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BAB IV
PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA
A. Setting Penelitian
1. Sejarah Umum Pendirian Pegadaian Syari’ah

Sejarah Pegadaian dimulai pada saat Pemerintahan Penjajahan
Belanda (VOC) mendirikan Bank van Leening yaitu lembaga keuangan
yang memberikan kredit dengan sistem gadai dimana lembaga ini pertama
kali didirikan di Batavia pada tanggal 20 Agustus 1746.

Pada saat Inggris mengambil alih pemerintahan (1811-1816) Bank
van leening milik pemerintah dibubarkan dan masyarakat diberi kekuasaan
untuk mendirikan usaha gadai asal mendapat lisensi dan Pemerintahan
Daerah setempat.

Pada saat Belanda berkuasa kembali dikeluarkan Staatsblad (Stbl)
No0.131 tanggal 12 Maret 1901 yang mengatur bahwa usaha pegadaian
merupakan monopoli pemerintahan dan tanggal 1 April 1901 didirikan
pegadaian negara pertama di Suka Bumi (Jawa Barat), selanjutnya setiap
tanggal 1 April diperingati sebagai hari ulang tahun pegadaian.

Sejak awal kemerdekaan, pegadaian dikelola oleh pemerintah dan
sudah beberapa kali berubah status yaitu sebagai perusahaan negara (PN)
sejak 1 Januari 1961 kemudian berdasarkan PP.N0.7/1969 menjadi
perusahaan jawatan (PERJAN) dan berdasarkan PP.No. 10/1990 (yang
diperbarui dengan PP.103/2000) berubah lagi menjadi Perusahaan Umum

(PERUM) hingga sekarang.
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Sesuai dengan PP103 tahun 2000 pasal 8, Perum Pegadaian
melakukan kegiatan usaha utamanya dengan menyalurkan uang pinjaman
atas dasar hukum gadai serta menjalankan usaha lain seperti penyaluran
uang pinjaman berdasarkan jaminan fidusia, layanan jasa titipan,
sertifikasi logam mulia dan batu adi, toko emas, industri emas dan usaha
lainnya. Sejalan dengan kegiatannya, Pegadaian mengemban misi untuk ;
a. Turut meningkatkan kesejahteraan masyarakat terutama golongan

menengah ke bawabh.
b. Menghindarkan masyarakat dari gadai gelap, praktik riba dan
pinjaman tidak wajar lainnya.

Kegiatan usaha Pegadaian dijalankan oleh lebih dan 730 Kantor
Cabang PERUM Pegadaian yang tersebar di seluruh Indonesia Kantor
Cabang tersebut dikoordinasi oleh 14 Kantor Wilayah yang membawahi
26 sampai 75 kantor Cabang. Perum Pegadaian secara Nasional berada di
bawah kepemimpinan Direksi.

Terbitnya PP/10 tanggal 1 April 1990 dapat dikatakan menjadi.
tonggak awal kebangkitan Pegadaian, satu hal yang perlu dicermati bahwa
PP10 menegaskan misi yang harus diemban oleh Pegadaian untuk
mencegah praktik riba, misi ini tidak berubah hingga terbitnya PP
103/2000 yang dijadikan sebagai landasan kegiatan usaha Perum
Pegadaian sampai sekarang. Banyak pihak berpendapat bahwa

operasionalisasi Pegadaian pra Fatwa MUI tanggal 16 Desember 2003.
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tentang Bunga Bank, telah sesuai dengan konsep syariah meskipun harus
diakui belakangan bahwa terdapat beberapa aspek yang menepis anggapan
itu. Berkat Rahmat Alloh SWT dan setelah melalui kajian panjang,
akhirnya disusunlah suatu konsep pendirian unit Layanan Gadai Syariah
sebagai langkah awal pembentukan divisi khusus yang menangani
kegiatan usaha syariah..

