan konsumen atau nasabah yang ingin 

melakukan pengajuan Kredit Cepat dan Aman (KCA). Dan untuk 

pencairannya sendiri dirasa sangat cepat dan tidak perlu menunggu 

terlalu lama, selain itu juga pencairan juga dapat dilakukan secara 

tunai maupun non-tunai dan dapat pula dilakukan dicairkan melalu 

fintech meskipun sementara ini hanya bisa dilakukan di linkaja. 

b. Pelaksanaan produk KCA 

Ibu Eva sebagai Kepala bagian sekaligus penaksir pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan mengatakan bahwa: 

“Pelaksanaanya sudah baik, sudah sesuai dengan SOP mbak, 

cuman kadang ada nasabah yang tidak mampu membayar mbak, 

nah ketika nasabah ini tidak mampu untuk membayar ketika 

jatuh tempo diberikan tambahan waktu kembali untuk 

membayar. Namun, apabila nasabah tetap tidak mampu 

membayar kredit mak cukup membayar bunga saja mbak. 

Bunganya sendiri kan cuman 1,2% per 15 hari. jadi KCA ini kan 

diberikan waktu jatuh tempo 4 bulan dengan begitu bunganya 

yang harus dibayarkan 9,6% mbak. Jika nasabah menghilang 

dan tidak dapat dihubungi kami akan menyurati terlebih dahulu 

sebelum melelang barang jaminannya, akan tetapi menyurati ini 

tidak wajib untuk dilakukan oleh perusahaan karena dalam Surat 

Perjanjian Kredit (SPK) nasabah diwajibkan untuk mengingat 

waktu jatuh tempo kreditnya secara mandiri, perusahaan hanya 

memiliki wewenang untuk mengingatkan nasabah dan apabila 
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tetap tidak membayar barulah kemudian barang bisa masuk 

untuk dilelang”
64

 

 

Senada dengan ibu Eva, Bapak Gilang juga menambahkan: 

 

“Semenjak pandemic ada turnover untuk bunga, KCA biasanya 

memiliki bungan 1,2% per 15 hari kini hanya 1% per 15 hari, 

hal ini dilakukan sebagai himbauan dari pemerintah guna 

membantu masyarakat yang terdampak pandemi, dan jika untuk 

tambahan waktu jatuh tempo dari sistem secara otomotasi hanya 

diberikan jangka waktu 1 hingga 2 bulan saja mbak”
65

 

 

Bapak Gilang juga menambahkan, seringkali ada keluhan dari 

nasabah karena pencairan tidak sesuai dengan keinginan nasabah: 

“Kalok untuk keluhan nasabah biasanya karena tidak sesuai 

pengajuan dengan penerimaan yang diterima nasabah, hal ini 

dikarenakan taksiran dari harga emas. Ya kadang ketika harga 

emas itu naik nasabah juga mendapat kenaikan juga mbak, tapi 

ketika harga emas turun juga turun juga mbak, ini kalok emas 

mbak, kalok untuk barang yang lain seperti barang elektronik 

sudah sesuai dengan taksiran mbak”
66

 

 

Adapun pendapat dari ibu sofiah dan bapak jumat sebagai 

nasabah bahwa: Pencairannya sudah sesuai dengan apa yang 

diingingkan, tetapi kalau untuk gadai emas harganya tidak menentu.
67

 

Dari penjelasan diatas tampak bahwa pelaksanaan dari KCA 

sudah sesuai dengan Standar Operasional, akan tetapi masih saja 

beberapa nasabah yang tidak dapat membayar kredit dan bunga, serta 

himbauan pemerintah turut membantu dari sisi bunga sebagai bentuk 

tanggung jawab sosial untuk masyarakat yang terdampak pandemi. 
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Selain itu juga keluhan masyarakat pada KCA emas yang memiliki 

harga yang fluktuatif, sehingga ketika nasabah untuk ingin melakukan 

KCA emas harganya tidak sesuai dengan keinginan mereka kadang 

menguntungkan kadang pula merugikan mereka. 

2. Kualitas Pelayanan Gadai KCA oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember. 

Dalam menganalisis kualitas pelayanan ada beberapa indikator 

yang diperhatikan diantaranya ialah Tangible, Reliability, 

Responsiviness, Assurance dan Empathy. Maka dari itu pada bagian ini 

akan menganalisis hal tersebut dalam kualitas pelayanan di PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan, dan didapatkan sebagai 

berikut: 

a. Kualitas pelayanan dimensi Tangible 

Ibu Eva sebagai kepala bagian sekaligus penaksir pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan mengatakan: 

“Syarat KCA sebetulnya sangatlah mudah, yaitu hanya 

menyiapkan barang jaminan, dan KTP guna lebih 

mempermudah kami juga telah menyiapkan Pegadaian Digital 

Service (PDS) untuk melayani nasabah, selain itu dalam 

meningkatkan kualitas biasanya sudah berstandarkan 

operasional (SOP) yang sudah ada. Seperti karyawan sudah 

diharuskan datang sebelum pukul 08.00 WIB serta diharuskan 

untuk mempersiapkan peralatan masing-masing sesuai dengan 

job deskriptif masing-masing”
68

 

 

Senada dengan Ibu Eva, Bapak Gilang juga menambahkan: 

“Dalam pelaksanaan KCA sendiri guna mempermudah 

pelayanan untuk nasabah sudah disediakan Pegadaian digital 
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Service (PDS) jadi dalam aplikasi tersebut nasabah juga bisa 

melaksanakan gadai. Mekanismenya sendiri setelah nasabah 

sudah mengajukan gadai suatu barang melalui PDS, barang 

tersebut akan di jemput oleh gojek dan akan diserahkan kepada 

pihak pegadaian, apakah ini aman? Insyaallah aman karena kami 

sudah mengantongi identitas dari masing-masing driver gojek 

dan kamu juga memiliki jaminan kepada nasabah apabila barang 

hilang”
69

 

 

Ibu Sofiah juga menambahkan sebagai nasabah bahwa: 

Pelayanannya dipegadaan itu ramah-ramah, baik-baik, sopan, rapi dan 

tempatnya juga bersih dan nyaman.
70

 

