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MOTTO

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang
buruk buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata
terhadapnya. Dan Kketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.”(Q.S. Al-Bagarah ayat 267)"

1 (Q.S. Al-Bagarah ayat 267)



PERSEMBAHAN

Puji syukur kepada Allah SWT dan sholawat serta salam tetap tercurahkan
kepada Nabi Muhammad SAW, sehingga penulisan skripsi ini terselesaikan
dengan lancar. Dengan rasa bangga dan bahagia sebagai bentuk ucapan
terimakasih, penulis ingin mempersembahkan skripsi ini kepada:

1. Kedua orang tua Ayah Rahmat dan Mama Luluk Adiyana yang selalu
senantiasa mendoakan, memotivasi, dan memberi semangat kepada saya
dalam proses menyelesaikan skripsi ini.

2. Adik saya Wahyudi Widodo yang telah memberikan dorongan semangat serta
mendoakan saya.

3. Kakek dan nenek Hasiadi dan Salatin yang telah ikut serta mendoakan untuk
penyelesaian skripsi ini.

4. Teman teman seperjuangan Perbankan Syariah 2018 yang saling memberi
suport, karena kita sama sama berjuang menyelesaikan tugas akhir.

5. Almamater UIN Kiai Haji Achmad Siddig Jember yang saya banggakan.



KATA PENGANTAR

w‘%\__—»

Segala puja dan puji syukur dipanjatkan kehadirat Allah SWT yang
telah melimpahkan rahmat, taufik serta hidayahnya. Dan tak lupa pula
sholawat serta salam penulis curahkan kepada Nabi Besar Muhammad SAW,
yang telah membawa kita dari zaman jahiliyah kepada zaman islamiyah
seperti sekarang ini. Sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini sesuai
dengan waktu yang telah ditentukan dengan judul “ANALISIS PENERAPAN
SISTEM PELAYANAN PADA PENGGUNA APLIKASI PEGADAIAN
SYARIAH DIGITAL DI PT. PEGADAIAN SYARIAH CABANG AHMAD
YANI JEMBER”.

Skripsi ini ditulis dalam upaya memenuhi salah satu tugas akhir dalam
memperoleh gelar Strata Satu (S1) pada Program Studi Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Negeri Kiai Haji Achmad
Siddig Jember, tahun 2022. Kesuksesan dalam proses ini penulis dapatkan dari
dukungandan bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan
ini penulis menyampaikan banyak terimakasih sedalam-dalamnya kepada :

1. Prof. Dr. H Babun Suharto, SE., MM selaku Rektor Universitas
Islam NegeriKiai Haji Achmad Siddiq (UIN KHAS) Jember.

2. Dr. Khamdan Rifa"i S.E., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis islam Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq (UIN
KHAS) Jember.

3. lbu Dr. Nikmatul Masruroh, S.H.l., M.E.lI selaku Ketua Jurusan
Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis islam Universitas Islam
NegeriKiai Haji Achmad Siddiq (UIN KHAS) Jember.

4. Dr. Hj. Nurul Setianingrum, S.E., M.M selaku Koordinator Perbankan
Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis islam Universitas Islam Negeri
Kiai Haji Achmad Siddig (UIN KHAS) Jember.

5. M. Daud Rhosyidy, S.E., M.E selaku Dosen Pembimbing yang telah

Vi



10.

mengarahkan dan membimbing proses penyelesaian skripsi ini.
Dr. Moch. Chotib, S.Ag., MM selaku Dosen Penasehat Akademik
yang selama ini telah memberikan nasehat dalam kegiatan akademik.
Bapak dan Ibu Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN KHAS Jember
yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan serta staf dan karyawan
didalamnya, yang telah membantu menyediakan literatur dan referensi
yang menunjang teori-teori penelitian ini.
Keluarga besar yang telah memberikan dukungan, semangat dan doa-
doa yang telah diberikan sehingga membuat percaya diri dan yakin
untuk melakukan yang terbaik.
Seluruh karyawan PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
khususnya Bapak Oktarisda Puspito selaku penaksir dan Bapak M.
Hisyam Syauqi selaku pengelola Agunan di PT. Pegadaia Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember yang telah bersedia memberikan informasi
guna terselesainya skripsi ini.
Dan semua pihak yang telah membantu dalam penyelesaian skripsi ini
baik secara langsung dan tidak langsung.

Semoga Allah SWT membalasnya dengan sebaik-baiknya. Penulis

menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna dan masih banyak

kekurangan serta keterbatasan, untuk itu diharapkan kritik dan saran yang

sifatnya membangun demi kesempurnaan skripsi ini agar dapat bermanfaat

bagi kita semua.

Jember, 28 November 2022

Penulis

ELISA RATNAWATI
NIM E20181056

vii



ABSTRAK

Elisa Ratnawati, M. Daud Rhosyidy, S.E., M.E, 2022 : Analisis Penerapan
Sistem Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember

Pegadaian syariah menempatkan teknologi pelayanan digital sebagai
bagian terpenting demi meningkatkan kinerja perusahaan dalam memberikan
layanan prima kepada nasabahnya. Adanya penerapan sistem pelayanan pada
pengguna aplikasi pegadaian syariah digital nantinya diharapkan dapat
menciptakan kepuasan yang tinggi dalam diri nasabah sehingga sikap loyal akan
muncul dalam diri nasabah kepada perusahaan dalam jangka panjang.

Fokus masalah dalam penelitian ini adalah: 1) Bagaimana implementasi
sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember dan apa hambatannya? 2)
Bagaimana respon nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah digital
di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember?

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi sistem
pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian
Syariah Cabang Ahmad Yani Jember dan hambatannya serta untuk mengetahui
kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

Untuk mengidentifikasi masalah diatas, penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif yang tergolong dalam jenis penelitian
lapangan (field research) dengan melakukan studi terhadap realitas kehidupan
sosial masyarakat secara langsung. Adapun teknik pengumpulan data yang
dilakukan menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini menunjukkan
bahwa 1) Penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember telah sesuai dengan
tujuan dibuatnya aplikasi tersebut. 2) Hambatan yang paling sering terjadi dalam
penerapan pada sistem pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember ialah seringnya terjadi keeroran
dalam sistem aplikasi tersebut. 3) Dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember mayoritas nasabah
mengatakan bahwa mereka cukup puas dengan hadirnya sistem pelayanan yang
disajikan oleh aplikasi pegadaian syariah ini.

Kata Kunci : Sistem Pelayanan, Aplikasi Pegadaian Syariah Digital,
Pegadaian Syariah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tidak hanya terbiasa dengan kehadiran lembaga keuangan syariah seperti
bank dan koperasi, sudah beratus tahun masyarakat Indonesia terbiasa dengan
lembaga pegadaian. Bahkan bukan hanya masyarakat Indonesia saja, sejak
zaman nabi pun masyarakat sudah dibiasakan dengan adanya sistem gadai.

Rasulullah SAW pada masanya bahkan pernah menggunakan akad gadai.
Kala itu akad gadai beliau lakukan dengan tujuan saling tolong menolong
tanpa membedakan agama apapun yang di anut orang lain. Dari satu contoh
yang beliau lakukan tersebut menjadikan gadai memiliki nilai sosial begitu
tinggi karna dilakukan dengan dasar saling bantu-membantu dan dengan
sukarela®.

Pegadaian syariah pertama kali berdiri di Jakarta pada tahun 2003 yang
bernama ULGS Cabang Dewi Sartika. Awal pembukaannya sangatlah
disambut oleh masyarakat sekitar terbukti dengan target operasional awal
sebesar 1,55 milyar rupiah bahkan salah satu cabang pegadaian syariah di
Gresik saat itu mampu mencapai target 5 milyar Rupiah®. Tentu 5 milyar
tersebut bukan angka sedikit, terlebih angka tersebut dicapai ketika pegadaian

syariah baru di buka beberapa bulan sebelumnya.

2 Zainuddin Ali, Hukum Gadai Syariah, Jakarta: Sinar Grafika, 2008, 6
® Febrianur Ibnu F.S.P, “Dinamika Perkembangan Pegadaian Syariah di Indonesia”, Jurnal The 4
th University Research Coloqulum, Vol 2407 No 9189 (2016).
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Hadirnya pegadaian syariah merupakan hal yang begitu menggembirakan
bagi rakyat Indonesia. Dan sama halnya dengan perbankan, pegadaian juga
terbagi menjadi dua lembaga yaitu pegadaian konvensional dan pegadaian
islami yang biasa disebut dengan pegadaian syariah dimana segala aktivitas
yang dilakukan oleh pegadaian tersebut haruslah berlandaskan Al Qur’an dan
hadist. Dengan berdirinya pegadaian syariah tentu menjadi kebahagiaan
tersendiri yang dapat dirasakan oleh umat muslim yang berdomisili di
Indonesia. Bukan karena tidak mau menggunakan produk konvensional
namun akan lebih aman dan nyaman ketika seorang muslim menjadi
konsumen, pelanggan maupun nasabah dari perusahaan yang berbasis
syariah. Seperti contoh karakteristik yang dimiliki oleh pegadaian syariah
yang paling umum diketahui adalah tidak adanya bunga®.

Seperti namanya pegadaian syariah memiliki produk andalan yaitu rahn
yang dalam bahasa Indonesia memiliki arti gadai. Rahn ini merupakan
produk yang paling terkenal dikalangan masyarakat karna sangat ampuh
digunakan ketika mereka membutuhkan dana cepat namun tidak ingin
menjual barang yang dimilikinya, sehingga cara lain yang dapat digunakan
ialah dengan menggadaikannya. Seperti contoh nasabah akan menyerahkan
barang atau surat berharganya agar mendapat tambahan dana sesuai taksiran
yang ditentukan. Dan pada saat nasabah tersebut telah berhasil

mengembalikan dana yang diperoleh dari hasil gadai barang sebelumnya,

* Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia, (Yogyakarta: Gadjah Mada University
Press, 2011), 5.



maka barang yang tadinya menjadi milik perusahaan sementara akan
dikembalikan kepada nasabah sesuai ketentuan dan akad di awal perjanjian.®

Pegadaian syariah menjadi alternatif utama bagi mereka yang tidak ingin
menjual barangnya namun dapat memperolen dana hanya dengan
menggadaikannya saja bisa berupa perhiasan, kendaraan, tanah maupun
elektronik ke pegadaian syariah karena tujuan pegadaian syariah ini tidak lain
ialah semata-mata membantu dan menolong masyarakat agar terhindar dari
rentenir guna mendapatkan dana yang dibutuhkannya dengan sangat cepat.
Tentu tidak diragukan lagi bila operasional pegadaian syariah berjalan dengan
baik sesuai syariah Islam.

Berdasarkan definisinya pegadaian syariah tidak harus dilakukan oleh
instansi maupun perusahaan-perusahaan besar, melainkan juga dapat
dilakukan oleh masing-masing individu yang mampu membantu sesama
manusia yang tengah membutuhkan dana dengan cara menggadaikan
barangnya. Hal ini sesuai dengan firman Allah dalam Al Qur’an pada Surah
Al-Bagarah ayat 283 yang menjelaskan bahwa gadai merupakan solusi
apabila seorang hamba tengah membutuhkan dana dan memiliki barang untuk
menjadi  jaminan diperolehnya dana tambahan maka hal tersebut

diperbolehkan.

*Choirunnisak, “Gadai Dalam Islam”, Jurnal Pemikiran dan Pengembangan Ekonomi Syariah,
Vol 6 Nomor 1 Edisi Agustus 2020.

®Rachmad Saleh Nasution, “Sistem Operasional Pegadaian Syariah Berdasarkan Surah Al-Bagarah
283 pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Gunung Sari Balikpapan”. Jurnal Ekonomi dan
Bisnis Islam”, Vol 1 no 2 Juni 2016.



Rahn merupakan akad dengan hutang sebagai apa-apa yang akan
diperolehnya, bukan hanya sebuah pertukaran biasa pada umumnya. Barang
yang dijadikan jaminan sejatinya hanyalah sebuah ikatan kepercayaan.
Dengan artian bahwa rahn dalam islam lebih kepada konsep ta’awun (saling
tolong menolong) . Lebih dari itu dalam pandangan syara’ (secara istilah)
rahn memiliki arti bahwa mengambil sejumlah barang yang kemudian barang
tersebut dikembalikan ketika sudah membayar tebusan’.

Saat ini persaingan bisnis antar perbankan begitu ketat, baik dari segi
kualitas pelayanan, fasilitas, sistem akad yang diterapkan, keuntungan, dan
lain sebagainya. Ditambah dengan adanya sistem teknologi yang terus
berkembang dari taun ke taun sehingga tidak bisa dihindari teknologi
lembaga keuangan juga harus ikut menjadi salah satu strategi pegadaian
untuk memberikan poin plus terhadap persepsi nasabah yang ada. Tentu hal
ini menjadikan perjuangan banker dunia berlomba-lomba untuk memberikan
yang terbaik kepada nasabahnya harus semakin di maksimalkan.

Pelayanan sendiri menurut philip kotler merupakan setiap kegiatan atau
manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan
produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.®

Sama halnya dengan hadirnya aplikasi pegadaian syariah digital yang

" Ah. Kusairi, “Konsep Gadai dalam Hukum Islam (Studi Analisis Terhadap Mekanisme
Operasional Gadai Syariah di Perusahaan Umum Pegadaian Syariah Pamekasan)”, Jurnal Hukum
dan Pranata Sosial, Volume 7 Nomer 1 hal 8. (Juni 2018).

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



memberikan kepada para penggunanya, aplikasi ini pun diharapkan dapat
membantu nasabah dalam melakukan transaksi melalui smartphone mereka
tanpa harus melakukan transaksi secara manual seperti sebelum-sebelumnya®.

