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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam situasi lingkungan yang penuh dinamika ini, strategi harus
dapat menciptakan organisasi yang dapat memberikan pelayanan yang
sangat memuaskan kepada pelanggan dan dalam saat bersamaan dapat
pula bersaing secara efektif dalam konteks lokal maupun regional bahkan
dalam konteks global, dalam kata lain dunia usaha Kini dituntut untuk
mengembangkan strategi yang antisipatif terhadap kecenderungan-
kecenderungan baru guna mencapai dan mempertahankan posisi
pesaingnya.’

Ungkapan bahwa manusia pada dasarnya tidak pernah merasa
puas. oleh karena itu, dewasa ini perhatian kepada kepuasan maupun
ketidakpuasan para nasabah telah semakin besar dan menjadi bagian vital
dalam visi dan misi sebagian besar industri atau perbankan. Pada
hakekatnya, pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau
sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Pencapaian visi dan misi
telah di tetapkan secara efektif dan optimal, merupakan prioritas utama
setiap organisasi, baik yang berorientasi profit maupun non profit, agar
hal tersebut dapat terpenuhi dengan baik, maka segala proses operasional

organisasi harus dikonsep dan ditata sebaiknya-baiknya dimulai dari
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perencanaan program, lalu pada tahap implementasi (pelaksanaan)
rencana program, sehingga pada tahap evaluasi hasil pelaksanaan,
semuanya harus ditata rapi dan teratur, sehingga setiap langkah dan
tahapan yang dilalui dapat terbaca dan terpahami dengan jelas

Seperti halnya Pegadaian Syari’ah Sidoarjo yang merupakan
lembaga bisnis Islam yang memberikan pelayanan jasa gadai dengan
menggunakan sistem syari’ah secara professional, sebagai pegadaian
yang menggabungkan idialisme dan operasional usahanya dengan nilai-
nilai rohani, yang kemudian pegadaian syariah dapat dijadikan sebagai
alternativ jasa gadai di Kabupaten Sidoarjo

Pegadaian Syari’ah Sidoarjo terus berkomitmen untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat akan dana yang murah dengan prosedur yang cepat
dan sistem penyaluran kredit yang sangat sederhana. Pegadaian Syari’ah
Sidoarjo telah berhasil merebut hati masyarakat dengan pelayanan yang
berbasis syari’ah. Sampai dengan tahun 2008, pegadaian telah mampu
menyalurkan pinjaman 17.300.199 nasabah sebesar Rp33.766,7 miliyar
jumlah tersebut meningkat di bandingkan pencapaian tahun 2007.2

Salah satu hal yang perlu diketahui Pegadaian Syariah Sidoarjo
selalu mengalami perkembangan hal ini tentunya berkaitan dengan

strategi pelayanan yang diberikan Pegadaian Syariah Sidoarjo kepada
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pengguna jasa gadai tersebut, sehingga nasabah tidak hanya dari kalangan
muslim melainkan non muslim juga.®

Ada beberapa buku yang membahas pentingnya pelayanan,
seperti yang diuraikan oleh Siswanto Sutojo dalam bukunya ”Karangka
Dasar Manajemen Pemasaran” disebut bahwa faktor yang mempengaruhi
besar kecilnya pendapatan (income) suatu perusahaan ialah kesan pembeli
terhadap hasil produksi, baik berupa barang atau jasa serta layanan yang
mengiringinya. kesan baik pembeli tidak saja menimbulkan harapan
meraka untuk membeli lagi di masa yang akan datang, melainkan juga
besar kemungkinan mereka akan menganjurkan sanak saudaranya atau
kawan-kawan mereka supaya membeli barang atau jasa Yyang
bersangkutan di saat mereka membutuhkannya.

Richard Denny juga mengungkapkan dalam bukunya “sukses
menjual (jurus jitu menjual pasar)” bahwa dalam beberapa tahun lagi di
pasar yang berubah pesat ini, cara yang terbaik dan paling menyakinkan
dalam memenangkan kompetisi yaitu dengan memberikan layanan yang
istimewa. seperti apa layanan tersebut. Rihard Denny mengatakan bahwa
memberi layanan bagus adalah memberi sesuatu yang tidak di harapkan
biasanya biayanya murah.