Pada bagian ini sebetulnya menjelaskan bahwa dalam 

meningkatkan kualitas dalam dimensi tangible, PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah memberikan kemudahan dalam 

aktivitas Kredit Cepat dan Aman (KCA) seperti perlengkapan 

pesyaratan kredit yang tidak terlalu rumit. Nasabah hanya perlu 

mempersipakan barang jaminan, KTP, dan mengisi formulir yang 

telah disediakan. Selain itu komponen penampilan pelayanan juga 

telah dianggap sudah memenuhi standar yang diinginkan, dengan 

kedisiplinan pelau bisnis yang diharuskan setiap paginya untuk sudah 

tiba dikantor sebelum pukul 08.00 WIB sudah memberikan nilai 

pemenuhan nilai kedisiplinan. Begitu pun dengan kenyamanan tempat 

yang juga tampak jelas dari pengakuan nasabah yang datang di PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan. Komponen kemudahan 

akses pelayanan pun juga telah diberikan dengan disediakaannya 

                                                           
69

 Gilang Sampurna Ramadan, Wawancara, Jember, 28 Juli 2022. 
70

 Sofiah dan jumat, Wawancara, Jember, 4 Agustus 2022. 



 

 

79 

Pegadaian Digital Service (PDS) semakian memudahkan nasabah 

dalam mengakses permohonan pelayanan. 

b. Kualitas pelayanan untuk dimensi Reliability 

Ibu Eva sebagai Kepala bagian sekaligus penaksir pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan mengatakan bahwa: Dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan sudah berstandarkan operasional 

(SOP) yang sudah ada. Selain itu pula dalam melayani pelanggan 

biasanya karyawan akan melayani terlebih dahulu bagi pelanggan 

yang melakukan transaksi yang menggunakan PDS dan Biasanya 

untuk KCA diberikan pelayanan kurang lebih 15 menit.
71

 

Selain itu Bapak Gilang juga menambahkan bahwa: Dalam 

proses penaksiran biasanya untuk emas didasarkan kepada taksiran 

harga emas global, jadi apabila harga emas mengalami suatu 

kenaikan, nasabah akan mendapaatkan keuntungan, begitu pun 

sebaliknya pabila harga taksiran emas mengalami penurunan, nasabah 

akan merasakan juga.
72

 

Dalam bagian ini menujukkan kecermatan dalam melayani 

nasabah, ini dibuktikan dengan statement yang diberikan oleh kepala 

bagian yang menyampaikan bahwa pelayanan untuk KCA kurang 

lebih membutuhkan waktu 15 menit. Senada dengan bagian kasir juga 

menyatakan hal sama bahwa pencairan dana untuk KCA hanya 
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memerlukan waktu 5 menit bergantung kepada kondisi ramai atau 

tidaknya. Kualitas dalam menggunakan alat bantu juga tampak jelas 

ketika penaksir melakukan taksiran harga emas yang didasarkan 

kepada harga emas dunia. Dengan begitu profesionalitas dari 

karyawan PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan dapat 

dipertanggung jawabkan dan bisa dipercaya oleh nasabah. 

c. Kualitas pelayanan untuk dimensi Responsiviness 

Ibu Eva sebagai Kepala bagian sekaligus penaksir pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan mengatakan bahwa: 

KCA diharapkan menjadi solusi untuk masyarakat yag membutuhkan 

dana cepat
73

 

Bapak Gilang juga menambahkan: 

“KCA sangat memudahkan nasabah karena memang KCA 

merupakan produk inti dari pegadaian. Untuk keluhan sendiri 

lebih banyak keluhan ketika pengajuan pencairan yang mereka 

ajuakan dengan yang mereka dapatkan, kemudian kami perlu 

untuk menjelaskan lebih lanjut lagi kepada mereka utamanya 

ketika mereka melakuakn kredit dengan emas. Kami 

mempunyai standar harga ema situ berdasarakan harga emas 

dunia, apabila harga emas itu mengalami kenaikan mereka juga 

akan merasakan kenaikannya pula, namun apabila harga emas 

turun mereka juga merasakannya juga. Namun ketika harga 

taksiran emas situ sering turun mereka kadang menolaknya gitu, 

di sisi yang berbeda keluhan juga ada ketika mereka mandek 

pembayaran, atau tidak mampu melakukan pembayaran jika 

begitu biasanya pegadaian akan memberikan tambahan waktu 

secara otomatis satu hingga dua bulan”
74
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Selain itu Ibu Sofiah juga berkomentar bahwa: Pelayanan 

perusahaannya cepat dan tepat, tidak sampas 30 menit sudah selesai 

dan juga sudah sesuai dengan keinginan nasaah tersebut.
75

 

Bagian ini menjelaskan komponen dari dimensi responsiviness, 

ada beberapa hal yang telah terpenuhi seperti respon yang diberikan 

kepada nasabah yang cukup baik. Ini diakui oleh nasabah bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah tergolong responsif dan tidak 

memerlukan waktu yang lama dalam proses pencairan dana kredit 

yang diajukan. Selain itu keluhan pelanggan juga direspon dengan 

baik oleh karyawan, seperti pemberitahuan harga emas tengah dalam 

kondisi baik atau buruk, biasanya nasabah tidak melakukan kreditt 

apabila harga emas dalam kondisi buruk atau harga emas yang murah. 

Sedangkan ketika harga emas dalam kondisi baik nasabah akan 

melaksanakan proses kredit sesuai dengan kebutuhan mereka. 

d. Kualitas pelayanan untuk dimensi Assurance 

Ibu Eva sebagai Kepala bagian sekaligus penaksir pada PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan mengatakan bahwa: 

Biasanya untuk KCA diberikan pelayanan kurang lebih 15 menit, ini 

sudah menjadi standar yang diberikan kepada nasabah, dan nasabah 

tidak diperbolehkan untuk menunggu terlalu lama.
76
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Senada dengan Ibu Eva, Bapak Gilang sebagai kasir juga 

mengatakan bahwa: 

“KCA ini sangat memudahkan nasabah, karena KCA memang 

produk inti Pegadaian, bahkan pencairan hanya membutuhkan 

waktu 5 menit sudah cair, dan juga tergantung kepada kondisi 

ramai atau tidaknya. Selain itu pula kami juga memberikan 

kemudahan kepada nasabah seperti adanya Pegadaian Digital 

Service (PDS) yang bekerja sama dengan Gojek. Jadi apabila 

nasabah tidak bisa datang ke kantor untuk melakukan transaksi 

gadai, mereka cukup klik menu gadai di PDS, dan barang akan 

diambil oleh Gojek. Untuk keamanannya Insyaallah aman 

karena kami sudah mengantongi identitas dari masing-masing 

driver gojek dan kamu juga memiliki jaminan kepada nasabah 

apabila barang hilang”
77

 

 

Bagian ini berupaya untuk menjelaskan bahwa komponen dari 

dimensi assurance sudah terpenuhi diantaranya: perusahaan sudah 

menjamin ketepatan waktu dalam melayani pelanggan seperti yang 

disampaikan oleh Ibu Eva bahwa dalam Standar Operasional untuk 

pelayanan nasabah itu mempunyai batas waktu 15 menit dan tidak 

diperbolehkan nasabah menunggu terlalu lama. Selain itu jaminan 

keamanan terhadap barang jaminan juga sudah teregulasi dengan baik. 