Dalam melakukan pinjaman masyarakat lebih dominan bertransaksi lewat
bank karena lebih awal populer sekalipun dari segi kecepatan lebih unggul
pegadaian. Kemudian guna meningkatkan minat masyarakat dalam
mendapatkan dana cepat melalui pegadaian syariah, pada tahun 2017 direksi
pegadaian mengambil inisiatif dalam meningkatkan kinerja pegadaian. Salah
satu inisiatif yang diambil ialah dengan penguatan e-channel layanan produk.
Sehingga dengan maksud memberi poin plus pelayanan bagi nasabah,
kemudian pegadaian mengembangkan bisnis berbasis teknologi informasi
dengan harapan dapat memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi
tanpa perlu mendatangi outlet terdekat®.

Dalam hal ini pegadaian syariah pun menempatkan teknologi informasi
dan pelayanan digital sebagai bagian terpenting demi meningkatkan kinerja
perusahaan dalam memberikan layanan prima kepada nasabahnya agar
menciptakan kepuasan yang tinggi dalam diri nasabah sehingga sikap loyal
juga akan ditunjukkan oleh nasabah kepada perusahaan dalam jangka

panjang™.

® Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia, (Yogyakarta: Gadjah Mada University
Press, 2011), 13,

10| aporan Tahunan PT. Pegadaian (Persero), 2017, 41.

** Muhammad Sholikul Hadi, Pegadaian Syariah, (Jakarta: Salemba Diniyah, 2003), 57



Tabel 1.1
Jumlah Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Service
NO TAHUN JUMLAH PENGGUNA
1 2018 35 pengguna
2 2019 402 pengguna
3 2020 1,8 juta pengguna
4 2021 2,6 juta pengguna
5 2022 2,9 juta pengguna

Sumber: Website Pegadaian Syariah

Dari gambar di atas dapat diketahui bahwa pengguna aplikasi Pegadaian
Syariah Digital Service saat ini telah mencapai 2juta lebih pengguna. Angka
ini mengalami kenaikan yang sangat tinggi dibandingkan pada tahun 2018
kemarin ketika peluncuran aplikasi ini yang hanya digunakan oleh 35
pengguna saja. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Pegadaian
Syariah telah meningkat sangat jauh selama kurang lebih 4 tahun setelah
perilisannya. Dengan kemunculan aplikasi PSDS ini, sangat besar harapan
agar aplikasi ini dapat memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi
tanpa perlu bersusah payah mendatangi outlet seperti sebelumnya*2.

Pemilihan lokasi penelitian di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani
Jember dikarenakan PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
merupakan peraih penghargaan sebagai kantor cabang terbaik di seluruh

cabang pegadaian yang ada di Indonesia.

12 Feni Hariyati, dkk. Efektifitas Aplikasi PSDS (Pegadaian Syariah Digital Service) Dalam
meningkatkan jumlah nasabah. IJEIB: Jurnal of Islamic Economics and Business, Jambi, 2020, 65



Berdasarkan latar belakang di atas, akhirnya peneliti memutuskan untuk
mengajukan judul “Analisis Penerapan Sistem Pelayanan Pada Pengguna
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember”

B. Fokus Masalah
Dalam penelitian kualitatif, perumusan masalah disebut dengan istilah
fokus penelitian. Bagian ini harus mencantumkan fokus permasalahan yang
akan dicari jawabannya melalui proses penelitian nantinya.’* Berdasarkan
latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka secara terperinci masalah
yang akan diteliti adalah penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi
pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani

Jember. Maka fokus masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana implementasi sistem pelayanan pada pengguna aplikasi
pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani
Jember dan apa hambatannya?

2. Bagaimana respon nasabah dalam penerapan sistem pelayanan pada
pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember?

C. Tujuan Penelitian
Setiap tujuan penelitian haruslah mengacu kepada masalah yang telah

dirumuskan sebelumnya.'* Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

 Tim Penyusun, Penulis Pedoman Karya Tulis llmiah, (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 44.
“ Tim Penyusun, Penulis Pedoman Karya Tulis llmiah, (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 45.



1. Untuk mengetahui bagaimana implementasi sistem pelayanan pada
pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember dan hambatannya.

2. Untuk mengetahui respon nasabah dalam penerapan sistem pelayanan
pada pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian
Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian disini dapat berupa manfaat yang bersifat teoritis
dan kegunaan praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi dan masyarakat
secara keseluruhan. Kegunaan penelitian harus realistis.*
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi yang
berkaitan dengan sistem pelayanan dalam memberikan kemudahan bagi
nasabah dan pegadaian syariah.
2. Secara praktik
a. Bagi penulis
Penelitian ini sebagai sarana mengungkapkan ide yang ada dalam
kejadian yang ada di masyarakat.

b. Bagi mahasiswa
Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi apabila nantinya
akan melakukan penelitian dengan subjek ataupun variable yang sama

dengan yang telah peneliti gunakan dalam penelitian ini.

!> Tim Penyusun, Penulis Pedoman Karya Tulis limiah, (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 45.



c. Bagi instansi terkait
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu mengatasi masalah di
pegadaian syariah khususnya pada sistem pelayanan aplikasi pegadaian
syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.
E. Definisi Istilah
Definisi istilah ini digunakan untuk menghindari kesalahfahaman dalam
memahami judul penelitian, maka peneliti harus menjelaskan terlebih dahulu
apa yang dimaksud dengan judul penelitian Analisis Penerapan Sistem
Pelayanan pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital. Sehingga
definisi istilah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Sistem Pelayanan
Parasuraman mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan adalah
suatu sikap yang sedikit mirip namun tidak sama dengan kepuasan sebagai
hasil banding antar apa yang diharapkan dengan kinerja yang diberikan®®.
Sehingga bisa dikatakan bahwa pelayanan bukanlah produknya, melainkan
kegiatan yang diperlukan interaksi antar keduanya seperti manusia dengan
manusia atau manusia dengan mesin. Sehingga dalam penerapan sistem
pelayanan terhadap penggunanya perlu diperhatikan agar tidak sedikitpun
mengecewakan mereka, karena apabila sistem pelayanannya buruk
biasanya pengguna tidak akan memaklumi hal tersebut melainkan akan

langsung menyalahkan pihak-pihak yang terkait dengan aplikasi tersebut

6 Supian Sauri, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami terhadap Kepuasan dan
Kepercayaan Anggota di Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur”, (Tesis Ekonomi Syariah
UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, 2017), 20.
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utamanya pihak Pegadaian Syariah itu sendiri. Untuk itu dalam
menerapkan sistem pelayanan melalui digital service perlu dilakukan
secara prima agar tidak mengecewakan penggunanya.
2. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Aplikasi pegadaian syariah digital merupakan aplikasi digital yang
dihadirkan oleh pegadaian dengan maksud mengikuti perkembangan
zaman yang semakin hari semakin modern. Selain itu, aplikasi pegadaian
ini diluncurkan semata-mata dengan maksud agar dapat mempermudah
nasabah dalam bertransaksi. Sehingga nantinya apabila nasabah hendak
melakukan transaksi cukup lewat smartphone saja tidak seperti sebelum-
sebelumnya.
3. Pegadaian Syariah
Gadai merupakan lembaga jaminan cukup terkenal dengan sistem
pertukaran barang dan uang sebagai sistem yang paling mudah dikenali
oleh masyarakat. Pegadaian adalah sebuah perusahaan yang usaha intinya
adalah pada bidang jasa dengan penyaluran kredit/pinjaman kepada
nasabahnya atas dasar hukum gadai. Pegadaian syariah tentu memiliki
produk-produk berbasis syariah seperti namanya yang dalam transaksinya
menjauhkan segala hal dari riba dalam melakukan bisnis untuk

memperoleh imbalan atas jasa dan bagi hasil.
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F. Sistematika Pembahasan

Untuk mencapai tujuan sebagaimana yang dijelaskan di atas, maka
penelitian ini disusun secara sistematis, yaitu sebagai berikut:

BAB | merupakan Pendahuluan, yang berisi latar belakang masalah,
fokus penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, serta
sistematika pembahasan.

BAB Il yaitu Kajian Pustaka, yang berisi tentang ringkasan kajian
terdahulu yang memiliki relevan dengan penelitian yang akan dilakukan
pada saat ini serta memuat tentang kajian teori. Hal ini digunakan sebagai
bahan analisa dalam membahas objek penelitian. Penelitian terdahulu yang
penulis cantumkan tidak memiliki judul yang sama namun berkaitan
dengan sistem pelayanan pada pegadaian syariah.

BAB Il yaitu Metode Penelitian, yang berisi tentang metode yang
digunakan penelitian yang meliputi pendekatan dan jenis penelitian, lokasi
penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, keabsahan data dan
yang terakhir tahapan-tahapan penelitian. Sehingga dapat diketahui
kesesuian antara metode yang digunakan dengan jenis penelitian yang
dilakukan.

BAB IV yaitu Penyajian Data dan Analisis, pada bab ini dijelaskan
tentang gambaran objek penelitian, penyajian data dan analisis,

pembahasan temuan mengenai analisis penerapan sistem pelayanan pada
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pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah
cabang Ahmad Yani Jember.
BAB V yaitu Penutup, yang berisi kesimpulan dari hasil penelitian

yang dilengkapi dengan saran dari peneliti



BAB Il

KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Penelitian Terdahulu
Studi pustaka perlu dikaji terlebih dahulu untuk menguasai teori yang
relevan dengan topik atau masalah dalam penelitian. Sehubung dengan
penelitian ini, ada beberapa peneliti terdahulu yang pernah melakukan
penelitian serupa, diantaranya yaitu :

1. Risky Setyaningrum, dengan judul “Analisis Penerapan Sistem
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital Dalam Memudahkan Nasabah
Bertransaksi Menurut Syariah Islam”. 2020.

Tujuan penelitian ini ialah untuk menganalisis penerapan sistem
informasi pegadaian syariah digital dalam memudahkan nasabah
bertransaksi di PT. Pegadaian Syariah Ups Mertoyudan. Hasil dari
penelitian ini ialah bahwa dibuatnya aplikasi pegadaian syariah digital
telah sesuai dengan tujuan dibuatnya yaitu memberikan kemudahan
bagi nasabah dan memberikan informasi yang sesuai dengan apa yang
dibutuhkan nasabah."’

Persamaan dari penelitian ini adalah sama-sama menggunakan
metode kualitatif dan sama-sama membahas penerapan dalam aplikasi

digital service pada pegadaian. Sedangkan perbedaannya ialah fokus

7 Risky Setyaningrum dan Siti Afifatul Khotijah, 2020. “Analisis Penerapan Sistem Aplikasi
Pegadaian Syariah Digital Dalam Memudahkan Nasabah Bertransaksi Menurut Syariah Islam”.
Jurnal Akuntansi Gorontalo Vol 3 No 2.

13
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penelitiannya yang mana dalam penelitian ini fokus penelitiannya pada
penerapan sistem informasinya bukan layanannya.

2. Alvie Delia Cahyani, dengan judul “Analisis Sentimen Pengguna
Layanan Digital Wallet menggunakan Naive Bayes Classifier dan
Prakticle Swarm Optimisation”. 2020.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui opini yang
diberikan oleh pengguna layanan dompet digital Dana dan Isaku
apakah berisi opini positif atau negatif. Hasil penelitian menggunakan
T-Test dan Uji Anova menunjukkan bahwa kedua metode klasifikasi
yang diuji yakni Naive Bayes Classifier dan Prakticle Swarm
Optimisation memiliki perbedaan nilai akurasi yang signifikan.*®

Persamaan pada penelitian ini ialah sama sama membahas
pengguna layanan digital sedangkan perbedaannya ialah penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan metode Kklasifikasi Naive
Bayes Classifier dan Prakticle Swarm Optimisation.

3. Lindhi Anjar Sari. “Analisis Penerapan Sistem Informasi Aplikasi
Pegadaian Syariah Digital Service Dalam Memudahkan Nasabah
Bertransaski Perspektif Etika Bisnis Islam (Studi Kasus: Pegadaian
Syariah CPS Kebomas Gresik)”. 2019.

Penelitian ini merupakan kualitatif dengan tujuan untuk menjawab

pertanyaan tentang penerapan sistem informasi aplikasi Pegadaian

'® Alvie Delia Cahyani, “Analisis Sentimen Pengguna Layanan Digital Wallet menggunakan
Naive Bayes Classifier dan Prakticle Swarm Optimisation”. Jurnal Riset Informatika, Vol 2 No 4.
(September 2020).
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Syariah Digital Service (PSDS) dalam memudahkan nasabah
bertransaski perspektif etika bisnis Islam. Hasil dari penelitian ini ialah
dengan dibuatnya aplikasi PSDS telah mampu mempermudah nasabah
bertransaksi dan bisa memberikan layanan baik yang berdampak pada
kepuasan nasabah.™

Persamaan pada penelitian ini adalah sama sama menggunakan
penerapan sistem pelayanan digital dan perbedaannya ialah pada
penelitian ini menggunakan penerapan sistem informasinya bukan
sistem pelayanan.

4. Rati Perwasih. “Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Pada
Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual (Studi Pada
PT. Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu)” 2019.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui perbandingan
pengguna pelayanan aplikasi Pegadaian Syariah Digital dan Manual.
Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif. Hasil
dari penelitian ini menunjukan bahwa gambaran lembaga pegadaian
syariah yang telah ada menjadi lebih detail dan akurat, hal tersebut
dilihat dari perbandingan antara pengguna pelayanan melalui aplikasi

pegadaian Syariah digital dan pengguna pelayanan secara manual.”

9 Lindhi Anjar Sari, “Analisis Penerapan Sistem Informasi Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Service Dalam Memudahkan Nasabah Bertransaski Perspektif Etika Bisnis Islam (Studi Kasus:
Pegadaian Syariah CPS Kebomas Gresik)”. (Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2019).

*° Rati Perwasih, “Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian
Syariah Digital dan Manual (Studi Pada PT. Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu)”. (Skripsi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Bengkulu, 2019).



16

Persamaan pada penelitian ini ialah sama sama membahas
pelayanan digital. Perbedaannya pada penelitian ini ialah terfokus pada
perbadingan pelayanan manual dan digital. Tempat dan waktu
penelitian berbeda.