Dalam buku ”delivering quality service” yang di tulis oleh
Valerie A. zethamel, Para Suraman, dan Leonard Barry. Di jelaskan

panduan yang sangat bagus dalam mengukur baik atau tidaknya kualitas
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suatu layanan, pertama reability yaitu seberapa jauh anda bias memenuhi
apa yang anda janjikan atau yang anda tawarkan kepada pelanggan.
kedua, responsiveness yaitu kemampuan untuk memenuhi permintaan
pelanggan sesuai dengan perubahan perkembangan lingkungan usaha.
Ketiga, assurance, yang terkait dengan kemampuan atau seberapa daya
yang di miliki dan akan menentukan mampu tidaknya memenuhi apa
yang di tawarkan ataupun di janjikan. Ke empat, empathi, upaya
memahami diri sang pelanggan, sebagaimana sering di katakan Singapore
airlines, dan dulunya juga banyak diucapkan oleh ceo sempati air saat itu.
kelima, yang baik yaitu penampilan fisik yang membuat suatu pelanggan
akan berlangsung lebih baik.*
B. Rumusan Masalah
Bagaimana strategi pelayanan Pegadaian Syari’ah di Sidoarjo ?
C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk menggambarkan strategi
pelayanan Pegadaian Syari’ah di Sidoarjo
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah kontribusi
ilmiah mengenai strategi pelayanan, khususnya pengetahuan tentang
strategi pelayanan dalam kewirausahaan yang berdasarkan syariat

Islam.
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2. Manfaat praktis
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran atau masukan yang diharapkan dapat berguna dan
penunjang keberhasilan bagi penggadaian Syari’ah Sidoarjo untuk
meningkatkan kinerja serta kualitas pelayanan demi kepuasan para
nasabah
E. Definisi konsep

Suatu konsep atau pengertian, sebenarnya adalah definisi secara
singkat sekelompok fakta atau gejala yang merupakan salah satu unsur
pokok dari peneliti. Peneitian konsep yang tepat memang mempuyai
perspektif yang relatif bagi peneliti namun untuk mencapai kearah itu
penulis harus bisa menentukan batasan ruang lingkup permasalahan yang
konseptualnya akan diajukan.

Dengan pertimbangan di atas, agar tidak terjadi kesalahan
persepsi dalam memahami penelitian ini, maka perlu dijelaskan konsep
teoritis tentang judul yang diangkat dalam penelitian ini, antara lain:

1. Strategi
Strategi adalah rencana-rencana dan tindakan terpadu yang di
gunakan untuk mencapai tujuan-tujuan dasar dari suatu organisasi
bisnis maupun non bisnis.® atau Strategi merupakan satu kesatuan

rencana yang komperenship dan terpadu yang menghubungkan kondisi
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internal perusahaan dengan situasi lingkungan eksternal agar tujuan
perusahaan tercapai.’
2. Pelayanan

Pelayanan adalah prestasi yang dilakukan atau dikorbankan
untuk memuaskan permintaan atau kebutuhan pokok pihak lain
(pembeli).’

3. Pegadaian Syariah (Rahn)

Pegadaian Syariah (Rahn) adalah produk jasa gadai yang
berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah, di mana nasabah hanya di
bebani biaya administrasi dan biaya jasa simpan pemeliharaan barang
jaminan (ljaroh).®

Jadi, yang dimaksud dengan strategi pelayanan Pegadaian
Syari‘ah di Sidoarjo adalah rencana atau cara yang dilakukan oleh
Pegadaian Syari'ah dalam menarik nasabah.

F. Sistematika Pembahasan
Dalam pembahasan suatu penelitian di perlukan sistematika
pembahasan yang bertujuan untuk mempermudah penelitian. Langkah-

langkah pembahasan dalam laporan ini adalah sebagai berikut:

Napa J awat , Manajemen Strategi (Yogyakarta : Liberty, 1989), hal.20

Swasta Basu dan Ibnu Sukoco, Pengantar Bisnis dan Modern Edisi ketiga, Yogyakarta:
Liberty, 1993, hal.94

Dokumentasi Pegadaian Syari‘ah Sidoarjo
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PENDAHULUAN

Bab ini berisikan gambaran umum yang meliputi: latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, definisi konsep dan sistematika pembahasan.
KERANGKA TEORITIK

Bab ini berisikan gambaran umum yang meliputi: kajian
pustaka, kajian teoritik, penelitian terdahulu yang relevan.
METODE PENELITIAN

Bab ini berisikan gambaran umum yang meliputi: pendekatan
dan jenis penelitian, subyek penelitian, jenis dan sumber data,
tahap-tahap penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis
data, keabsahan data.

PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA

Bab ini berisikan gambaran umum yang meliputi: seting
penelitian, penyajian data, analisis data, dan pembahasan.
PENUTUP

Bab ini berisikan gambaran umum yang meliputi: kesimpulan

dan saran-saran yang bersumber pada temuan penelitian.