Misalkan dalam pelaksanaan gadai melalui PDS apabila barang 

jaminan hilang di bawa oleh driver PT. Pegadaian memberikan 

asuransi penuh dan mengganti barang yang hilang sesuai dengan 

nilainya. 
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e. Kualitas pelayanan untuk dimensi Empathy 

Ibu Sofiah sebagai nasabah menyatakan bahwa: Pelayanannya 

udah bagus, baik, sopan dan ramah, sesuai dengan harapan juga dan 

pelayanan tidak berbelit-belit lain dengan yang lainnya.
78

 

Bapak gilang juga menyatakan bahwa: Biasanya nasabah yang 

datang itu diberikan kartu untuk giliran mereka melakukan transaksi, 

namun karyawan akan mendahulukan nasabah yang melakukan 

transaksi melalui Pegadaian Digital Service (PDS).
79

 

Dalam bagian ini menjelaskan bahwa komponen dari dimensi 

empathy sudah terpenuhi seperti pelayanan dengan sopan dan santun, 

ini sesuai dengan peengakuan ibu sopiah sebagai nasabah pelayanan 

di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan sesuai dengan 

harapan dari ibu sopiah. Selain itu pula biasanya pelayanan akan 

mendahulukan nasabah yang melakukan transaksi dengan PDS karena 

nasabah dianggap dalam kondisi-kondisi tertentu dan tidak bisa untuk 

hadir dioutlet terdekat. 

Berbeda dalam kualitas pelayanan islam dalam segi konvensional, 

indikator kualitas pelayanan dalam islam terdiri atas sikap Siddiq, 

Amanah dan Fathonah, Tablig, Istiqomah. Adapaun penjelasannya akan 

dijabarkan sebagai berikut: 
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a. Siddiq 

Sikap siddiq dalam pelayanan gadai KCA di PT. Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan tampak pada penjelasan yang disampaikan 

beberapa pihak, yang pertama Ibu Eva sebagai kepala bagian 

sekaligus penaksir menyatakan bahwa: 

“Pelaksanaanya sudah baik, sudah sesuai dengan SOP mbak, 

cuman kadang ada nasabah yang tidak mampu membayar mbak, 

nah ketika nasabah ini tidak mampu untuk membayar ketika 

jatuh tempo diberikan tambahan waktu kembali untuk 

membayar. Namun, apabila nasabah tetap tidak mampu 

membayar kredit mak cukup membayar bunga saja mbak. 

Bunganya sendiri kan cuman 1,2% per 15 hari. jadi KCA ini kan 

diberikan waktu jatuh tempo 4 bulan dengan begitu bunganya 

yang harus dibayarkan 9,6% mbak. Jika nasabah menghilang 

dan tidak dapat dihubungi kami akan menyurati terlebih dahulu 

sebelum melelang barang jaminannya, akan tetapi menyurati ini 

tidak wajib untuk dilakukan oleh perusahaan karena dalam Surat 

Perjanjian Kredit (SPK) nasabah diwajibkan untuk mengingat 

waktu jatuh tempo kreditnya secara mandiri, perusahaan hanya 

memiliki wewenang untuk mengingatkan nasabah dan apabila 

nasabah tersebut tidak mampu untuk membayar barulah 

kemudian barang bisa masuk untuk dilelang”
80

 

 

Bapak Gilang sebagai kasir menyatakan bahwa: 

 

“Semenjak pandemic Semenjak pandemic ada turnover untuk 

bunga, KCA biasanya memiliki bunga 1,2% per 15 hari kini 

hanya 1% per 15 hari, hal ini dilakukan sebagai himbauan dari 

pemerintah guna membantu masyarakat yang terdampak 

pandemi, dan jika untuk tambahan waktu jatuh tempo dari 

sistem secara otomotasi hanya diberikan jangka waktu 1 hingga 

2 bulan saja mbak. Kalok keluhan nasabah biasanya karena 

tidak sesuai pengajuan dengan penerimaan yang diterima 

nasabah, hal ini dikarenakan taksiran dari harga emas. Ya 

kadang ketika harga emas itu naik nasabah juga mendapat 

kenaikan juga mbak, tapi ketika harga emas turun juga turun 

juga mbak, ini kalok emas mbak, kalok untuk barang yang lain 

seperti barang elektronik sudah sesuai dengan taksiran mbak”
81
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Ibu Sofiah sebagai nasabah juga menyatakan bahwa: Kredit 

yang diberikan telah sesuai dengan yang beliau harapkan.
82

 

Dari hasil wawancara diatas tampak bahwa PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah melaksanakan sifat shidiq. Dari 

penjabaran diatas pula bahwa ketika tagihan kredit yang akan 

dibayarkan nasabah sesuai dengan kesepakatan awal kedua belah 

pihak. Kecuali jika terjadinya kondisi tertentu seperti saat ini beban 

nasabah akan dikurangi melalui bunga yang diperkecil sebesar 1%. 