5. Iva Khoiril Mala dengan judul “E-Goverment: Efektifitas Pelayanan
Aplikasi Pegadaian Syariah di Pegadaian Cabang Malang”. 2021.

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui Efektifitas Pelayanan
pada Aplikasi Pegadaian Syariah di Pegadaian Cabang Malang. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa adanya sistem online yang dihadirkan
pegadaian syariah cukup efektif untuk para nasabah yang ingin
melakukan transaksi dimana saja.?

Persamaan pada penelitian ini ialah sama-sama membahas
pelayanan pada aplikasi pegadaian syariah digital. Dan perbedaannya
ialah lokasi penelitian dan tujuan penelitian yang mana dalam
penelitian ini bertujuan untuk memastikan keefektifan pelayanan yang
ada dalam pegadaian syariah.

6. Audina Yarli, dengan judul ”Sistem Pelayanan Produk Kredit Cepat
dan Aman (KCA) Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Genteng
Banyuwangi”. 2019.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tentang sistem pelayanan

produk kredit cepat dan aman (kca) pada pt. pegadaian (persero)

2! Iva Khoiril Mala, 2021. “E-Goverment: Efektifitas Pelayanan Aplikasi Pegadaian Syariah di
Pegadaian Cabang Malang” Jurnal At-Tamwil: Kajian Ekonomi Syariah Vol 3 No 1
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cabang Genteng Banyuwangi. Hasil penelitian ini adalah bahwa
pelaksanaan sistem pelayanan produk kredit cepat aman (KCA) .%?
Persamaan dengan penelitian ini ialah kedua penelitian sama-sama
membahas tentang e-service atau sistem pelayanan. Sedangkan
perbedaannya ialah lokasi dan subjek penelitian yang dituju.

7. Muhammad Alvin pada jurnal yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Dan Kepuasan Nasabah Pada
Kantor Pegadaian Syariah Subrantas Kota Pekanbaru . 2017

Penelitian ini memiliki tujuan Pegadaian Islam Kota Subrantas
terbaik Kota Pekan baru dapat meningkatkan kualitas layanan sehingga
dapat terus meningkatkan Keputusan Pembelian dan Kepuasan
Pelanggan di Pegadaian Syariah Kantor Subrantas Kota Pekanbaru.
Hasil dari peneitian ini ialah terdapat pengaruh tidak langsung dari
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan nasabah
pada kantor pegadaian syariah subrantas kota pekanbaru.?®

Adapun persamaan yang terdapat di dalam jurnal ini yaitu peneliti
sama-sama meneliti kualitas pelayanan dan sama-sama meneliti di
Pegadaian Syariah. Sedangkan perbedaannya peneliti meneliti

komparatif dari kualitas pelayanan secara online melalui aplikasi

22 Audina Yarli, “Sistem Pelayanan Produk Kredit Cepat dan Aman (KCA) Pada PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Genteng Banyuwangi”. KripsiFakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Muhammadiyah Malang. 2019).

2 Muhammad Allvin, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Dan

Kepuasan Nasabah Pada Kantor Pegadaian Syariah Subrantas Kota Pekanbaru”, Jurnal Online
Mahasiswa (JOM) Bidang lImu Ekonomi, Vol 4 No 1. (2017).
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Pegadaian Syariah Digital dengan pelayanan secara manual. Dan
peneliti ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Tempat dan
waktu penelitian juga berbeda.
8. Sudiah Hestianah, “Strategi Pelayanan Aplikasi Mobile Pegadaian

Syariah Digital (PSD) di Kantor Pegadaian Syariah ”. 2021

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana strategi
bisnis pada pelayanan aplikasi PSD dalam menunjang transaksi dan
mengoptimalkan potensi yang ada di pegadaian syariah. Berdasarkan
hasil penelitian ini ialah dengan diterakannya aplikasi mobile sanatlah
mempermudah masyarakat dalam melakukan transaksi di pegadaian
syariah. Sehingga pegadaian dapat mempertajam nilai unik atau
diferensiasi perusahaan dalam persaingan®

Persamaan yang terdapat dalam penelitian ini ialah membahas
mengenai pelayanan digital yang ada di pegadaian syariah. Namun
terdapat perbedaanya, yaitu penelitian ini berfokus pada strategi
pelayanannya sedangkan penulis berfokus pada hasil dari pelayanan itu
sendiri.

9. Feni Haryati. Efektifitas Aplikasi PSDS (Pegadaian Syariah Digital

Service) Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah. 2020.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektifitas Aplikasi

PSDS (Pegadaian Syariah Digital Service) Dalam Meningkatkan

24 Sudiah Hestianah, Dian Mafulla dan Dedeh Imam Fatmasari, 2021. “Strategi Pelayanan Aplikasi
Mobile Pegadaian Syariah Digital (PSD) di Kantor Pegadaian Syariah”. Jurnal el-ldaarah
Mojokerto Vol 1 No 2
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Jumlah Nasabah dengan membandingkan jumlah pengguna aplikasi
pegadaian syariah digital dari tahun ke tahun. Berdasarkan teori E-
Serqual penelitian ini menghasilkan bahwa terdapat tiga hal yang
belum terpenuhi secara maksimal yaitu efisiensi, reliabilitas dan daya
tanggap yang terdapat dalam aplikasi pegadaian syaraih digital
service”.

Persamaannya terletak dalam obyek penelitian yakni sama-sama
menggunakan aplikasi PSDS sebagai obyeknya. Sedangkan
perbedaannya pada penelitian ini ialah secara umum mengenai
keefektian aplikasi pegadaian syaraih digital sedangkan pada
penelitian yang dilakukan oleh peneliti terfokus pada analisis
penerapan sistem pelayanannya saja

10. Bambang Lesmono, dengan Judul Studi Literatur Pegadaian Syariah di
Indonesia. 2022.

Penelitian ini menelaan riset Pegadaian Syariah pada artikel-artikel
jurnal nasional. Penelitian ini menggunakan analisis statistik deskriptif
dan naratif review berdasarkan 16 artikel terkait. Penelitian ini
menggunakan metode pendekatan kualitatif yang menghasilkan bahwa
terdapat peningkatan jumlah artikel publikasi dari tahun 2018 hingga

saat ini yang bertemakan pegadaian syariiah. Dari sini dapat

25 Feni Haryati, Fathuddin Abdi, Mellya Embun Baining, 2020. Efektifitas Aplikasi PSDS
(Pegadaian Syariah Digital Service) Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah Jurnal of Islamic
Economics and Business (JIEIB) Vol 5 No 1
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disimpulkan bahwa perkembangan dunia pegadaian syariah sangatlah
dilirik oleh para peneliti sehingga dalam mekanisme pencapaian atau
layanan yang dilakukan haruslan selalu maksimal dan positif.

ialah sama sama membahas

Persamaan pada penelitian ini

perkembangan pegadaian syariah di  Indonesia  sedangkan
perbedaannya vyaitu terletak fokus penelitian yang mana pada
penelitian ini berfokus pada perkembangan pegadaian syariah secara
global di Indonesia sedangkan peneliti hanya pada aplikasi pegadaian

syariahnya saja.

Tabel 2.1
Tabel Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu
No PENULIS JUDUL PERSAMAAN | PERBEDAAN
Bambang Lesmono dan | Studi Literatur | Persamaan Perbedaannya
Andri Soemitra (2022) Pegadaian pada penelitian | yaitu terletak
Syariah di ini ialah sama | fokus
Indonesia sama penelitian yang
membahas mana pada
perkembangan | penelitian ini
pegadaian berfokus pada
syariah di perkembangan
1 Indonesia pegadaian
syariah secara
global di
Indonesia
sedangkan
peneliti hanya
pada aplikasi
pegadaian
syariahnya
saja.
Sudiah Hestianah, Dian | Strategi Persamaan Perbedaanya
Mafulla dan Dedeh Pelayanan yang terdapat yaitu penelitian
2 Imam Fatmasari 2021 Aplikasi Mobile | dalam ini berfokus
Pegadaian penelitian ini pada strategi
Syariah Digital | ialah pelayanannya

% Bambang Lesmono dan Andri Soemitra, 2022. Studi Literatur Pegadaian Syariah di Indonesia,

Jurnal llmiah Ekonomi Islam (JIEI) Vol 8 No 1
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No PENULIS JUDUL PERSAMAAN | PERBEDAAN
(PSD) di membahas sedangkan
Kantor mengenai penulis
Pegadaian pelayanan berfokus pada
Syariah. digital yang ada | hasil dari
di pegadaian pelayanan itu
syariah. sendiri.
Iva Khoiril Mala E-Goverment: | Persamaan Perbedaannya
(2021) Efektifitas pada penelitian | ialah lokasi
Pelayanan ini ialah sama- | penelitian dan
Aplikasi sama tujuan
Pegadaian membahas penelitian yang
Syariah di pelayanan pada | mana dalam
Pegadaian aplikasi penelitian ini
3 Cabang pegadaian bertujuan
' Malang syariah digital. | untuk
memastikan
keefektifan
pelayanan
yang ada
dalam
pegadaian
syariah.
Rizky Setyaningrum dan | Analisis Persamaan dari | Perbedaannya
Siti Afidatul Khotijah Penerapan penelitian ini ialah fokus
(2020) Sistem Aplikasi | adalah sama- penelitiannya
Pegadaian sama yang mana
Syariah Digital | menggunakan | dalam
Dalam metode penelitian ini
Memudahkan kualitatif dan fokus
4, Nasabah sama-sama penelitiannya
Bertransaksi membahas pada
Menurut penerapan penerapan
Syariah Islam dalam aplikasi | sistem
digital service | informasinya
pada bukan
pegadaian. layanannya.
Alvie Delia Cahyani Analisis Persamaan penelitian ini
(2020) Sentimen pada penelitian | menggunakan
Pengguna ini ialah sama | metode
Layanan Digital | sama kuantitatif
5 Wallet membahas dengan metode
' menggunakan pengguna klasifikasi
Naive Bayes layanan digital | Naive Bayes
Classifier dan Classifier dan
Prakticle Prakticle
Swarm Swarm
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No PENULIS JUDUL PERSAMAAN | PERBEDAAN
Optimisation Optimisation.
Feni Haryati, Fathuddin | Efektifitas terdapat Dalam
Abdi, Mellya Embun Aplikasi PSDS | kesamaan penelitian ini
Baining. (2020) (Pegadaian dalam obyek membahas
Syariah Digital | penelitian secara umum
Service) Dalam | yakni mengenai
Meningkatkan | samasama keefektian
Jumlah menggunakan | aplikasi
Nasabah aplikasi PSDS | pegadaian
sebagai syaraih digital
6. obyeknya.. sedangkan
pada penelitian
yang dilakukan
oleh peneliti
terfokus pada
analisi
penerapan
sistem
pelayanannya
saja
Audina Yarli (2019) Sistem Persamaan Sedangkan
Pelayanan dengan perbedaannya
Produk Kredit | penelitian ini ialah lokasi
Cepat dan ialah kedua dan subjek
Aman (KCA) penelitian penelitian yang
7 Pada PT. sama-sama dituju.
' Pegadaian membahas
(Persero) tentang e-
Cabang service atau
Genteng sistem
Banyuwangi pelayanan
Yofana Virginnie (2019) | Pengaruh E- Persamaan Penelitian ini
service quality | pada penelitian | menggunakan
terhadap ini ialah sama- | kuantitatif,
Kepuasan sama lokasi
8 Wisatawan membahas penelitian dan
: Domestik di pentingnya e- instansi
AiryRooms service atau penelitian yang
Kecamatan pelayanan dituju.
Kuta Bali melalui digital.
Rati Perwasih (2019) Analisis Persamaan Perbedaannya
Komparatif pada penelitian | pada penelitian
9. Kualitas ini ialah sama ini ialah
Pelayanan Pada | sama terfokus pada
Pengguna membahas perbadingan
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No PENULIS JUDUL PERSAMAAN | PERBEDAAN
Aplikasi pelayanan pelayanan
Pegadaian digital. manual dan
Syariah Digital digital.
dan Manual
Muhammad Alvin Pengaruh Sama-sama Pada penelitian
(2017) Kualitas meneliti ini peneliti
Layanan kualitas meneliti
Terhadap pelayanan dan | komparatif dari
Keputusan sama-sama kualitas
Pembelian Dan | meneliti di pelayanan
Kepuasan Pegadaian secara online
Nasabah Pada Syariah. melalui
Kantor Tempat dan aplikasi
10. Pegadaian waktu Pegadaian
Syariah penelitian juga | Syariah Digital
Subrantas Kota | berbeda dengan
Pekanbaru pelayanan

secara manual.
Dan peneliti ini
menggunakan
metode
penelitian
kuantitatif.

1. Sistem Pelayanan

B. Kajian Teori

a. Pengertian Sistem Pelayanan

Sistem pelayanan menurut arti kata, sistem adalah cara

teratur untuk melakukan sesuatu®’. Sistem pelayanan umum

sebenarnya merupakan satu kesatuan faktor yang dibutuhkan

dalam terselenggaranya suatu pelayanan umum. Sistem pelayanan

umum ini terdiri atas empat faktor: pertama sistem prosedur dan

metode vyaitu dalam pelayanan umum perlu adanya sistem

*W. J. S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1976), 889.
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informasi, prosedur dan metode yang mendukung kelancaran
dalam memberikan pelayanan. Kedua, personil terutama
ditekankan pada prilaku aparatur, dalam pelayanan umum aparatur
pemerintah selaku personil pelayanan harus profesional, disiplin
dan terbuka terhadap Kkritik dari pelanggan atau masyarakat.
Ketiga, sarana dan prasarana dalam pelayanan umum diperlukan
peralatan dan ruangan kerja serta fasilitas pelayanan umum
misalnya: ruang tunggu, tempat parkir yang memadai. Keempat,
masyarakat sebagai pelanggan dalam pelayanan umum masyarakat
umum masyarakat sebagai pelanggan sangatlah heterogen baik
tingkat pendidikan maupun prilakunya.