Konsep operasi Pegadaian syariah mengacu pada sistem
administrasi modem yaitu azas rasionalitas, efisiensi dan efektifitas yang
diselaraskan dengan nilai Islam. Fungsi operasi Pegadaian Syariah itu
sendiri dijalankan oleh kantor-kantor Cabang Pegadaian Syariah/ Unit
Layanan Gadai Syariah (ULGS) sebagai satu unit organisasi di bawah
binaan Divisi Usaha Lain Perum Pegadaian. ULGS ini merupakan unit
bisnis mandiri yang secara struktural terpisah pengelolaannya dan usaha
gadai konvensional. Pegadaian Syariah pertama kali berdiri di Jakarta
dengan nama Unit Layanan Gadai Syariah ( ULGS) Cabang Dewi Sartika
di bulan Januari tahun 2003. Menyusul kemudian pendirian ULGS di
Surabaya, Makasar, Semarang, Surakarta, dan Yogyakarta di tahun yang
sama hingga September 2003. Masih di tahun yang sama pula, 4 Kantor
Cabang Pegadalan di Aceb dikonversi menjadi Pegadaian Syariah. *’

2. Kondisi dan Situasi Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
Pegadaian syari’ah Sidoarjo yang berlokasi di jalan Sunandar Priyo

Sudarmo Ruko Jenggolo Mas B-1 Sidoarjo berdiri pada tanggal 26 bulan

37 % Dokumen Gambaran Umum Usaha Syari’ah, Tri Wulan | Tahun 2006, hal. 1
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Mei tahun 2006 merupakan salah satu pegadaian Syari’ah yang ada di
Sidoarjo.*®

Gadai syari’ah Sidoarjo ini merupakan produk jasa gadai yang
berlandaskan pada prinsip - prinsip syari’ah dengan mengacu pada sistem
administrasi modern.

Gadai syari’ah dalam hukum Islam dilakukan secara sukarela atas
dasar tolong menolong dan tidak untuk mencari keuntungan semata.
Dengan perkembangan perekonomian yang demikian pesat serta peluang
meangimplementasikan gadai syari’ah di Sidoarjo, maka pegadaian
bekerja sama dengan PT. Bank Mu’amalat Indonesia melaksanakan gadai
syari’ah sebagai diversifikasi usaha bagi perusahaan perusahaan umum
pegadaian yang tertuang dalam bentuk kesepakatan bersama antara
perusahaan umum pegadaian dengan pihak Bank Mu’amalat tentang gadai
syari’ah pertanggal 16 Mei 2002. Produk yang disalurkan adalah gadai
syari’ah (Ar-Rahn) yang diluncurkan sejak Januari 2003.

Sejalan dengan perkembangannya, tujuan dan lapangan usaha
Rahn (gadai Syari’ah) tercantum dalam kesepakatan bersama perusahaan
umum pegadaian dan Bank Mu’amalat pasal 1 ayat 2 dan keputusan
direksi perusahaan umum pegadaian nomor 06.A/UL.3.00.22.3/2003.

a. Tujuan Usaha Gadai Syari’ah
1) Mengimplementasikan dan mensosialisasikan produk gadai

syari’ah (Rahn) khususnya kepada masyarakat Muslim Indonesia.

% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Syari’ah Sidoarjo 18 Desember 2009 Pk. 10.00

Wib
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2) Menjawab kebutuhan sebagian konsumen Muslim di Indonesia
yang ada diantaranya menginginkan transaksi pinjam meminjam
sesuai syari’ah

b. Lapangan Usaha
Dengan mengindahkan prinsip-psrinsip  syari’ah  dalam
transaksi ekonomi dan terjaminnya keselamatan kekayaan negara

Perusahaan pegadaian menyelengarakan usaha syari’ah sebagai

berikut:

1) Penyaluran pinjaman secara gadai yang didasarkan kepada
penerapan prinsip syari’ah Islam dalam transaksi ekonomi secara
syari’ah.

2) Penyaluran usaha dalam bentuk skim lainnya yang dibenarkan
menurut hukum Islam.*®

3. Kedisiplinan, Tanggung jawab dan Semangat Kerja Pegawai

Pegadaian Syari’ah Sidoarjo

Dalam menjalankan kegiatan pengoperasionalan perusahaan, para
pegawai pegadaian syari’ah Sidoarjo melakukannya dengan senang hati
dan dengan mengutamakan kepentingan nasabah dengan motto “Nomor
Wahid” yaitu menomorsatukan kepentingan nasabah.

Selain itu juga tampak pada kegiatan kerja karyawan yang selalu

tepat waktu saat jam kerja maupun kegiatan pelayanan yang lain, serta
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dilandasi dengan keprofesionalan diri yang optimal demi terwujudnya
pelayanan terhadap para nasabah.