Selain itu hal ini divalidasi dari pernyataan ibu sopiah yang 

menjelaskan kredit yang diterima sudah sesuia dengan keinginan dari 

beliau. 

b. Amanah dan Fathonah 

Sifat amanah dan fathanah pada kualitas pelayanan di PT. Pegadaian 

(UPC) Tanggul Wetan tampak dari penjelasan berikut ini: 

Ibu Eva menyatakan ketetapan waktu dalam melayani nasabah 

sebagai berikut, beliau menyatakan bahwa: Prosedural dalam 

pengajuan KCA di sini cukup dengan adanya barang jaminan dan 

KTP, dan biasanya untuk KCA diberikan pelayanan kurang lebih 15 

menit, waktu 15 menit sudah menjadi Standar Operasional yang telah 

diterapkan, dan nasabah tidak boleh menunggu terlalu lama.
83
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Senada dengan yang disampaikan oleh Ibu Eva, Ibu Sofiah sebagai 

nasabah juga merasakan manfaatnya, beliau menyatakan bahwa: 

Syaratnya yang sangat mudah, cukup membawa barang jaminan dan 

KTP, dan tidak berbelit-belit sama sekali dibandingkan dengan 

pegadaian yang lain, dan pencairannya juga lebih cepat.
84

 

Sedangkan dimensi transparansi dalam pemberian kredit tampak 

seperti yang dijelaskan oleh Bapak Gilang selaku kasir: 

“KCA ini sangat memudahkan nasabah karena memang KCA 

merupakan produk inti dari pegadaian. Untuk keluhan sendiri 

lebih banyak keluhan ketika pengajuan pencairan yang mereka 

ajuakan dengan yang mereka dapatkan, kemudian kami perlu 

untuk menjelaskan lebih lanjut lagi kepada mereka utamanya 

ketika mereka melakuakn kredit dengan emas. Kami 

mempunyai standar harga emas situ berdasarakan harga emas 

dunia, apabila harga emas itu mengalami kenaikan mereka juga 

akan merasakan kenaikannya pula, namun apabila harga emas 

turun mereka juga merasakannya juga. Namun ketika harga 

taksiran emas itu sering turun mereka kadang menolaknya gitu, 

di sisi yang berbeda keluhan juga ada ketika mereka berhenti 

pembayaran, atau tidak mampu melakukan pembayaran jika 

begitu biasanya pegadaian akan memberikan tambahan waktu 

secara otomatis satu hingga dua bulan”
85

 

 

Dari penjelasan diatas tampak bahwa dalam pelaksanaan kredit 

PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan tepat waktu dalam 

melayani nasabah. Ini dibuktikan dari penjelasan yang diberikan Ibu 

Eva serta di validasi pula dari pernyataan ibu sopiah sebagai nasabah 

bahwa dalam proses pencairan kredit tidak membutuhkan waktu lama 

kurang dari 30 menit proses pencairan sudah selesai. Selain itu dalam 

proses pelaksanaan kredit dimensi transparansi juga ikut andil. Ini 
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juga tercantum dari penjelasan Bapak Gilang. Ketika proses taksir 

utamanya emas, harga yang akan diambil oleh pegadaian dikatakan 

kepada nasabah terlebih dahulu. Apabila nasabah setuju dengan harga 

taksiran, maka dapat dilaksanakan proses kredit. Namun, apabila tidak 

setuju dengan harga taksiran pelanggan boleh menolak kredit atau 

membatalkan kreditnya. Sedangkan dimensi manajemen visi tampak 

pada bagian gambaran objek yang menyatakan bahwa PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan memiliki visi dan misi yang telah 

disesuiakan dengan visi misi PT. Pegadaian (Persero) pusat. 

c. Tablig 

Sifat tablig di PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan tampak 

dari penjelasan beberapa stakeholder seperti Ibu Eva dalam 

menjelaskan deskripsi tugas kepada karyawan: 

“Syarat KCA sebetulnya sangatlah mudah, yaitu hanya 

menyiapkan barang jaminan, dan KTP guna lebih 

mempermudah kami juga telah menyiapkan Pegadaian Digital 

Service (PDS) untuk melayani nasabah, selain itu dalam 

meningkatkan kualitas biasanya sudah berstandarkan 

operasional (SOP) yang sudah ada. Seperti karyawan sudah 

diharuskan datang sebelum pukul 08.00 WIB serta diharuskan 

untuk mempersiapkan peralatan masing-masing sesuai dengan 

job deskriptif masing-masing”
86

 

 

Selain itu dimensi cepat dan tanggap seperti yang dijelaskan oleh Ibu 

Eva dan Bapak Gilang: 

“Pelaksanaanya sudah baik, sudah sesuai dengan SOP mbak, 

cuman kadang ada nasabah yang tidak mampu membayar mbak, 

nah ketika nasabah ini tidak mampu untuk membayar ketika 

jatuh tempo diberikan tambahan waktu kembali untuk 
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membayar. Namun, apabila nasabah tetap tidak mampu 

membayar kredit mak cukup membayar bunga saja mbak. 

Bunganya sendiri kan cuman 1, 2% per 15 hari. jadi KCA ini 

kan diberikan waktu jatuh tempo 4 bulan dengan begitu 

bunganya yang harus dibayarkan 9,6% mbak. Jika nasabah 

menghilang dan tidak dapat dihubungi kami akan menyurati 

terlebih dahulu sebelum melelang barang jaminannya, akan 

tetapi menyurati ini tidak wajib untuk dilakukan oleh 

perusahaan karena dalam Surat Perjanjian Kredit (SPK) nasabah 

diwajibkan untuk mengingat waktu jatuh tempo kreditnya secara 

mandiri, perusahaan hanya memiliki wewenang untuk 

mengingatkan nasabah dan apabila tetapu tidak membayar 

barulah kemudian barang bisa masuk untuk dilelang”
87

 

 

Bapak Gilang juga menyatakan hal yang sama, beliau mengatakan: 

“Semenjak pandemic ada turnover untuk bunga, KCA biasanya 

memiliki bungan 1,2% per 15 hari kini hanya 1% per 15 hari, 

hal ini dilakukan sebagai himbauan dari pemerintah guna 

membantu masyarakat yang terdampak pandemi, dan jika untuk 

tambahan waktu jatuh tempo dari sistem secara otomotasi hanya 

diberikan jangka waktu 1 hingga 2 bulan saja mbak”
88

 

\ 

Pada sifat tablig ini tampak jelas PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul sudah dijalankan. Pada tahap ini pula dimensi-dimensi dari 

sifat tablig telah terpenuhi pula seperti dalam pendeskripsian tugas, 

dalam penjelasan tugas kepada karyawan biasanya dilakukan ketika 

rekrutmen karyawan sehingga tidak perlunya untuk mengulangi tugas, 

kepala bagian bertugas sebagai pengontrol karyawan dalam 

menjalankan tugas. selain itu dimensi cepat tanggap juga jelas ketika 

terdapat suatu permasalahan baik lingkup internal maupun lingkup 

eksternal. Dalam lingkup internal sendiri ketika kredit macet oleh 

nasabah biasanya dilakukan proses gadai dengan melalui tahapan-
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tahapan dahulu. Selain itu, sifat peduli terhadap kondisi nasabah 

menjadi nilai plus tersendiri seperti masa pandemi, diberikan 

kebijakan untuk mengurangi beban masyarakat dengan menurunkan 

bunga yang telah ditetapkan. Selain dari pada itu pada kriteria kredit, 

kredit yang dilakukan oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul 

Wetan sudah sesuia dengan kriteria hukum kredit menurut ekonomi 

Syariah. 