Dalam kamus bahasa Indonesia dijelaskan bahwa
pelayanan merupakan suatu hal, cara, atau hasil pekerjaan
melayani. Sedangkan melayani adalah menyuguhi orang dengan
makanan, minuman, menyediakan keperluan orang, mengiyakan,
menerima, dan menggunakan.?®

Pelayanan adalah suatu proses kepada orang lain dengan
cara tertentu memerlukan kepekaan agar terciptanya kepuasan dan
keberhasilan.?®

Philip Kotler mengatakan bahwa pelayanan atau service

adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu

?® Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta: Bumi Aksara. 2007), 5.
2 Ahmad Tjahjono, Perpajakan Indonesia, (Jakarta: PT. Grafindo Persada, 2003), 345.
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pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat
atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik”.*°

Pengertian pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan
orang lain. Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang
ditawarkan oleh organisasi atau program kepada konsumen, yang
bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.®*

Berdasarkan teori di atas dapat disimpulkan bahwa
pelayanan merupakan suatu kegiatan atau peroses yang
berlangsung secara berkesinambungan atau terus menerus dalam
interaksi antara seorang dengan orang lain dan menyedikan
kepuasan pelanggan.

Dapat dijelaskan bahwa pelayanan sangat memegang
peranan penting dalam membangun citra positif bagi sebuah
perusahaan khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa.
Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka
akan memberikan dampak positif bagi kemajuan perusahaan itu
sendiri.

Sebagaimana dikemukakan oleh Philip Kotler bahwa ada
enam pendekatan untuk meningkatkan pelayanan yakni sebagai

berikut:

*® Boediono, Pelayanan Prima Perpajakan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), 11.
31 M. Nurrianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Perbankan Syariah, (Bandung CV. Afabeta,
2010), 211.



26

1) Mengharuskan para penyedia jasa bekerja lebih keras dengan
keahlian yang lebih tinggi. Bekerja lebih keras bukanlah
merupakan pemecahan yang tepat, tetapi bekerja dengan
keaslian yang tinggi, yang dapat dilakukan melalui prosedur,
seleksi dan pelatihan yang baik.

2) Meningkatkan pelayanan dengan melepaskan beberapa mutu.

3) Mengindustrialisasikan pelayanan dengan menambahkan
peralatan dan melakukan standarisasi produksi.

4) Mengurangi pelayanan dengan melakukan suatu pemecahan
produk.

5) Mendesain pelayanan yang lebih efektif.

6) Memberikan konsumen insentif dengan menukarkan pekerjaan
yang biasa dilakukan oleh karyawan perusahaan untuk
dikerjakan sendiri®.

Untuk menarik pelanggan dan mempertahankan pelanggan
lama, suatu perusahaan harus mengadakan pelayanan dengan baik
dan teratur. Hal tersebut perlu dilakukan oleh suatu perusahaan,
karena sikap pelanggan adalah dinamis jika ia menyukai barang
atau jasa dari suatu perusahaan dan berhak menentukan pilihan

yang cocok bagi mereka. Budaya pelayanan yang harus

*2 Boediono, Pelayanan Prima Perpajakan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), 22.
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dikembangkan dalam setiap organisasi harus meliputi dua
tingkatan, yaitu:*
a) Pelayanan yang harus diperlihatkan:

Kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness),
jaminan (Assurance), empati (Empathy), bukti fisik
(Tangibles).

b) Nilai-nilai dasar yang harus dimiliki setiap anggota:

(1) Nilai kejujuran (Honesty), hal ini tidak terbatas kebenaran
dalam melakukan tugas, tetapi mencakup cara yang
terbaik dalam melakukan bisnis.

(2) Tanggap atau hormat (Respect), rasa hormat dibutuhkan
dalam interaksi diantara steck holder (konsumen,
karyawan, pemasok, dan dengan mitra bisnis).

(3) Nilai kegembiraan (Happiness), ini harus dimiliki oleh
para pegawai dengan harapan kegembiraan yang dimiliki
para pegawai tersebut akan menimbulkan pelayanan yang
memuaskan.

(4) Nilai kerjasama (Teamwork), merupakan aktivitas yang
bertujuan untuk membangun kekuatan-kekuatan atau
sumber daya yang dimiliki oleh masing-masing anggota.

(5) Nilai kemauan (Willingness), disini menunjukan kepada

kemauan dan kerelaan untuk melakukan tugas dan

%% Burhanuddin Abdullah, Budaya Kerja Perbankan, (Jakarta: LP3ES, 2006), 151.
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tanggung jawab dalam kerangka pemikiran untuk

memuaskan konsumen.

b. Dasar-dasar Pelayanan

Suatu pelayanan yang diberikan akan berkualitas jika setiap

karyawan telah dibekali dasar-dasar pelayanan. Berikut ini akan

dijelaskan dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan

dimengerti seorang karyawan, yaitu:

1)

2)

3)

Berpakaian dan berpenampilan yang rapi dan bersih.

Di sini karyawan harus mengenakan busana yang sepadan
dengan kombinasi yang menarik dan juga harus berpakaian
necis tidak kumal, terkesan pakaian yang digunakan benar-
benar memikat konsumen. Gunakan pakaian seragam jika
petugas telah diberikan pakaian seragam sesuai waktu yang
telah ditetapkan.

Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.

Karyawan harus bersikap akrab seolah-olah sudah kenal
lama. Dalam melayani pelanggan karyawan haruslah murah
senyum dengan raut wajah yang menarik hati, serta tidak
dibuat-buat.

Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika

sudah kenal.
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5)

6)
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Pada saat konsumen atau pelanggan datang karyawan
harus segera menyapa dan kalau sudah bertemu sebelumnya
usahakan menyapa dengan menyebutkan namanya. Namun
jika belum kenal dapat menyapa dengan sebutan Bapak/Ibu,
apa yang kami dapat bantu.

Tenang, sopan, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.

Usahakan pada saat melayani pelanggan dalam keadaan
tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam bersikap.
Kemudian tunjukkan sikap menghormati tamu, tekun
mendengarkan sekaligus berusaha memahami keinginan
pelanggan.

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

Dalam berkomunikasi dengan pelanggan gunakan bahasa
Indonesia yang benar atau bahasa daerah yang benar pula.
Suara yang digunakan harus jelas dalam arti mudah dipahami
dan jangan menggunakan istilah-istilah yang sulit dipahami
oleh nasabah.

Jangan menyela atau memotong pembicaraan.

Pada saat pelanggan sedang berbicara usahakan jangan

memotong atau menyela pembicaraan. Kemudian hindarkan

kalimat yang bersifat teguran atau sindiran yang dapat
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8)
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menyinggung perasaan pelanggan. Seandainya terjadi sesuatu
usahakan jangan berdebat.

Mampu meyakinkan pelanggan atau nasabah serta
memberikan kepuasan. Setiap pelayanan yang diberikan harus
mampu meyakinkan pelanggan dengan argumen- argumen
yang masuk akal.

Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta
bantuan. Artinya jika ada pertanyaan atau permasalahan yang
tidak sanggup dijawab atau diselesaikan oleh karyawan, maka
harus meminta bantuan kepada petugas lain yang mampu

Adapun larangan dalam memberikan pelayanan secara

umum dilakukan oleh berbagai perusahaan antara lain:**

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)

Dilarang berpakaian sembarangan.

Dilarang melayani pelanggan atau tamu sambil makan.
Dilarang melayani konsumen atau tamu sambil mengobrol.
Dilarang menampakkan wajah yang tidak menyenangkan.
Dilarang berdebat atau menyanggah.

Dilarang meninggalkan nasabah.

Dilarang berbicara terlalu keras dan lemah.

Dilarang keras meminta imbalan atau janji-janji.

% Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), 56.
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c. Kualitas Pelayanan

Budaya adalah segala nilai, pemikiran, serta simbol yang
mempengaruhi perilaku, sikap, kepercayaan serta kebiasaan
seseorang dalam masyarakat. Pencipta budaya adalah seorang
pemimpin, setiap pemimpin mempunyai Vvisi dan misi tertentu
yang kemudian disebarkan kepada karyawan. Seorang pemimpin
memberi contoh, kemudian diikuti oleh bawahan. Akhirnya
kebiasaan-kebiasaan itu akan menjadi budaya jika semua
mempraktekkannya baik pimpinan dan bawahannya.*®

Pelayanan terbaik itu tidak terlepas dari faktor kepribadian
seorang pemimpin sangat menentukan dalam menciptakan suasana
yang lebih cair. la akan menciptakan pola kerja yang keras, tetapi
dalam suasana yang cair, itulah suasana yang dibudayakan pada
saat ini. Hal seperti ini akan menciptakan seorang karyawan yang
bekerja keras luar biasa, namun dengan suasana yang cair, dan
happy, bukan dalam suasana yang menakutkan dan mencekam.*®

Jika perusahaan ingin selalu dianggap yang terbaik di mata
pelanggannya, perusahaan harus memberikan pelayanan yang
terbaik. Pelayanan yang baik ini harus dapat dipenuhi oleh

perusahaan sehingga keinginan pelanggan dapat diberikan secara

% Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2003), 59.
% Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2003), 59.
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maksimal dengan rasa puas yang diterima. Untuk mencapai

kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin

dari:

1)

2)

3)

4)

5)

Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah
dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan
disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.
Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung
jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundangan-
undangan

Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap
berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

Partisipatif, yakni pelayanan yang dapat mendorong peran
serta masyarakat dalam menyelenggarakan pelayanan publik
dengan memperlihatkan aspirasi, kebutuhan, dan harapan
masyarakat.

Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan
diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras,

agama, golongan, status sosial, dan lain-lain.
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6) Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan
penerima pelayanan publik®’.

Selain peningkatan kualitas pelayanan melalui pelayanan
prima, pelayanan yang berkualitas juga dapat dilakukan dengan
konsep “layanan sepenuh hati”. Layanan sepenuh hati yakni yang
berasal dari diri sendiri yang mencerminkan emosi, watak,
keyakinan, nilai, sudut pandang, dan perasaan.

Terdapat 5 determinan kualitas jasa yang dirincikan sebagai
berikut:

a) Keandalan (Reability)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang
akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun
dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati.

b) Daya tanggap (Responsiveness)

Kesigapan karyawan perusahaan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap
pada pelanggan saat dibutuhkan yang meliputi antara lain:
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan
karyawan dalam menangani transaksi, menangani keluhan

pelanggan, dan lain-lain.

%7 Sinambela L.P Reformasi Pelayanan Publik, Jakarta: Buku Aksara, 2007, 6.
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Keyakinan/ Jaminan (Assurance)

Meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap
jasa yang disediakan secara cepat, kualitas keramah-tamahan
dan kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan,
ketrampilan dalam berkomunikasi, kemampuan dalam
memberikan keamanan di dalam manfaat pelayanan jasa yang
ditawarkan serta kemampuan mereka untuk menanamkan
kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.
Empati (Empathy)

Merupakan perhatian secara individu yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk
menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk
berkomunikasi dengan pelanggan dengan baik dan usaha
perusahaan untuk memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan.

Berwujud (Tangible)

Meliputi penampilan berupa fasilitas fisik, meliputi
bangunan gedung, perlengkapan, ruangan front office, tersedia
tempat parkir yang luas dan nyaman, kebersihan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan fasilitas komunikasi dan

penampilan karyawan®®.

** Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema

Insani, 2003), 73
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d. Pelayanan Digital

Menurut  Rowley layanan elektronik  (e-service)
didefinisikan sebagai pertunjukan yang pengirimannya dimediasi
oleh teknologi informasi®. VVoss mendefinisikan bahwa layanan
dalam e-service merupakan pemberian jasa dengan menggunakan
media. Adanya bukti kualitas pelayanan melalui digital menjadi
kesuksesan strategi dari adanya web itu sendiri®°. Saat ini digital
service banyak sekali digunakan dalam berbagai industri maupun
instansi. Hal ini menjadi dasar terpenting bagi kepuasan pelanggan
yang terkait dengan perilaku pra pembelian dalam pengambilan
keputusan terhadap produk atau jasa bagi si pembeli*!. Zeithaml
dalam Giovanis mendefinisikan bahwasannya pelayanan digital
harus sejaun mana situs web dalam memfasilitasi belanja,
pembelian, dan pengiriman produk dan layanan yang efisien dan
efektif*?.

Beberapa kriteria pelanggan dalam mengevaluasi kualitas

layanan online, yaitu:

% R. Ahmad Buchari, “Implementasi E-service pada Organisasi Publik di Bidang Pelayanan
Publikdi Kelurahan Cibangkong Kecamatan Batununggal Kota Bandung”, Jurnal llmu-ilmu Sosial
dan Humaniora. Vol 18 Nomer 3 hal 237. (2016).

“0 Christopher Voss, Never Split the Difference: Negotiating As If Your Life Dependen On I,
Cambridge: Harvard University, 2016, 8.

*! First Wanita, dkk Mengukur Kepuasan Costomer Terhadap Kualitas Layanan Sistem Informasi
Perpustakaan STMK A KBA Menggunakan Metode Kano , Volume 1 Nomor 2, 2016, 6.

#2 A, Zeithmaml Parasuraman dan Berry L, Servqual: A Multiple Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality New York: The Free Press, 2008, 183
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1) Ketersediaan informasi dan isi (Information availability and content)

Tersedianya secara lengkap informasi produk dan jasa dalam
layanan online menjadikan kualitas informasi dalam suatu pelayanan
digital akan meningkatkan kepuasan produk yang dipilih konsumen dan
akan meningkatkan minat kembali untuk berkunjung dan melakukan
transaksi melalui online.