Dalam rangka mengembangkan usaha, sekaligus merespon
tuntutan masyarakat agar pegadaian syari’ah melayani berbagai kebutuhan
nasabah, maka pegadaian syari’ah meluncurkan suatu produk baru yang
dinamakan Arrum vyaitu Ar-Rahn untuk Usaha Mikro / kecil. Dan
perusahaan umum pegadaian syari’ah cabang Blauran membuka layanan
sampai pukul 08.00-15.00 Wib dan hari minggu buka berdasarkan
permintaan masyarakat maka perusahaan mewujudkannya..*’

4. Letak Geografis Pegadaian Syari’ah Sidoarjo

Pegadaian Syari’ah Sidoarjo berdiri diatas tanah seluas 8 m® yang
terletak di Jalan Sunandar Priyo Sudarmo Ruko Jenggolo Mas B-1
Sidoarjo, memiliki letak yang strategis yaitu dipusat Kota Sidoarjo,
dimana letaknya berada disamping pusat pasar larangan Sidoarjo yang
merupakan tempat aktivitas perdagangan rakyat.

Secara spesifik letak  Pegadaian Syari’ah Sidoarjo berada
disamping utara dan Toko Bogasari Soigearto, disamping Selatan Toko
Cat Sumber Mas, sehingga pegadaian syari’ah Sidoarjo sangat mudah
dikenal dan dijangkau oleh masyarakat.

Pegadaian Syari’ah Sidoarjo memiliki infrastruktur bangunan yang
tidak besar, yaitu hanya berukuran 8 x 8 meter persegi, yang didalamnya

terdiri dan ruang tunggu nasabah, ruang penyimpanan barang, ruang

%0 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Syari’ah Sidoarjo Tanggal 18 Desember 2009 Pkl.
10.30 Wib
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manajer yang sekaligus ruang untuk para karyawan yang lain dalam
memberikan layanan kepada nasabah pegadaian.**
5. Visi Misi dan Motto Pegadaian Syari’ah sidoarjo
Visi dan misi divisi usaha syari’ah tidak bisa dipisahkan dari visi
dan misi Pegadaian sebagai berikut:
a. Visi Pegadaian
Visi Pegadaian adalah Pada Tahun 2013 Pegadaian menjadi
“Champion” dalam pembiayaan mikro dan kecil yamg berbasis gadai
dan fidusial bagi masyarakat golongan menengah kebawah.
b. Misi Pegadaian antara lain:

1) membantu pemerintah meningkatkan kesejahteraan rakyat
khususnya golongan menengah kebawah dengan memberi
solusi keuangan yang terbaik melalui penyaluran pinjaman
kepada usaha skala mikro dan menengah atas atas dasar
hokum gadai dan fiducial.

2) memberi manfaat kapada pemangku kepentingan dan
melaksanakan tata kelola perusahaan yang baik secara
konsisten.

3) melaksanakan usaha lain dalam rangka mengoptimalisasi

sumber daya.

* Observasi di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo Tanggal 21Desember 2009 Pkl. 10.30 Wib
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c. Motto

“Memberi solusi keuangan yang berbasis syari’ah denagn prosedur

mudah dan praktis, proses cepat serta memberi rasa tentram bagi
7 42

penggunanya”.

6. Struktur Organisasi

STRUKTUR ORGANISASI DAN TATA KERJA DIVISI

USAHA SYARIAH

JENERAL MANAGER
USAHA SYARI’AH

| |
MANAGER USAHA MANAJER USAHA
RAHN NON RAHN

ASISTEN MANAJER 1 ] . [ ASISTEN MANAJER 1 }
ASISTEN MANAJER 2 } ASISTEN MANAJER 2 ]

2 Dokumen Gambaran Umum Usaha Syari’ah Tahun 2009
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Pengelola UPC Syari’ah mempunyai fungsi mengkoordinasikan,
melaksanakan, dan mengawasi kegiatan operasional, mengawasi
administrasi, keuangan, keamanan, ketertiban, dan kebersihan serta
pembuatan laporan kegiatan UPC Syari’ah.