d. Istiqomah  

Istiomah terdiri dari komponen konsisten dalam 

mengimplementasikan nilai-nilai yang sudah ada, seperti yang 

dijelaskan oleh Ibu Eva sebagai kepala bagian sekaligus penaksir  

bahwa: 

“Syarat KCA sebetulnya sangatlah mudah, yaitu hanya 

menyiapkan barang jaminan, dan KTP guna lebih 

mempermudah kami juga telah menyiapkan Pegadaian Digital 

Service (PDS) untuk melayani nasabah, selain itu dalam 

meningkatkan kualitas biasanya sudah berstandarkan 

operasional (SOP) yang sudah ada. Seperti karyawan sudah 

diharuskan datang sebelum pukul 08.00 WIB serta diharuskan 

untuk mempersiapkan peralatan masing-masing sesuai dengan 

job deskriptif masing-masing”
89

 

 

Dari penjelasan yang dijelaskan oleh Ibu Eva dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan sudah sesuia dengan Standar operasional, ini 

menunjukkan jaminan akan tetap dipertahankan (istiqomah) guna 

semakin meningkatkan kualitas pelayanan di PT. Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan. 
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C. Pembahasan Temuan 

Berdasarkan data-data yang didapatkan dari hasil observasi di lokasi 

penelitian dan wawancara dengan beberapa informan kemudian dianalisis 

oleh peneliti, maka dapat dihasilkan pembahasan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan Produk Gadai KCA pada PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember 

a. Prosedur Pengajuan KCA 

Dalam proses pengajuan Kredit Cepat Aman (KCA) di UPC 

Tanggul Wetan ini sangat memudahkan bagi nasabah. Adapun syarat 

umumnya nasabah hanya perlu menyiapkan berupa barang jaminan, 

Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan mengisi formulir yang telah 

disediakan oleh perusahaan (syarat ini berlaku untuk barang elektronik). 

Berbeda dengan barang elektronik untuk emas dan sepeda motor selain 

syarat yang disebutkan diatas perlunya mencantumkan surat-surat 

lengkap. Proses pencairannya sendiri cukup cepat dan tepat dari 

pengakuan nasabah tidak sampai menunggu hingga 30 menit sudah 

cair, selain itu proses pencairan dana nasabah kurang dari 15 menit dan 

tidak boleh lebih dari 15 menit. 

Oleh karena itu, pencairan tidak memakan waktu yang lama 

akan tetapi tergantung kondisi ketika perusahaan tengah beroperasi. 

Proses pencairannya pun kini bisa dilakukan secara tunai maupun non-

tunai. Untuk non-tunai dapat dilakukan diseluruh bank, termasuk bank 
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daerah. Sementara untuk fintech sementara hanya bisa dilakukan 

melalui aplikasi linkaja. 

Prosedur pengajuan KCA ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan olen Dilla Annisa, dalam penelitiannya menunjukkan bahwa 

produk KCA digandrungi oleh nasabah dikarenakan proses yang cepat, 

aman dan mudah serta pencairannya dapat dilakukan dibanyak bank 

dalam negeri dan bisa pula melalui fintech.
90

 

b. Pelaksanaan Produk KCA 

Dalam pelaksanaan produk gadai KCA pada PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah dilaksanakan secara baik, tetapi 

disisi lain kadang kala terdapat hambatan seperti ketidak mampuan 

nasabah dalam membayar kredit. Perlakuan perusahaan kepada nasabah 

yang tidak mampu membayar biasanya memberikan waktu jatuh tempo 

lebih atau menambahkan waktu secara otomatis satu hingga dua bulan 

atau memberikan kemudahan kepada nasabah dengan cukup membayar 

bunganya saja. Untuk KCA bunganya hanya 1,2% per 15 hari 

sedangkan waktu yang diberikan waktu jatuh tempo 4 bulan dengan 

begitu jumlah bunga yang harus dibayarkan nasabah kepada perusahaan 

kurang lebih 9,6%. 

Namun, apabila nasabah setelah melakukan kredit tidak kembali 

(menghilang) ada beberapa hal yang dilakukan oleh perusahaan 
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diantaranya adalah menyurati nasabah tersebut akan tetapi sifatnya 

tidak wajib. Karena di dalan surat perjanjian kredit (SPK) nasabah 

diwajibkan untuk mengingat secara mandiri waktu jatuh tempo 

kreditnya dan perusahaan hanya memiliki wewenang untuk 

mengingatkan nasabah dan apabila nasabah tetap tidak melaksanakan 

kewajibanya barulah kemudian barang jaminannya masuk dalam 

kategori barang lelang. Namun, setelah terjadinya pandemi pemerintah 

menghimbau untuk membatu masyarakat yang terdampak covid-19. 

Maka dari itu kebijakan yang diambil perusahaan adalah menurunkan 

bunga untuk KCA sebesar 1% per hari yang sebelumnya 1,2% per 15 

hari. 

Sedangkan untuk keluhan yang sering kali diterima perusahaan 

ialah keluhan menganai KCA emas, yang mana sering kali ketika KCA 

emas dilakukan pencairan dana tidak sesuai dengan keinginan nasabah. 

Penaksir juga menjelaskan bahwa ketika proses pelaksanaan untuk 

KCA emas didasarkan kepada taksiran harga emas, apabila harga emas 

naik nasabah juga mendapatkan manfaatnya juga namun ketika harga 

emas turun sering kali nasabah enggan untuk melakukan KCA. Di sisi 

yang berbeda bahwa kebanyakan nasabah melakukan pengajuan kredit 

didasarkan kepada kebutuhan hidup, dan sebagai kecil untuk 

menjalankan usaha mereka, selain itu biaya pendidikan anak menjadi 

alasan yang sering muncul ketika ditanyakan. Hal ini sesuai dengan 

teori kredit yang dijelaskan pada bagian sebelumnya bahwa kredit 
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didasarkan untuk kebutuhan hidup dan menaikan taraf kehidupan bagi 

nasabah tersebut. 

Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Dilla Annisa yang menyatakan bahwa produk KCA ini 

digandrungi banyak nasabah dikarenakan waktu jatuh tempo yang 

cukup lama dan dapat diperpanjang untuk waktu jatuh tempo apabila 

nasabah belum mampu untuk membayar kredit yang telah diberikan.
91

 

Dalam proses bantuan covid-19 PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan hasil yang didapatkan berbanding terbalik dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Fandy Adi Setyawan. Penelitian Fandy 

menjelaskan bahwa tidak adanya pengaruh dari pendapatan terhadap 

penyaluran kredit nasabah dan tidak berpengaruh pula kondisi covid 19 

pada penyaluran kredit.
92

 Sedangkan dalam penelitian ini menjelaskan 

terdapat hambatan dalam proses KCA berupa pendapatan dari nasabah 

yang berakibat dari menurunnya daya bayar nasabah. Untuk itu PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan memberikan kebijakan untuk 

menurunkan besaran bunga. 
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2. Kualitas Pelayanan Gadai KCA oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan Jember 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang 

memfokuskan pada usaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen yang disertai dengan ketepatan dalam menyampaikannya 

sehingga tercipta kesesuaian yang berimbang dengan harapan konsumen.
93

 

Kualitas pelayanan gadai KCA oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul 

Wetan Jember Dalam pengukuran kualitas pelayanan ada beberapa 

dimensi yang perlu diperhatikan, seperti halnya tangible, reliability, 

responsiviness, assurance dan empathy.
94

 Maka dari itu akan menjelaskana 

secara komprehensif mengenai kualitas pelayanan di PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan, hasil yang diperoleh sebagai berikut:  

a. Kualitas pelayanan dimensi tangible 

Di dalam dimensi tangiabel indikator kualitas pelayanan didasarkan 

kepada pemberian fasilitas dalam memudahkan pelayanan, penampilan 

karyawan, kenyaman tempat, kedisiplinan pelaku usaha hingga 

kemudahan dalam akses pelanggan. PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tangul Wetan sudah memenuhi hal tersbut tampak bahwa dalam 

memberikan fasilitas untuk memudahkan pelayanan PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah menyediakan Pegadaian Digital 

Service (PDS) guna melayani kebutuhan dari nasabah dan memudahkan 

nasabah selain itu prosedural pengajuan yang dilakukan nasabah mudah 
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untuk dipenuhi seperti ada barang jaminan, KTP dan mengisi formulir. 

Penampilan karyawan sendiri dinilai oleh nasabah dengan respon yang 

baik serta perusahaan juga memiliki SOP yang harus dipenuhi oleh 

karyawan guna memberikan kenyamanan kepada nasabah, begitu pula 

dengan tempat yang diberikan juga memberikan kenyamanan kepada 

nasabah. 

b. Kualitas pelayanan dimensi reliability  

Kualitas pelayanan ini terdiri atas indikator kecermatan dalam 

pelayanan, standar pelayanan yang jelas dan kemampuan perusahaan 

dalam menggunakan alat bantu untuk proses pelayanan. PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah memenuhi indikator secara baik. 

Hal ini tampak dari yang disampaikan oleh kepala bagian bahwa guna 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan sudah memiliki SOP tersendiri. 

Selain itu juga khusus untuk KCA diberikan waktu pelayaan kurang 

lebih 15 menit dan tidak boleh lebih dari 15 menit, dan pengukuran 

barang jaminan KCA khusus emas ditaksirkan berdasarkan dari harga 

emas global, ini menunjukan bahwa kecakapan perusahaan dalam 

menggunakan alat bantu untuk proses pelayanan. Dengan begitu dimesi 

reliability untuk kualitas pelayanan di PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan sudah terpenuhi.  

c. Kualitas pelayanan dimensi responsiviness 

Indikator yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan dalam 

dimensi ini terdiri atas respon yang baik oleh perusahaan kepada 
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nasabah, perusahan melayani dengan cepat, tepat dan cermat, 

perusahaan juga melayani tepat waktu dan semua keluhan pelanggan 

direspon oleh perusahaan. didasarkan kepada pengakuan salah satu 

nasabah bahwa perusahaan sudah merespon dengan baik kebutuhan 

mereka dan melayani dengan cepat, tepat dan juga cermat. Secara 

prosedural sudah memudahkan dari nasabah. Pengakuan nasabah juga 

mengatakan pencairan dapat dilakukan tidak sampai 30 menit sudah 

menerima dana. Dengan begitu dimensi responsiviness sudah terpenuhi. 

d. Kualitas pelayanan dimensi assurance 

Kualitas pelayanan ini terdiri atas indikator perusahaan memberikan 

jaminan tepat waktu dalam pelayanan, perusahaan juga memberikan 

jaminan yang sesuai dengan keinginan nasabah, dan perusahaan 

memberikan jaminan legalitas sehingga nasabah merasa aman. Terkait 

dengan jaminan ketepatan waktu yang diberikan perusahaan sudah 

dijelaskan pada bagian sebelumnya bahwa perusahaan ketika 

pelaksanaan KCA sendiri diberikan waktu kurang lebih 15 menit untuk 

melayani pelanggan.  Jaminan sesuai dengan keinginan nasabah dan 

legalitas, terkait dari jaminan sesuia dengan keinginan nasabah ini 

seperti halnya penggunaan pegadaian digital service (PDS) pada 

dasarnya PDS diperuntukkan untuk memudahkan nasabah ketika 

melaksanakan transaksi seperti gadai. Dalam hal ini perusahaan bekerja 

sama dengan gojek, mekanismenya sendiri ketika nasabah ingin 

melaksanakan gadai, pelanggan cukup membukan aplikasi PDS 
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kemudikan klik gadai. Setalah semua syarat dan ketentuan dalam 

aplikasi terpenuhi, nasabah diharapkan menyiapkan barang jaminan 

seperti yang tertera di pegadaian digital service (PDS). Kemudian 

barang jaminan akan di jemput oleh salah satu gojek untuk diantarkan 

ke Pegadaian terdekat. Apabila ada rasa khawatir dari nasabah 

mengenai kehilangan baranganya perusahaan memberikan jaminan 

ganti rugi dan perusahaan juga sudah mengantongi identitas driver 

gojek tersebut. dengan begitu dimensi assurance kualitas pelayanan 

sudah terpenuhi oleh perusahaan. 