2) Mudah digunakan ( Ease of use )

Memberikan kemudahan dalam penggunaannya karna dapat

dilakukan kapanpun tanpa perlu biaya dan tenaga yang banyak.
3) Keamanan atau privasi ( Security/privacy)

Privasi ini melibatkan perlindungan yang harus sangatlah ketat
terhadap informasi pribadi pelanggan untuk tidak dipublikasikan kepada
website lainnya serta diperlukan adanya penyediaan persetujuan yang
diberitahukan®,

2. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Aplikasi Pegadaian Syariah merupakan aplikasi digital yang diluncurkan
dengan tujuan untuk memudahkan nasabahnya dalam bertransaksi sehingga
apabila mereka hendak melakukan transaksi atau layanan tidak perlu lagi
datang ke kantor Pegadian Syariah, namun cukup diam ditempat dengan

smartphone ditangan dan aplikasi pegadaian syariah di dalamnya.

* A. Zeithmaml Parasuraman dan Berry L, Servqual: A Multiple Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality New York: The Free Press, 2008, 192
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Di dalam aplikasi Pegadaian Syariah terdapat berbagai yang meliputi
pelayanan dan informasi yang dibutuhkan nasabah apabila ingin melakukan
gadai seperti nasabah dapat mengetahui terlebih dahulu berapa nominal yang
akan didapatkan nantinya ketika telah melakukan gadai, selain itu juga
terdapat fitur pembayaran. Aplikasi Pegadaian Syariah merupakan aplikasi
digital yang diluncurkan dengan tujuan untuk memudahkan nasabahnya
dalam bertransaksi sehingga apabila mereka hendak melakukan transaksi
atau layanan tidak perlu lagi datang ke kantor Pegadian Syariah, namun
cukup diam ditempat dengan smartphone ditangan dan aplikasi pegadaian
syariah di dalamnya.

Di dalam aplikasi Pegadaian Syariah terdapat berbagai yang meliputi
pelayanan dan informasi yang dibutuhkan nasabah apabila ingin melakukan
gadai seperti nasabah dapat mengetahui terlebih dahulu berapa nominal yang
akan didapatkan nantinya ketika telah melakukan gadai, selain itu juga
terdapat fitur pembayaran.**

Dari sini aplikasi Pegadaian Syariah Digital memang sangatlah membantu
sebagai perantara nasabah melakukan transaksi online kepihak Pegadaian
Syariah, fitur di dalam aplikasi tersebut sangat lengkap dan sama persis
dengan yang tersedia di outlet Pegadaian Syariah, sehingga transaksi lewat
online ataupun datang langsung diharapkan tidak ada bedanya bagi nasabah

yang berkepentingan.

* Muhammad Sholikul Hadi, Pegadaian Syariah, (Jakarta: Salemba Diniyah, 2003), 43
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Aplikasi pegadaian syariah digital terkadang mengalami gangguan pada
sistem yang biasa disebut keeroran sistem, namun untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah pihak Pegadaian Syariah biasanya akan
langsung melapor kepada Lembaga IT (Ilmu Teknologi) yang ada di pusat
untuk memberitahukan masalah-masalah yang timbul di dalam aplikasi
tersebut agar dapat segera diperbaiki serta diharapkan dapat mengurangi
kekecewaan yang diterima nasabah karena erornya sistem aplikasi Pegadaian
Syariah yang kurang memuaskan.

1. Fitur dalam Aplikasi Pegadaian Syariah Digital

a. Gadai
Kredit Cepat Aman (KCA) adalah kredit dengan sistem gadai yang
diberikan kepada semua golongan nasabah, baik untuk kebutuhan
konsumtif maupun kebutuhan produktif. KCA merupakan solusi
terpercaya untuk mendapatkan pinjaman secara mudah, cepat dan
aman. Untuk mendapatkan kredit nasabah hanya perlu membawa
agunan berupa perhiasan emas, emas batangan, mobil, sepeda
motor, laptop, handphone, dan barang elektronik lainnya.

b. Krasida
Kredit (pinjaman) angsuran bulanan yang diberikan kepada Usaha
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) untuk pengembangan usaha

dengan sistem gadai. KRASIDA merupakan solusi terpercaya
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untuk mendapatkan fasilitas kredit yang cepat, mudah dan murah.
Agunan berupa perhiasan emas dan kendaraan bermotor.

c. Kreasi
KREASI adalah Kredit dengan angsuran bulanan yang diberikan
kepada Usaha Kecil dan menengan (UKM) untuk pengembangan
usaha dengan sistem Fidusia. Sistem Fidusia berarti agunan untuk
pinjaman cukup dengan BPKB sehingga kendaraan masih bisa
digunakan untuk usaha. KREASI merupakan solusi terpercaya
untuk mendapatkan fasilitas kredit yang cepat, mudah dan murah.

d. Amanah
Pembiayaan AMANAH dari Pegadaian Syariah adalah pembiayaan
berprinsip syariah kepada pegawai negeri sipil dan karyawan
swasta untuk memiliki motor atau mobil dengan cara angsuran.

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

f. Tabungan Emas
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Tabungan Emas adalah layanan pembelian dan penjualan emas
dengan fasilitas titipan dengan harga yang terjangkau. Layanan ini
memberikan kemudahan kepada masyarakat untuk berinvestasi
emas.

Remittance

Pegadaian Remittance adalah layanan pengiriman dan penerimaan
uang dari dalam dan luar negeri dengan biaya kompetitif,
bekerjasama dengan beberapa remiten berskala nasional dan
internasional seperti Western Union, Telkom Delima, BNI Smart
Remittance, dan Mandiri Remittance. Pegadaian Remittance
merupakan solusi terpercaya untuk kirim dan terima uang
kapanpun dan dimanapun secara instan, cepat, dan aman.

Multi Pembayaran Online (MPO)

Multi Pembayaran Online (MPO) melayani pembayaran berbagai
tagihan seperti listrik, telepon/ pulsa ponsel, air minum, pembelian
tiket kereta api, dan lain sebagainya secara online. Layanan MPO
merupakan solusi pembayaran cepat yang memberikan kemudahan
kepada nasabah dalam bertransaksi tanpa harus memiliki rekening

di Bank.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan merupakan metode atau cara mengadakan penelitian.*
Dalam meneliti, tentu peneliti harus menggunakan metode yang tepat
sebelum melakukan penelitian. Hal ini bertujuan agar peneliti dapat
memperoleh gambaran dan jawaban yang akurat ketika melakukan
penelitian tersebtut. Jenis penelitian yang dipilih penulis dalam penelitian
ini ialah kualitatif.

Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk
memahami terkait fenomena apa yang dialami oleh subjek penelitian
seperti contoh: perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara
holistik dengan memanfaatkan berbagai macam metode ilmiah.*® Dengan
kata lain penelitian kualitatif adalah penelitian yang mengkaji data secara
mendalam terkait kompleksitas dalam konteks penelitian tanpa melalui
proses perhitungan maupun prosedur statistik yang ada. Penelitian ini
termasuk dalam jenis penelitian lapangan (field research) dengan
melakukan studi terhadap realitas kehidupan sosial masyarakat secara

langsung.

** Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta
2006), 25.
“® Lexy J. Moleong, Metode penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,2004), 6.
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B. Lokasi Penelitian

Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti bertempat di Jl.
Jenderal Ahmad Yani No.76A, Kebondalem, Kepatihan, Kec. Kaliwates,
Kabupaten Jember. Alasan pemilihan lokasi ini yang pertama ialah karna
PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember merupakan peraih
penghargaan sebagai kantor cabang terbaik di seluruh cabang pegadaian
di Indonesia. PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
memiliki brand image yang positif di masyarakat sekitar yang bukan
hanya berasal dari pelayanan langsung yang diterima pelanggannya
melainkan pelayanan yang diterima oleh pengguna dari aplikasi
pegadaian syariah disana. Dari alasan tersebut inilah yang menjadi alasan
kuatnya peneliti untuk melakukan penelitian terkait penerapan sistem
pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah cabang Ahmad Yani
Jember tersebut.

C. Subyek Penelitian

Untuk menentukan subjek penelitan, peneliti menggunakan teknik
purposive atau penentuan informan ditentukan sendiri oleh peneliti
dengan petimbangan tertentu misalnya orang tersebut dianggap paling
mengetahui akan permasalahan yang akan diteliti dalam penelitian ini.*’

Dalam penulisan ini sumber data yang diperoleh dari hasil

observasi dan wawancara yang dilakukan kepada pihak PT. Pegadaian

*" Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta
2006), 16.
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Syariah Cabang Ahmad Yani Jember. Dengan fokus utama dalam subyek

penelitian ini antara lain:

1. Bapak Oktarisda Puspito selaku penaksir di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad. Yani Jember.

2. Bapak M. Hisyam Syaugqi selaku pengelola agunan di PT. Pegadaian
Syariah Cabang Ahmad. Yani Jember.

3. lbu Putri Hilma Badriyanti selaku nasabah pengguna aplikasi
pegadaian syariah.

4. lbu Intan Balgis Humairoh selaku nasabah pengguna aplikasi
pegadaian syariah.

5. Ibu Maulidiah Puji Astutik selaku nasabah pengguna aplikasi
pegadaian syariah.

6. Ibu Sukaina Dewi selaku nasabah pengguna aplikasi pegadaian
syariah.

7. Ibu Desy Ramadhani selaku nasabah pengguna aplikasi pegadaian
syariah.

8. Beberapa nasabah di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad. Yani
Jember.

D. Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang akan

digunakan ialah observasi, wawancara dan dokumentasi. Adapun
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pengertian dari teknik pengumpulan data yang akan digunakan dalam

penelitian ini ialah sebagai berikut :

1. Observasi

Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses
yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis.*® Jika
wawancara selalu berkomunikasi dan akan selalu berhubungan dengan
orang, maka observasi tidak terbatas pada orang seperti contoh
observasi pada aplikasi pegadaian karena observasi pada aplikasi yang
dimaksud tidaklah berhubungan langsung dengan orang melainkan
media digital yakni aplikasi itu sendiri.

Dalam hal ini peneliti menggunakan observasi non partisipan yang
mana peneliti akan terjun langsung dalam penelitian tanpa adanya
perantara. Melalui teknik observasi non partisipasi ini peneliti
mendapatkan data mengenai.

a. Pegadaian syariah menempatkan tekhnologi dan pelayanan

digital dalam memberikan layanan kepada nasabahnya.

b. Pengguna aplikasi pegadaian syariah digital mencapai 100 ribu

pengguna. Angka tersebut menaiki kenaikan setelah peluncuran

aplikasi pegadaian syariah.

*8 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta

2006), 16.
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2. Wawancara atau Interview

Wawancara merupakan cara menjaring informasi atau data melalui
interaksi verbal/lisan®®. Wawancara memiliki pengertian lain yakni
suatu proses didapatkannya informasi dengan cara tanya jawab
langsung atau melalui kuesioner yang diajukan kepada informan.*
Pelaksanaannya dapat dilakukan secara langsung atau dengan mencatat
segala pertanyaan dan ditanyakan dikemudian hari.*

Pedoman wawancara ada 2 yaitu pedoman wawancara terstruktur
dan tidak terstruktur. Pedoman wawancara terstruktur adalah pedoman
wawancara yang tersusun rapi dengan terperinci. Sedangkan pedoman
wawancara yang tidak terstruktur adalah pedoman wawancara yang
hanya memuat garis besarnya saja mengenai apa yang akan ditanyakan
nantinya.>®> Dalam Metode wawancara pada penelitian ini ditetapkan
pertanyaan-pertanyaan terstruktur yang akan diajukan kepada beberapa
staf maupun pihak yang bersangkutan di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad. Yani Jember. Sehingga dari wawancara ini akan
didapatkan informasi penting terkait penelitian ini.

Hasil yang diperoleh dari wawancara ialah penerapan sistem

pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah telah beroperasi

* Suwartono, Dasar - Dasar Metodologi Penelitian , (Yogyakartaa: CV Andi Offset, 2014), 48.

% Lexy J. moleong, Metodelogi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi, (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2016), 186.

51 Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada 2008), 51.

52 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta
2006), 227.
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dengan cukup baik, namun sayangnya ada satu kendala yang menjadi
nilai negatif aplikasi ini yaitu keeroran sistem yang pada wakti tertentu
masih belum terkendalikan dengan baik oleh pihak IT pegadaian pusat

3. Dokumentasi
Dokumentasi sendiri merupakan catatan yang dikumpulkan dalam

bentuk tulisan, gambar atau karya mono mental dari seseorang®:.
Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau data yang
berupa catatan, buku, dan lain-lain yang berkaitan dengan penelitian
ini.>*

Hasil yang diperoleh dari dokumentasi ialah gambaran umum
aplikasi pegadaian syariah dan juga dokumentasi yang diperoleh dari
beberapa sumber yang dilakukan validitasnya dalam memperkuat
pembahasan.

E. Analisis Data
Pada jenis penelitian kualitatif ini, pengolahan data tidak harus

dilakukan setelah data terkumpul atau pengelolahan data selesai. Hal ini
dikarenakan data sementara yang telah terkumpul sudah dapat langsung

diolah dan dilakukan analisis data secara bersamaan. Selain itu pada saat

menganalisis data, peneliti dapat kembali ke lapangan untuk mencari

5% |smail Nawawi, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: CV Dwiputra Pustaka Jaya, 2012), 267.
> Ismail Nawawi, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: CV Dwiputra Pustaka Jaya, 2012), 231.
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tambahan data yang kemudian diolah kembali oleh peneliti. Pengelolaan
data pada penelitian terdiri dari®:
1. Pengumpulan Data

Sebelum proses pengumpulan data dilakukan peneliti diharuskan
melakukan pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan,
pengabstrakan dan transformasi data yang masih terbaca secara garis
besar menjadi fokus-fokus pada penelitian. Proses pengumpulan data
ini memakan waktu selama proses penelitian itu sendiri berlangsung®®.

2. Reduksi Data

Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
mengfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari pola dan temanya.
Dengan demikian data yang telah direduksi akan memberikan
gambaran yang lebih jelas dan mempermudah peneliti untuk
melakukan pengumpulan data selanjutnya dan mencarinya bila di
perlukan.>’

3. Penyajian Data

Pada penelitian ini peneliti langsung mengkaji data-data terpeerinci
yang akan berhubungan langsung dengan hasil penelitian dalam
penelitian ini. Dengan mengkaji data-data sesuai kebutuhan penelitian
peneliti melakukan pengkajian data secara singkat, bagan, hubungan
antar katagori, flowchart, dan sejenisnya®®. Dengan demikian maka
akan memahami bagaimana merencanakan kerja berdasarkan apa yang

telah difahami.

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2014), 247.
*® Sukandarrumidi, Metodologi Penelitian Petunjuk Praktis Untuk Peneliti Pemula,
(Yogyakarta: Gadja Mada University Press 2012),hal 107.

*’Sugiyono,metode penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R&D,(Bandung: ALFABETA, 2008), 247
*% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2014), 249.
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4. Kesimpulan
Pada penarikan kesimpulan, kesimpulan awal yang yang bersifat
sementara dapat dirubah bila tidak ditemukan bukti kuat dan
mendukung pada tahap pengumpulan selanjutnya. Dalam penelitian
kualitatif kesimpulan merupakan temuan baru yang seharusnya belum
pernah ada sebelumnya. Selain itu temuan tersebut merupakan sebuah
deskripsi atau gambaran suatu obyek yang remang-remang atau gelap
sebelumnya sehingga setelah diteliti menjadi temuan tersebut menjadi
semakin jelas®®.
F. Keabsahan Data
Setelah data terkumpul dan sebelum peneliti menulis laporan hasil
penelitiannya, maka peneliti akan mengecek kembali data yang diperoleh
dengan diuji keabsahannya agar dapat dipertanggung jawabkan. Untuk
menguji kredibilitas suatu data diperlukan tiga langkah berikut:
1. Keikutsertaan yang Diperpanjang
Keikutsertaan peneliti sangat menentukan dalam pengumpulan
data. Dalam hal ini keikutsertaan tersebut tidak hanya dilakukan dalam
waktu yang singkat tetapi memerlukan perpanjangan keikutsertaan
peneliti pada latar penelitian.
2. Pengamatan yang Tekun
Ketekunan pengamat adalah ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi

yang sangat relevan dengan persoalan atau isu yang sedang dicari.

> Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2014), 252.
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3. Triangulasi
Triangulasi merupakan sebuah teknik pemeriksaan dalam
keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data
tersebut untuk keperluan dari pengecekan itu sendiri atau hanya
sekedar sebagai pembanding terhadap data tersebut. Ada empat
triangulasi  sebagai teknik pemeriksaan yang memanfaatkan
penggunaan, yaitu sumber, metode, penyidik dan teori®.
G. Tahap-tahap Penelitian
Ada tiga tahap dalam proses penelitian kualitatif antara lain:
1. Tahap pra lapangan meliputi :
a. Menentukan lokasi
b. Menyusun rancangan
c. Mengurus perizinan
d. Menyiapkan perlengkapan penelitian
2. Pelaksanaan
Penelitian memasuki objek penelitian dan langsung observasi dan
wawancara kepada pihak tertentu guna memperoleh data dan jawaban
dari penelitian.
3. Membuat Laporan Penelitian
Setelah peneliti memperoleh data, dan data tersebut selesai
dianalisis, langkah selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti adalah

membuat laporan penelitian. Membuat laporan penelitian merupakan

% Sugiono, Metodologi Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta,2015), 36.
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langkah terakhir dari serentetan kegiatan penulisan.®® Laporan
penelitian tersebut kemudian diserahkan kepada dosen pembimbing

untuk dikoreksi dan direvisi jika ada kesalahan dan kekurangan.

61 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta
2006), 357.



BAB IV

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah Aplikasi Pegadaian Syariah
Pegadaian Digital merupakan layanan digital Pegadaian dalam
bentuk aplikasi berbasis web dan/atau mobile yang dapat memberikan
pelayanan produk Pegadaian kepada penggunanya. Sedangkan kata
pengguna sendiri termaksud kepada seluruh masyarakat umum baik
yang sudah menjadi Nasabah Pegadaian ataupun yang belum menjadi
Nasabah yang telah menggunakan aplikasi Pegadaian Digital®®.
Aplikasi pegadaian syariah sendiri diluncurkan pada tahun 2018
dengan pengguna pada tahun tersebut berjumlah 35 orang. Dan pada
tahun 2022 pengguna aplikasi pegadaian syariah pun meningkat sangat
drastis hingga mencapai sebanyak 2,9 juta pengguna. Hal ini semakin
membuktikan bahwa lembaga pegadaian memang semakin dibutuhkan
dari tahun ke tahun sehingga pegadaian utamanya pegadaian syariah
harus terus memaksimalkan kinerjanya guna mampu bersaing dengan
lembaga keuangan lainnya.
Tujuan dihadirkannya aplikasi pegadaian syariah digital ialah

untuk memudahkan nasabahnya dalam bertransaksi serta memberikan

62 ) Tarantang, Maulidia Astuti,dkk Regulasi dan Implementasi Pegadaian Syariah di Indonesia,
Yogyakarta: K-Media, 2019, 7
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informasi dan layanan dimanpun nasabah berada®. Sehingga nasabah
tidak perlu lagi datang ke kantor Pegadian Syariah, namun cukup diam
ditempat dengan smartphone ditangan dan aplikasi pegadaian syariah
di dalamnya.

Di dalam aplikasi Pegadaian Syariah terdapat berbagai yang
meliputi pelayanan dan informasi yang dibutuhkan nasabah apabila
ingin melakukan gadai seperti nasabah dapat mengetahui terlebih
dahulu berapa nominal yang akan didapatkan nantinya ketika telah
melakukan gadai, selain itu juga terdapat fitur pembayaran.

Setiap nasabah yang mau menerima layanan dan informasi dari
aplikasi pegadaian syariah harus memenuhi syarat dan ketentuan
antara lain mendownload aplikasi pegadaian syariah, kemudian
nasabah harus melakukan upload identitas diri yaitu E-KTP dan
melengkapi data biometrik, yang salah satunya adalah upload foto diri,
dilanjutkan dengan mengisi sumber dana atau barang dan kemudian
mengisi maksud dan tujuan transaksi. Setelah nasabah menyelesaikan
syarat dan ketentuan sebagai pengguna aplikasi pegadaian syariah
maka barulah nasabah dapat menggunakan layanan dan produk yang
telah tersedia dalam aplikasi tersebut sesuai kebutuhan®.

Namun syarat dan ketentuan mungkin diubah atau diperbaharui
dari waktu ke waktu oleh pihak pegadaian sehingga pegadaian

menyarankan agar pengguna aktif membaca secara seksama dan

63 ). Tarantang, Maulidia Astuti,dkk Regulasi dan Implementasi Pegadaian Syariah di Indonesia,
Yogyakarta: K-Media, 2019, 11
* https://digital.pegadaian.co.id/syarat-ketentuan
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memeriksa syarat dan ketentuan yang berlaku dari waktu ke waktu
untuk mengetahui perubahan apapun, dengan mengakses aplikasi
Pegadaian Digital maka dianggap telah membaca dan menyetujui
Syarat dan Ketentuan ini.

Pengguna aplikasi pegadaian syariah digital sendiri tersebar ke
seluruh penjuru Indonesia yang salah satu pengguna aplikasi pegadaian
syariah tersebut berasal dari masyarakat sekitar Jember. Sehingga
berdirinya pegadaian syariah Ahmad Yani Jember sebagai lokasi
penelitian ini selain diharapkan dapat membantu nasabah dalam
memenuhi taraf hidup kehidupan masyarakat sekitar wilayah Jember
secara langsung juga diharapkan dapat membantu memaksimalkan
fungsi aplikasi pegadaian syariah digital bagi pengguna aplikasi
pegadaian syariah yang berdomisili di sekitar wilayah jember.

2. Visi Misi Pegadaian Syariah

Visi dari Pegadaian Syariah ialah sebagai solusi bisnis terpadu
terutama berbasis gadai yang selalu menjadi Market Leader dan mikro
berbasis fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk menyambut
masyarakat menengah ke bawah.®®

Sedangkan Misi Pegadaian Syariah sebagaimana berikut ini antara
lain® :
a. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang

memberikan kemudahan, kenyamanan dan kemanan yang nyata di

® Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 3 Agustus 2022
® Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 3 Agustus 2022
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pegadaian dalam mempersiapkan diri menjadi salah satu aktor
yang berperan penting regional dan tetap menjadi sarana pilihan
utama bagi seluruh masyarakat.

b. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman selalu dan
selalu memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah
ke bawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.

c. Membantu pemerintah dalam meningkatkan Kkesejahteraan
masyarakat golongan menengah ke bawah dan melaksanakan
usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.

d. Menyalurkan pinjaman atas dasar hukum gadai syariah dengan
pasar sasaran adalah masyarakat golongan sosial ekonomi lemah
(kecil) dan dengan cara mudah, cepat, aman dan hemat sesuai
mottonya, “benar caranya, berkah hasilnya

3. Letak Geografis PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani

Jember
Tergolong memiliki posisi yang strategis, lokasi PT. Pegadaian

(Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember berada tepat ditengah-

tengah kota Jember dengan dikelilingi kepadatan rumah penduduk dan

bersebelahan langsung dengan pasar. Posisi PT. Pegadaian Syariah

Cabang Ahmad Yani Jember sangat tepat karna berada di sebalah

selatan pasar, dan sebelah utara sedangkan sebelah selatan masih

kawasan “jantung kota Jember” maka terdapat beberapa bangunan

pertokoan/ruko kemudian posisi sebelah barat merupakan rumah padat
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penduduk yang cukup banyak, dan sebelah timur selain jalan raya, juga
terdapat beberapa bangunan pertokoan/ruko.
4. Fitur dalam Aplikasi Pegadaian Syariah Digital

a. Gadai
Kredit Cepat Aman (KCA) adalah kredit dengan sistem gadai yang
diberikan kepada semua golongan nasabah, baik untuk kebutuhan
konsumtif maupun kebutuhan produktif. KCA merupakan solusi
terpercaya untuk mendapatkan pinjaman secara mudah, cepat dan
aman. Untuk mendapatkan kredit nasabah hanya perlu membawa
agunan berupa perhiasan emas, emas batangan, mobil, sepeda
motor, laptop, handphone, dan barang elektronik lainnya.

b. Krasida
Kredit (pinjaman) angsuran bulanan yang diberikan kepada Usaha
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) untuk pengembangan usaha
dengan sistem gadai. KRASIDA merupakan solusi terpercaya
untuk mendapatkan fasilitas kredit yang cepat, mudah dan murah.
Agunan berupa perhiasan emas dan kendaraan bermotor.

c. Kreasi
KREASI adalah Kredit dengan angsuran bulanan yang diberikan
kepada Usaha Kecil dan menengan (UKM) untuk pengembangan
usaha dengan sistem Fidusia. Sistem Fidusia berarti agunan untuk

pinjaman cukup dengan BPKB sehingga kendaraan masih bisa
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digunakan untuk usaha. KREASI merupakan solusi terpercaya

untuk mendapatkan fasilitas kredit yang cepat, mudah dan murah.

. Amanah

Pembiayaan AMANAH dari Pegadaian Syariah adalah pembiayaan
berprinsip syariah kepada pegawai negeri sipil dan karyawan
swasta untuk memiliki motor atau mobil dengan cara angsuran.
Mulia

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

Tabungan Emas adalah layanan pembelian dan penjualan emas
dengan fasilitas titipan dengan harga yang terjangkau. Layanan ini
memberikan kemudahan kepada masyarakat untuk berinvestasi
emas.

Remittance

Pegadaian Remittance adalah layanan pengiriman dan penerimaan
uang dari dalam dan luar negeri dengan biaya kompetitif,
bekerjasama dengan beberapa remiten berskala nasional dan

internasional seperti Western Union, Telkom Delima, BNI Smart
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Remittance, dan Mandiri Remittance. Pegadaian Remittance
merupakan solusi terpercaya untuk kirim dan terima uang
kapanpun dan dimanapun secara instan, cepat, dan aman.

h. Multi Pembayaran Online (MPO)
Multi Pembayaran Online (MPO) melayani pembayaran berbagai
tagihan seperti listrik, telepon/ pulsa ponsel, air minum, pembelian
tiket kereta api, dan lain sebagainya secara online. Layanan MPO
merupakan solusi pembayaran cepat yang memberikan kemudahan
kepada nasabah dalam bertransaksi tanpa harus memiliki rekening
di Bank.

5. Prosedur Penggunaan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital

a. Download & Install Aplikasi Pegadaian Syariah Digital
Sebelum menggunakan aplikasi pegadaian, pengguna perlu
mendownload aplikasinya terlebih dulu melalui Play Store atau
Google Play.

b. Daftar Menjadi Pengguna
Setelah berhasil, pengguna dapat mendaftarkan diri secara online
sebagai salah satu pengguna aplikasi Pegadaian Digital tersebut,
kemudian mengisi data diri dengan informasi yang sebenar-
benarnya sesuai KTP. Kemudian, pilih button tanda panah dan
tunggu beberapa saat di mana sistem akan mengirimkan kode OTP
ke nomor yang telah kamu daftarkan. Masukkan kode OTP dalam 6

digit dan jangan pernah memberikan kode OTP kepada orang lain.
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c. Aktivasi Aplikasi
Setelah berhasil, pengguna akan diminta untuk mengisi alamat
email (yang valid) dan kata sandi (yang akan digunakan untuk
login), kemudian Kklik Selesai. Pengguna akan mendapatkan
notifikasi bahwa mereka harus melakukan aktivasi melalui email
yang telah didaftarkan sebelumnya kemudian mengverifikasinya

d. Login ke Aplikasi
Setelah itu, pengguna akan mendapatkan halaman notifikasi bahwa
Verifikasi Email Berhasil. Dengan begitu dapat dipastikan bahwa
pendaftarannya telah berhasil, dan pengguna bisa menggunakan
link yang disediakan untuk bisa login.

e. Hubungkan CIF
Lakukan link CIF pada menu Pengaturan, kemudian Klik
Hubungkan Sekarang di bawah tulisan pengguna belum
menghubungkan CIF. Untuk mengetahui CIF, pengguna dapat
menanyakannya kepada petugas Pegadaian. Namun jika pengguna
sudah pernah Gadai di Pegadaian Syariah, pengguna dapat dengan
mudah menemukan CIF yang berada di Surat Bukti Rahn yang
berada di sebelah Kkiri atas. Atau jika pengguna sudah pernah
membuka Buku Tabungan Emas, mereka dapat melihatnya di

bagian depan pada Buku Tabungan Emas tersebut.


https://ajaib.co.id/5-cara-jual-emas-di-pegadaian-agar-tidak-rugi/
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f. Lakukan Transaksi

Jika berhasil, pengguna akan mendapatkan notifikasi, dengan

begitu proses Registrasi Pada Pegadaian Syariah Digital sudah

sukses dan aplikasi sudah bisa digunakan untuk melakukan

transaksi finansial dan non finansial. Setelah hasil melakukan

registrasi, pengguna dapat melakukan transaksi financial, baik

untuk pembelian emas maupun transaksi lainnya.