e. Kualitas pelayanan dimensi empathy  

Kualitas pelayanan ini indikatornya ialah perusahaan sudah melayani 

dengan sopan dan santun, menghargain setiap pelanggan, dan 

mendahulukan kepentingan pelanggan. Semua indikator ini termuat 

dalam pengakuan salah satu nasabah yang mengatakan bahwa 

pelayanan yang diberukan perusahaan sudah baik seperti dalam bentuk 

berpakaian, sikap ramah dan sopan karyawan. penaksir juga 

menambahkan bahwa nasabah akan diberikan giliran terlebih dahulu 

apabila mereka melakukan transaksi dengan pegadaian digital service 

(PDS) tujuannya ialah guna untuk memperkenalkan PDS sebagai 

aplikasi yang memudahkan mereka, dan penggunaan PDS agar semakin 

digandrungi. Dengan begitu dimensi empathy sudah terpenuhi secara 

komprehensif. Maka dari itu kesimpulannya bahwa kualitas pelayanan 

yang dilakukan oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan 
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sudah terpenuhi, baik dari dimensi tangible, reliability, responsiviness, 

assurance dan empathy. 

             Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Mohammad Maulana Altiansyah, dalam penelitian Mohammad Maulana 

Altiansyah juga sama-sama membahaas tentang kualitas pelayanannya, 

tetapi analisis data yang digunakan yaitu uji validitas dan reliabilitas, 

analisis regresi linier berganda, dan analisisi koefisien determinasi.
95

 

 Kualitas pelayanan gadai Kredit Cepat Aman (KCA) oleh PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember dalam perspektif islam 

meliputi dimensi siddiq, amanah dan fathonah, tablig, istiqomah.
96

 Maka 

dari itu akan dijelaskan pada bagian berikutnya: 

a. Siddiq 

Siddiq yang dimaksudkan sebagai suatu perilaku jujur, tidak pernah 

berdusta, tidak mengurangi takaran timbangan dan mempermaikan 

kualitas dari perusahaan. dalam internalisasi yang dilakukan di PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tangggul Wetan tampak di penerapan 

pembayaran sesuai dengan perjanjian diawal yang telah disepakati 

baik oleh perusahaan dan nasabah. Selain itu kepedulian juga 

termasuk dalam sifat shidiq, seperti yang telah diketahui bersama 

selama 2 tahun terakhir pandemic melahab semua sektor baik dari 
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kesehatan hingga ekonomi. Untuk itu PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan memberikan turnover demi meringankan beban 

ekonomi mereka. 

b. Amanah dan Fathonah 

komponennya terdiri atas transparansi, ketetapan waktu pelayanan, 

tanggung jawab, dan memiliki visi. Dalam internalisasi sifat amanah 

dan fathonah sudah dijalankan dengan baik. Hal ini dibuktikan dengan 

statement yang diberikan oleh kepala bagian yang mengatakan bahwa 

proses pelayanan hanya selambat-lambatnya 15 menit untuk melayani 

setiap nasabah. Nasabahnyapun juga menyatakan hal yang sama 

bahwa proses pencairan tidak memakan waktu yang cukup lama, tidak 

sampai 30 menit dana sudah bisa dicairkan.  Proses transparansi pun 

juga dijalankan dengan baik, semisal dalam proses kredit untuk emas, 

ketika ada nasabah ingin melakukan kredit dengan barang jaminan 

berupa emas penaksir akan memperhatikan harga emas dunia terlebih 

dahulu. Lalu kemudian akan diberitahukan kepada nasabah. Apabila 

nasabah setuju dengan harga yang sudah ditetapkan kredit dapat 

dilakukan. Namun, apabila nasabah tidak menghendaki dengan harga 

yang ditawarkan tidak masalah jika terjadi pembatalan proses kredit. 

Sedangkan untuk komponen manajemen visi dapat dilihat pada bagian 

sebelumnya (gambaran objek). Untuk visi dari PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan didasarkan kepada visi dan misi PT. 

Pegadaian (Persero) Pusat. 
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c. Tablig 

Komponen tablig sendiri terdiri atas komunikasi yang baik, 

manajement cerdas, mampu mendeskripsikan tugas, kerja tim, cepat 

tanggap, koordinasi dan kendali serta supervise. Internalisasinya 

tampak ketika manajement dalam mendeskripsikan tugas seperti 

ketika pelaksanaan rekrutment sudah dijelaskan jadi ketika 

pelaksanaannya tidak perlu untuk dijelaskan kembali. Komponen 

cepat tanggap pun juga terpenuhi, semisal dalam prosesnya terjadi 

suatu permasalahan internal maupun eksternal. Dalam lingkup internal 

seperti kredit macet, apabila sudah seperti ini barang jaminan akan 

masuk tahap pelelangan. Namun, perlunya memenuhi tahapan-tahapan 

dahulu.  Selain itu, sifat peduli terhadap kondisi nasabah menjadi nilai 

plus tersendiri seperti masa pandemi, diberikan kebijakan untuk 

mengurangi beban masyarakat dengan menurunkan bunga yang telah 

ditetapkan. Selain dari pada itu pada kriteria kredit, kredit yang 

dilakukan oleh PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan sudah 

sesuai dengan kriteria hukum kredit menurut ekonomi Syariah. 

d. Istiqomah 

Istiqomah terdiri atas komponen konsisten dalam 

mengimplementasikan nilai-nilai yang sudah ada. Ini dapat 

diperhatikan pada standar operasional yang menyimbolkan hingga 

beberapa tahun kedepan akan tetap dipertahankan sebagai standar 
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pelayanan dan akan terus ditingkatkan sesuai dengan kebutuhan serta 

demi kenyaman dari para nasabah. 