B. Penyajian Data dan Analisis

Setiap penelitian haruslah disertai dengan penyajian data sebagai
penguat, sebab inilah yang telah dianalisa data yang digunakan, sehingga
dari data yang dianalisa tersebut dihasilkan suatu kesimupulan. Peneliti
berusaha memaparkan gambaran tentang Analisis Penerapan Sistem
Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember, dengan fenomena dan
data yang telah diperoleh dilapangan dan setelah mengalami proses
peralihan data dengan berbagai metode yang digunakan yakni dari data
yang khusus ke data yang umum, pada akhirnya sampai pada pembuktian
data, karena data yang diperoleh sudah dianggap representatif untuk
dijadikan sebuah laporan.

Sebagaimana telah dijelaskan bahwa dalam penelitian ini
menggunakan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi sebagai
alat untuk meraih data sebanyak mungkin terhadap berbagai hal yang

berkaitan dan mendukung untuk mengeksplorasi dan mengumpulkan data
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dalam penelitian ini. Berikut hasil dari Analisis Penerapan Sistem
Pelayanan Pada Pengguna Aplikasi Pegadaian Syariah Digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

1. Implementasi sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian
syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
dan hambatannya
a. Analisis penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi

pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember.

Pada bagian ini peneliti akan mengungkapkan analisis penerapan
sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di
PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember melalui
wawancara yang telah dilakukan selama satu bulan. Aplikasi
pegadaian syariah merupakan sebuah aplikasi berbentuk mobile yang
dihadihadirkan dengan tujuan utama memberi kemudahan dan menjadi
sarana kenyamanan nasabah dalam bertransaksi dengan lebih cepat
tanpa banyak membuang waktu. Aplikasi ini dikenalkan pada tahun
2018 oleh PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

Bapak Oktarisda Puspito selaku penaksir di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember mengatakan bahwa:

“Pegadaian syariah menghadirkan aplikasi pegadaian syariah digital
semata mata untuk ikut bersaing dengan perusahaan lain guna
memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada nasabah maupun calon

nasabah kami’*®’

®” Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022
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Serupa dengan apa yang dipaparkan bapak M. Hisyam Syauqi
selaku pengelola Agunan di PT. Pegadaia Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember mendukung pernyataan bapak Oktarisda dengan
mengatakan bahwa:

“Sejatinya tujuan dihadirkannya aplikasi pegadaian syariah ini ada tiga.
Yang pertama agar PT. Pegadaian Syariah mampu bersaing secara global
dengan perusahaan-perusahaan yang tidak hanya ada di Indonesia saja
melainkan dari segala penjuru dunia. Yang kedua menarik perhatian
nasabah disetiap generasi bukan hanya berfokus pada ibu-ibu atau bapak-
bapak saja namun kepada kaum millenial juga. Yang terakhir dengan
hadirnya aplikasi pegadaian syariah ini diharapkan mampu membantu
nasabah yang memiliki sedikit waktu untuk pergi ke outlet untuk tetap
bisa bertransaksi dimanapun mereka berada.” ©®

Kemudian bapak Oktarisda Puspito selaku penaksir di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember menambahkan
pernyataannya dengan :

“Dengan hadirnya aplikasi pegadaian syariah digital tentu ada banyak hal
yang dapat menjadi nilai tambah bagi nasabah salah satunya tidak perlu
datang langsung ke kantor pegadaian syariah terdekat. Tidak perlu
melakukan antrian yang cukup panjang untuk menerima pelayanan karna
sistem pelayanan sudah ada dalam gadget mereka masing-masing.
Melalui aplikasi pegadaian syariah digital ini nasabah sudah bisa tau
berapa nominal yang akan mereka dapatkan nantinya tidak seperti kalau
masih ke outlet yang harus tanya ini itu baru nominal bisa diketahui.
Selain itu pembayarannya bisa melalui m-banking, transfer atau lain
sebagainya. Tidak perlu dilakukan secara manual sebagaimana jika
melakukan transaksi ke outletnya langsung. Hadirnya aplikasi pegadaian
syariah digital ini sudah dibuat dengan banyak nilai positif yang
membersamainya. Jadi pihak pegadaian syariah berharap nasabah dapat
memanfaatkan sarana aplikasi pegadaian syariah digital ini dengan sebaik
mungkin.”®

® M. Hisyam Syaugi, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022
* Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022
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Sehingga kesimpulan yang dapat diambil dari wawancara di atas
ialah bahwa peranan sistem pelayanan bagi pengguna aplikasi
pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember ialah untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan
dalam bertransaksi atau sekedar ingin mengatahui informasi terkait
dimanapun nasabah berada dan kapanpun mereka hendak
mengaksesnya.

b. Hambatan penerapan pada sistem pelayanan aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember

Tidak semua yang Kita harapkan selalu dapat berjalan mulus atau
lancar sebagaimana yang diharapkan, begitupula sistem pelayanan
yang dihadirkan oleh aplikasi pegadian syariah digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember. Salah satu hambatan
yang paling sering menjadi komplain nasabah ialah adanya keeroran
dalam sistem pelayanan tersebut. Hal ini dikatakan oleh bapak
Oktarisda Puspito selaku penaksir di PT. Pegadaian Syariah Cabang
Ahmad Yani Jember melalui pernyataannya sebagai berikut:

“Seperti yang semua manusia ketahui tidak semua rencana kita dapat
berjalan lancar, begitu pula sistem pelayanan yang ada dalam aplikasi
pegadaian syariah digital. Beberapa kali memang sistem pelayanan dalam
aplikasi ini mengalami gangguan atau eror. Hal ini tidak bisa dipungkiri
karna memang kesalahan ada di pihak kami. Namun ini jelas bukan hal
yang sengaja kami lakukan, biasanya terjadinya keeroran itu disebabkan
karna sedang ada perbaikan sistem atau upgrade sistem menuju lebih baik
oleh pihak pegadaian pusat. Ada beberapa nasabah yang tidak percaya
akan hal itu biasanya orang-orang kalangan gaptek seperti kakek-kakek
atau nenek-nenek yang usianya sudah tidak muda lagi.”"

7® Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022



63

Bapak M. Hisyam Syaugi selaku pengelola Agunan di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Jember juga menambahkan dengan
pernyataannya bahwa:

“Dengan adanya momentum gangguan atau keeroran pada sistem
pelayanan dalam aplikasi pegadaian syariah itu bukan hanya menjadi hal
yang tidak menyenangkan bagi nasabah namun juga sedikit menggangu
operasional yang sedang berlangsung. Namun adanya keeroran atau
gangguan pada sistem pelayanan sejatinya akan menjadikan aplikasi
pegadaian syariah digital ini menjadi lebih baik dan lebih efisien
penggunannya. Jika sistem pelayanan yang diberikan aplikasi pegadaian
syariah digital bekerja sangat maksimal dan cepat maka secara otomatis
juga akan memberikan kenyamanan bagi penggunanya baik karyawan
maupun nasabah. Sehingga sangat besar harapan saya pribadi selaku
karyawan pegadaian syariah agar nasabah bisa memahami dan
memaklumi hal tersebut karna adanya perbaikan sistem untuk upgrade
menjadi aplikasi yang lebih baik semata-mata dilakukan untuk
memberikan pelayanan yang optimal kepada seluruh nasabah.”"

Dari wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa hambatan utama

dalam penerapan sistem pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital di

PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember ialah adanya
keeroran atau gangguanyang beberapa kali terjadi. Hal ini menjadi

salah satu bumerang terpenting bagi pihah pegadaian agar segera

mencari solusi untuk meminimalisir adanya gangguan ini sehingga tida
mengurangi kenyamanan dan kemudahan nasabah dalam bertransaksi.

2. Respon nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah

digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
a. Respon nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah

digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

' M. Hisyam Syauqi, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022
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Rasa puas tentu harus menjadi salah satu tolak ukur setiap
perusahaan guna mengetahui bagaimana efisiensi perusahaan selama
perusahaan tersebut beroperasi. Begitupula dengan PT. Pegadaian
Syariah Cabang Ahmad Yani Jember, dalam wawancara yang telah
dilakukan peneliti bapak Oktarisda Puspito selaku penaksir di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember menyatakan bahwa :

“Ini bukan hanya menurut saya pribadi melainkan setelah perusahaan
melakukan evaluasi terhadap respon nasabah ketika sudah menerima
pelayanan melalui sistem yang telah dihadirkan dalam aplikasi pegadaian
syariah digital kami menyimpulkan bahwa mayoritas nasabah yang kami
temui menyatakan bahwa mereka cukup puas dengan hadirnya penerapan
sistem pelayanan melalui pegadaian syariah digital ini. Sekalipun
beberapa kali aplikasi tersebut mengalami gangguan atau keeroran dalam
sistem hal itu tidak begitu merusak persepsi mereka karna data-data
dalam akun tersebut masih aman dan hanya perlu menunggu saja untuk
bertransaki kembali ketika aplikasi sudah kembali normal. Dari sana
perusahaan mengetahui bahwa sekalipun ada keeroran dalam sistem hal
itu tidak begitu mengurangi kepuasan nasabah kami namun tetap saja hal
itu harus menjadi PR bagi IT kami agar dapat meminimalisir seringnya
terjadi gangguan-gangguan teknis seperti itu”’?

Pernyataan bapak Oktarisda di atas ternyata berbanding lurus
dengan pernyataan Intan Balgis Humairah selaku nasabah pengguna
aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang
Jember selama 2 tahun terakhir:

“Sistem pelayanan yang diberikan oleh aplikasi pegadaian syariah digital
sudah sesuai dengan apa yang diharapkan sejauh ini, dan informasi yang

diberikan saat saya menerima pelayanan dalam aplikasi tersebut juga

cukup jelas”.”

Sedangkan menurut Putri Hilma Badriyanti yang telah menjadi
pengguna aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah

Cabang Jember selama lebih dari 2 tahun terakhir menyatakan bahwa:

72 Oktarisda Puspito, Wawancara, Jember 2 Agustus 2022
7 Intan Balgis Humairah, Wawancara, Jember 8 Agustus 2022
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“Sistem pelayanan yang ada dalam aplikasi itu cukup bagus menurut
saya, dan tentu sangat membantu apalagi saat saya hendak melakukan
transaksi juga tidak perlu ke kantor pegadaian terdekat. Hal itu sangat
berguna bagi orang-orang yang sulit keluar rumah karna kesibukan yang
ada. Untuk saya yang sudah cukup lama langganan menjadi nasabah
disana, saya merespon bahwa saya cukup puas”.”

Kedua pernyataan di atas ternyata mirip dengan pernyataan yang
diberikan oleh Ibu Maulidiah Puji Astutik yang telah menjadi nasabah
disana selama kurang lebih tiga tahun sebagai berikut:

“Saya sudah cukup lama jadi nasabah setia PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember sekitar 3 tahunan. Menurut saya sistem
pelayanan yang diberikan aplikasi pegadaian syariah ini sudah cukup
dengan apa yang dibayangkan apalagi saat hendak melakukan transaksi
tidak perlu antri seperti sebelum saya menggunakan aplikasi dan sangat
efisien dilakukan dimanapun dan kapanpun saya mau melakukan
transaksi. Bagi saya cukup memuaskan sistem pelayanan yang ada di

aplikasi pegadaian syariah digital ini”."”

Ibu Sukaina Dewi memberikan pernyataan bahwa:

“Sebenarnya sistem pelayanannya sudah bagus namun tentu harus
progress yang lebih baik pada aplikasi tersebut agar meminimalisir
terjadinya keeroran yang sering terjadi. Saya sudah 3 kali megalami
gangguan sistem itu saat sedang melakukan transaksi. Sedang proses
transaksi tiba-tiba aplikasinya lemot atau bahkan keluar sendiri. Awalnya
khawatir takut akun saya kenapa napa, tapi syukurlah setelah beberapa
lama sistemnya normal lagi. Saya merasa terbantu sekali dengan adanya
aplikasi ini.”"

Tidak jauh berbeda dengan pernyataan narasumber lainnya, Desy
Ramadhani mengatakan bahwa:

“Saya pribadi merasa sangat terbantu dengan adanya sistem pelayanan
aplikasi pegadaian syariah tersebut karna sangat memudahkan nasabah
utamanya saya guna mengefisienkan waktu yang saya miliki. Saya tipikal
orang yang males jalan. Sehingga dengan adanya aplikasi pegadaian
syariah digital ini sangat membantu saya untuk melakukan transaksi
tanpa harus keluar rumah melainkan dimanapun saya berada”"’

7 Putri Hilma Badriyanti, Wawancara, Jember 9 Agustus 2022
7> Maulidiah Puji Astutik, Wawancara, Jember 10 Agustus 2022
’® Sukaina Dewi, Wawancara, Jember 11 Agustus 2022

"’ Desy Ramadhani, Wawancara, Jember 12 Agustus 2022
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Berdasarkan beberapa pernyataan narasumber di atas dapat
disimpulkan bahwa dengan adanya penerapan pada sistem pelayanan
dalam aplikasi pegadaian syariah digital ini, nasabah merespon bahwa
mereka sudah cukup puas dangan pelayanan yang diberikan karna
selain tidak perlu mendatangi kantor terdekat untuk bertransaksi hal ini
juga sangat memberi kemudahan, kenyamanan dan keamanan bagi
nasabah untuk melakukan transaksi dimanapun mereka berada dan
kapanpun mereka menginginkannya.