Secara keseluruhan kualitas pelayanan dalam perspektif hukum  

islam sudah dijalankan secara baik dan benar. Namun temuan ini berbeda 

dengan temuan yang didapatkan oleh Rizka Febrianti yang menyatakan 

bahwa dalam pelaksanaan proses lelang tidak sesuai dengan ketepatan 

suatu hukum. Selain itu juga juga Rizka menjelaskan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh PT. Pegadaian (Persero) belum sesuai dengan prinsip 

Syariah.
97
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dijelaskan diatas maka untuk 

memberikan pemahaman yang lebih singkat, tepat dan terarah peneliti 

memaparkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Proses pelaksanaan Kredit Cepat Aman (KCA) di PT. Pegadaian (Persero) 

UPC Tanggul Wetan sudah dilaksanakan secara baik dan sudah memenuhi 

standar operasional. Prosedur pengajuannya pun sudah dianggap mudah 

oleh konsumen dan proses pencairan dana tidak memerlukan waktu terlalu 

lama. Proses pencairannya sendiri bagi PT. Pegadaian (Persero) UPC 

Tanggul Wetan sudah distandarisasi dengan maksimal waktu menunggu 

nasabah 15 menit dan tidak boleh lebih dari waktu yang sudah ditentukan. 

2. Untuk kualitas pelayanan komponennya terdiri atas tangible, reliability, 

responsiviness, assurance dan empathy sudah terpenuhi, dengan begitu 

dapat dikatakan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT. Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan sudah sesuai dengan keinginan nasabah dan 

kualitas layanan dapat dikatakan baik. Dan untuk standar kualitas 

pelayanan dalam perspektif islam yang terdiri atas siddiq, amanah dan 

fathonah, tablig, istiqomah dapat dikatakan sudah terpenuhi dengan baik. 
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B. Saran-saran 

Dari data penelitian dan pembahasan yang telah disimpulkan diatas 

maka peneliti memiliki beberapa saran diantaranya: 

1. Bagi pihak PT. Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan agar terus 

meningkatkan kualitas pelayanannya terutama untuk gadai Kredit Cepat 

Aman (KCA).  

2. Bagi pihak PT. Pegadaian juga agar dapat mengantisipasi masalah-

masalah yang timbul, maka disarankan PT. Pegadaian (Persero) ini untuk 

semakin meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan pelayanan 

kepada masyarakat. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan menambahkan produk PT. 

Pegadaian yang lainnya misalnya fleksi atau krasida pada penelitian yang 

akan dilakukan selanjutnya agar lebih bervariasi. Dan juga menambahkan 

seperti bagaimana keuangan audit internalnya mereka ketika nasabah itu 

hilang agar peneliti selanjutnya bisa meneliti secara internalnya dari PT. 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember itu sendiri, sehingga 

nantinya dapat dibandingkan dengan penelitian ini. 
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Lampiran 1
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Lampiran 2 



 

 

109 

Lampiran 3 

MATRIK PENELITIAN 

JUDUL VARIABEL SUB VARIABEL INDIKATOR SUMBER DATA METODE 

PENELITIAN 

FOKUS 

PENELITIAN 

Analisis Kualitas 

Pelayanan Gadai 

Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

pada PT. 

Pegadaian 

(Persero) UPC 

Tanggul Wetan 

Jember 

Kualitas Pelayanan 

Gadai Kredit Cepat 

Aman (KCA) 

1. Kualitas 

Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tangible  

 Reliability  

 Responsiviness 

 Assurance 

 Empathy  

 Siddiq 

 Amanah dan 

Fathonah 

 Tablig 

 istiqomah 

 

 

 

1. Informan 

a. Pimpinan 

Cabang 

sekaligus 

penaksir 

b. Kasir 

c. Nasabah 1 

d. Nasabah 2 

 

2. Informasi 

lainnya 

a. Kepustakaan 

b. Dokumentasi 

c. Jurnal 

d. internet 

 

1. pendekatan jenis 

penelitian 

menggunakan 

pendekatan 

kualitatif dan 

jenis deskriptif 

2. lokasi penelitian: 

Jl. Raung 1, 

Jember, Jawa 

Timur, Kec. 

Tanggul Wetan, 

Kab. Jember 

3. Subyek 

penelitian: 

menggunakan 

teknik Purposive 

4. Teknik 

pengumpulan 

data: 

a. Observasi 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

1. Bagaimana 

pelaksanaan 

produk gadai 

KCA pada PT 

Pegadaian 

(Persero) UPC 

Tanggul 

Wetan 

Jember? 

2. Bagaimana 

kualitas 

pelayanan 

produk gadai 

KCA oleh PT 

Pegadaian 

(Persero) UPC 

Tanggul 

Wetan 

Jember? 
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dengan teknik 

triangulasi 

sumber 

5. Analisis data 

a. Reduksi data 

b. Penyajian data 

c. Penarikan 

kesimpulan 
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Lampiran 4 

PEDOMAN WAWANCARA 

1. Fokus: Bagaimana pelaksanaan produk gadai KCA pada PT Pegadaian 

(Persero) UPC Tanggul Wetan Jember? 

a. Bagaimana prosedural ketika pengajuan Kredit Cepat  dan Aman (KCA)? 

b. Apa saja syarat untuk melaksanakan pengajuan Kredit Cepat dan Aman 

(KCA)? 

c. Bagaimana sistem pencairan yang dilakukan oleh PT. Pegadaian Tanggul? 

d. Dalam pelaksanaan Kredit Cepat dan Aman (KCA) apakah sudah sesuai 

antara pengajuan yang dilakukan oleh nasabah dengan pencairan yang 

diterima oleh nasabah? 

e. Berapa lamakah tanggal jatuh tempo untuk Kredit Cepat dan Aman 

(KCA)? 

f. Apabila terjadi keluhan nasabah semisal tidak mampu membayar 

tanggungan perbulan untuk Kredit Cepat dan Aman (KCA), apa yag 

dilakukan oleh perusahaan? 

2. Fokus: Bagaimana kualitas pelayanan produk gadai KCA oleh PT 

Pegadaian (Persero) UPC Tanggul Wetan Jember? 

a. Bagaimana sikap karyawan dalam melayani nasabah dalam produk Kredit 

Cepat Aman? 

b. Apa saja yang dipersiapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan Kredit 

Cepat Aman (KCA)? 

c. Apakah layanan Kredit Cepat dan Aman memberikan rasa mudah dalam 

pengajuannya ketika nasabah membutuhkan dana yang terburu-buru? 

d. Apa yang membedakan kualitas pelayanan KCA pada UPC Tanggul 

dengan yang lainnya? 

e. Apakah dalam melayani nasabah, karyawan di UPC Tanggul sudah 

melayani nasabah dengan jujur? 
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Lampiran 5
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Lampiran 6
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Lampiran 7
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