C. Pembahasan Temuan
Bab ini merupakan gagasan penelitian, keterkaitan antara kategori-
kategori dan dimensi-dimensi, posisi temuan dengan temuan-temuan
sebelumnya, serta penafsiran dan penjelasan dari temuan yang diungkap
dari lapangan.™
Berdasarkan hasil observasi yang telah peneliti lakukan kepada
media digital secara langsung yakni aplikasi pegadaian syaraih digital
penerapan sistem pelayanan yang ada sangat baik, namun memang pada
waktu-waktu tertentu aplikasi tersebut mengalami keeroran seperti loading
yang sangat lama atau aplikasi tiba-tiba keluar sedangkan sinyal dan cuaca
saat itu sedang tidak bermasalah. Hal ini membuktikan bahwa seringnya
terjadi keeroran pada sistem sebagaimana menurut narasumber yang telah

di wawancarai di atas benar adanya.

"8 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Jember:1AIN Jember press, 2018), 77
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Sedangkan hasil dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti
kepada karyawan dan nasabah di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember ialah penerapan aplikasi pegadaian syariah telah beroperasi
dengan cukup baik, namun ada satu kendala yang menjadi nilai negatif
aplikasi ini yaitu keeroran sistem yang pada waktu tertentu masih belum
terkendalikan dengan baik oleh pihak IT pegadaian pusat.

Sedangkan hasil dokumentasi yang peneliti temukan dalam proses
penelitian ialah diraihnya penghargaan yang diterima PT. Pegadaian
Syariah Cabang Ahmad Yani Jember sebagai pegadaian syaraih terbaik di
antara seluruh cabang pegadaian yang ada di Indonesia.

Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari metode observasi yang
dilakukan oleh peneliti dengan melakukan metode wawancara dengan
beberapa informan, dan metode dokumentasi dari beberapa penyajian data
tersebut akan disajikan dan dianalisa di pembahasan temuan dibawah ini.
Implementasi sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian
syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
dan hambatannya
a. Analisis penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi

pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember.

Menurut Philip Kotler pelayanan atau service adalah setiap

kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak

lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
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pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan
dengan suatu produk fisik”.” Aplikasi pegadaian syariah digital
merupakan aplikasi yang diluncurkan oleh PT. Pegadaian selain guna
mengikuti perkembangan zaman yang semakin modern fungsi utama
hadirnya aplikasi tersebut ialah untuk memberikan kemudahan dan
memberikan informasi  serta pelayanan dimanapun kepada
penggunanya. Hal ini dikhususkan lebih-lebih kepada mereka yang
memiliki kesibukan cukup padat sehingga sangat sulit untuk
melakukan transaksi di kantor pegadaian terdekat sehingga dengan
adanya aplikasi pegadaian syariah digital ini akan sangat membantu
meringankan kepentingan nasabah yang berurusan dengan pegadaian
syariah.

Kemunculan aplikasi pegadaian syariah ini tidak hanya
memudahkan pihak pegadaian dalam memberikan informasi kepada
nasabahnya, melainkan juga meringankan pelayanan yang disediakan
pegadaian melalui aplikasi. Dimana yang biasanya hanya mendapat
pelayanan secara langsung dengan hadirnya aplikasi pegadaian syariah
ini nasabah juga bisa mendapatkan pelayanan yang baik dimanapun
mereka berada tanpa harus mendatangi kantor pegadaian terdekat.
Setelah melakukan penelitian ternyata hal ini membawa nilai tambah
tersendiri bagi pihak pegadaian maupun nasabah. Hal ini dapat dilihat

dari perbedaan yang diperoleh jika mendapatkan pelayanan secara

7 Boediono, Pelayanan Prima Perpajakan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), 11.
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langsung dengan datang ke kantor pegadaian syariah atau hanya

melalui aplikasi saja sebagaimana berikut ini:

Sebelum adanya pelayanan melalui aplikasi pegadaian syariah digital:

a. Nasabah harus datang langsung ke kantor Pegadaian Syariah.
Sebelum diciptakannya aplikasi pegadaian syariah, sesibuk apapun
nasabah yang hendak melakukan transaksi di pegadaian maka
mereka harus mendatangi kantor pegadaian syariah terdekat tanpa
diwakilkankarna hal ini dilakukan demi menjaga privacy dan
keamanan pihak pegadaian maupun nasabah itu sendiri.

b. Nasabah belum mengetahui berapa nominal yang akan didapat.
Setelah nasabah sampai dikantor pegadaian terdekat tentu mereka
belum mengetahui berapa nominal yang akan didapat sebelum ia
mendapat pelayanan langsung dari petugas pegadaian syariah baik
seberapa lamapun ia menjadi nasabah disana mengenai nomianl
tentu akan diketahui setelah mendapatkan pelayanan dan informasi
langsung dari petugas pegadaian syariah itu sendiri.

c. Nasabah masih perlu untuk mengantri. Bukan hanya di mall atau
tempat perbelanjaan saja,di pegadaian syariah semua nasabah
diharuskan mengantri untuk mendapat layanan. Sehingga apabila
kondisi sedang ramai akan memakan waktu yang cukup lama
untuk si nasabah mendapatkan gilirannya.

d. Pembayaran harus dilakukan secara manual. Sekalipun nasabah

memiliki akun mobile banking namun jika nasabah melakukan
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transaksi di kantor pegadaian maka pembayaran tetap diharuskan
menggunakan via manual. Karna hal ini demi kemudahan pihak
kantor pegadaian dalam membukukan transaksi harian mereka
nantinya.

Sesudah adanya pelayanan melalui aplikasi pegadaian syariah digital:

a. Nasabah tidak perlu datang ke kantor Pegadaian Syariah. Selama
ada handphone, sinyal dan kuota yang memadai maka transaksi
nasabah dapat dilakukan dimana saja tanpa repot-repot perlu
datang ke kantor pegadaian syariah karna meraka hanya perlu
menggunakan aplikasi pegadaian syariah yang ada di handphone
mereka saja.

b. Nasabah sudah bisa mengetahui nominal yang akan didapat.
Berbeda jika datang ke kantor pegadaian syariah secara langsung
yang tidak langsung mengetahui nominal yang didapat sebelum
mendapat layanan pihak pegadaian, jika melalui aplikasi nominal
tersebut sudah dapat diketahui oleh nasabah. sehingga hal ini bisa
memudahkan nasabah dalam menentukan akan melakukan
transaksi mereka sebelum membuat keputusan.

c. Nasabah tidak perlu mengantri di outlet. Sebagaimana aplikasi
lainnya yang dapat beroperasi secara bersamaan sekalipun
penggunanya berjumlah ribuan bahkan lebih, aplikasi pegadaian
syariah juga dapat memberikan pelayanan pada nasabahnya daam

waktu yang bersamaan. Sehingga nasabah tidak perlu mengantri
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untuk mendapatkan layanan dari aplikasi pegadaian syariah

tersebut.

d. Pembayaran bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja. Dengan
adanya aplikasi pegadaian syariah ini sistem pembayarannya bisa
dilakukan dimana saja nasabah berada dan kapan saja nasabah
tersebut bisa melakukannya.

b. Hambatan penerapan pada sistem pelayanan aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.

Tidak semua aplikasi dapat beroperasi secara sempurna setiap saat,
adakalanya beberapa aplikasi mengalami ke eroran dalam sistemnya
baik aplikasi yang sudah dibuat bertahun tahun atau bahkan aplikasi
yang baru dibuat. Hal ini juga berlaku bagi aplikasi pegadaian syariah,
dimana dalam beberapa waktu aplikasi ini sering mengalami keeroran
yang secara tiba-tiba terjadi. Hal tersebut tentu menjadi salah satu
hambatan maksimalnya pelayanan yang diberikan oleh aplikasi
pegadaian syariah terhadap penggunanya. Jika mungkin pihak
pegadaian dapat memahami keeroran pada sistem yang terjadi
ditengah-tengah transaksi, sayangnya tidak semua nasabah dapat
memaklumi hal itu.

Banyak nasabah yang mengeluh akan keeroran sistem aplikasi
pegadaian syariah ini karna sangat mengganggu mereka terlebih
mereka yang saat itu sedang melakukan transaksi menggunakan

aplikasi pegadaian syariah. Hal ini dibuktikan dengan pendapat
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nasabah yang mengatakan bahwa sekalipun hadirnya aplikasi
pegadaian syariah ini memberikankemudahan bagi mereka untuk
melakukan transaksi dan menerima pelayanan tanpa perlu datang ke
kantornya tentu keeroran ini menjadi hambatan kuat optimalnya
pelayanan yang diberikan oleh aplikasi pegadaian syariah itu sendiri.
Sering terjadinya keeroran sistem pelayanan pada aplikasi
pegadaian syariah inilah yang harus menjadi PR bagi pihak IT
pegadaian agar bisa diminimalisir kejadian yang berulang serta
nantinya akan sangat berguna untuk meningkatkan maksimalnya
sistem pelayanan yang diberikan pegadaian kepada nasabahnya.
2. Respon nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember
a. Analisis respon nasabah dalam menggunakan aplikasi pegadaian
syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember.
Analisis respon nasabah  dalam  menggunakan aplikasi
pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad
Yani Jember adalah sudah sesuai dengan apa yang diharapkan karena
cukup memberi kemudahan dalam beberapa hal bagi mereka. Begitu
juga dengan sistem pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan apa
yang diharapkan, dan informasi yang diberikan saat pelayanan dalam
aplikasi cukup jelas. Disisi lain pelayanan yang diberikan oleh PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember sudah cukup baik

dengan apa yang dibayangkan apalagi saat hendak melakukan
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transaksi tidak perlu antri dan sangat efisien dilakukan dimanapun dan
kapanpun. Sehingga nasabah merasa sangat terbantu dengan adanya
sistem pelayanan aplikasi pegadaian syariah tersebut karna sangat
memudahkan nasabah guna mengefisienkan waktu mereka.

Seperti yang disebutkan oleh teori Kotler bahwa kepuasan
merupakan perasaan senang atau sebaliknya yang diterima nasabah
setelah menerima layanan dengan sebelumnya membandingkan
dengan apa yang ingin mereka dapatkan. Jika kinerja yang pelanggan
terima gagal memenuhi ekspektasi mereka, maka pelanggan akan tidak
puas dengan perusahaan tersebut, begitupun sebaliknya.®® Dari
keterangan diatas tidak jauh beda dengan apa yang dilakukan oleh PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember bahwa penerapan

sistem pelayanan mendapat respon baik dari nasabah.

8 philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 12, (Jakarta, Indeks, 2007),

179.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian serta analisis yang dilakukan oleh

peneliti, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa :

1. Penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi pegadaian syariah
digital di PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember telah
sesuai dengan tujuan dibuatnya aplikasi tersebut. Hal ini didasari
dengan persepsi nasabah yang mangatakan bahwa dengan
diterapkannya sistem pelayanan pada aplikasi memudahkan nasabah
untuk melakukan transaksi dimanapun mereka berada. Sehingga
dengan adanya aplikasi pegadaian syariah ini sangatlah membantu
nasabah untuk mengefisienkan waktu mereka tanpa harus mendatangi
kantor pegadaian syariah ketika mereka hendak melakukan transaksi di
tempat yang jauh.

2. Hambatan yang paling sering terjadi dalam penerapan pada sistem
pelayanan aplikasi pegadaian syariah digital di PT. Pegadaian Syariah
Cabang Ahmad Yani Jember ialah seringnya terjadi keeroran dalam
sistem aplikasi tersebut. Sehingga hal itu mengganggu transaksi dan
kenyamanan nasabah yang sedang menggunakan aplikasi tersebut

3. Dalam menggunakan aplikasi pegadaian syariah digital di PT.
Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember mayoritas nasabah

mengatakan bahwa mereka cukup puas dengan hadirnya sistem
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pelayanan yang disajikan oleh aplikasi pegadaian syariah ini.
Sekalipun sering kali terjadi keeroran pada sistemnya, hal itu dapat
dengan mudah dimaklumi oleh mayoritas nasabah karna memang tidak
semua aplikasi harus tercipta sempurna
B. Saran
Dari data penelitian dan pembahasan yang telah disimpulkan diatas
maka peneliti memiliki beberapa saran diantaranya :

1. Bagi pihak PT. Pegadaian Syariah diharapkan untuk selalu memantau
perkembangan teknologi yang ada dalam apikasi pegadaian syariah
agar jika terdapat keeroran pada sistem diharapkan dapat secepatnya
ditangani sehingga dapat meminimalisir ketidaknyamanan pada
nasabah pengguna.

2. Bagi pihak PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Jember perlu
melalukan evaluasi terhadap layanan yang diberikan kepada
masyarakat baik scara online maupun secara langsung agar dapat
mengurangi ketidakpuasan nasabah serta tidak ada lagi keluhan-
keluhan yang dialami nasabah mengenai layanan pada pegadaian
syariah khususnya PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani
Jember.

3. Bagi masyarakat maupun nasabah diharapkan lebih bisa
memanfaatkan layanan dan produk pegadaian syariah baik yang
ditawarkan secara langsung maupun yang ditawarkan melalui aplikasi

pegadaian syariah. Serta lebih bijak dalam penggunaannya dan lebih
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empati bilamana terjadi keeroran pada sistem pelayanan pegadaian
syariah.

. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian
dengan pembahasan yang lebih mendalam lagi mengenai hambatan
yang ada dalam penerapan sistem pelayanan pada pengguna aplikasi

pegadaian syariah.
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