Untuk menyelenggarakan fungsi dalam pasal 285, pengelola UPC
Syari’ah mempunyai tugas:

a. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi kegiatan
operasional UPC Syari’ah;

b. Menangani barang jaminan bermasalah;

c. Melakukan pengawasan secara uji petik dan terprogram terhadap
barang jaminan yang masuk;

d. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan
laporan kegiatan operasional Unit Pelayanan Cabang (UPC) Syari’ah;

Pengelola UPC Syari’ah dibantu oleh penaksir dan kasir. Penaksir
mempunyai fungsi melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan
untuk menentukan mutu dan nilai barang sesuai dengan ketentuan yang
berlaku dalam rangka mewujudkan penetapan taksiran dan uang pinjaman
yang wajar serta citra baik perusahaan.

Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam pasal 292,
pemegang gudang mempunyai tugas:

a. Menerima barang jaminan selain barang kantong dari Asisten Manajer

atau Manajer Cabang Pegadaian Syari’ah;
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Melakukan pengelompokkan barang jaminan sesuai dengan rubrik dan
bulan kreditnya, serta menyusunnya sesuai dengan urutan nomor
SBK, dan mengatur penyimpanannya;

Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan agar barang
jaminan baik dan aman;

Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan untuk
keperluan penebusan, pemeriksanaan oleh atasan atau keperluan lain;
Melakukan pencatatan dan pengadministrasian mutasi (penambahan /
pengurangan) barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya.

Kasir mempunyai fungsi melakukan tugas penerimaan,

penyimpanan dan pembayaran uang sesuai dengan ketentuan yang berlaku

untuk kelancaran pelaksanaan operasional kantor Cabang Pegadaian

Syari’ah dan UPC Syari’ah.

Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam pasal 294 kasir

mempunyai tugas:

a.

Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari nasabah
sesuai dengan ketentuan yang berlaku;

Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang dilelang;
Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai dengan
ketentuan yang berlaku;

Melakukan pembayaran segala pengeluaaran yang terjadi di kantor

Cabang Pegadaian Syari’ah dan UPC Syari’ah.
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Fungsional Non Rahn mempunyai fungsi melaksanakan analisa
kredit dan penaksiran barang jaminan Non Rahn untuk penatapan
pembiayaan  sesuai  dengan  ketentuan  yang  berlaku.Untuk
menyelenggarakan fungsi tersebut dalam pasal 296, fungsional Non Rahn
mempunyai tugas:

a. Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi
kegiatan operasional Non Rahn;

b. Menangani barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi, rusak, palsu
dan barang polisi);

c. Melaksanakan pengawasan secara uji petik dan terprogram terhadap
jaminan yang masuk;

d. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan
laporan operasional Kantor Cabang Syari’ah.

Dalam melaksanakan tugasnya, setiap pemimpin satuan organsiasi
di lingkungan perum pegadaian wajib menerapkan prinsip transparansi,
akuntabilitas, tanggung jawab, dan keadilan (fairness) di lingkungan
interen dan eksteren perusahaan. Setiap pemimpin satuan organisasi wajib:
a. Memimpin, mengkoordinasi, memberikan bimbingan dan petunjuk

serta mengawasi pelaksanaan tugas bawahan masing-masing, apabila
terjadi penyimpangan agar mengambil langkah-langkah yang

diperlukan sesuai dengan peraturan yang berlaku;
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Mengikuti, mematuhi petunjuk dan bertanggung jawab kepada atasan
masing-masing serta menyampaikan laporan berkala tepat pada
waktunya.

Setiap laporan yang diterima oleh pemimpin satuan organsiasi dari

bawahan wajib diolah dan dipergunakan sebagai bahan untuk menyusun

laporan lebih lanjut dan memberikan petunjuk pelaksanaannya.

a.

Para Direktur menyampaikan laporan kegiatan manajemen sesuai
dengan bidang masing-masing kepada Direktur Utama, sedangkan
Direktur Keuangan menampung laporan tersebut dalam rangka
penyusunan laporan berkala perusahaan;

Para Pemimpin Wilayah Utama/Wilayah menyampaikan laporan
kegiatan perusahaan di wilayahnya kepada Direktur terkait dan
Direktur pembina sebagai bahan penilaian pelaksanaan kebijakan
usaha di wilayahnya serta bahan penyusunan laporan kegiatan
manajemen;

Para manajer cabang menyampaikan laporan kegiatan usaha di Kantor
Cabang kepada Pemimpin Wilayah Utama/Wilayah.

Manajer terkait di Kantor Wilayah Utama/Wilayah menampung
laporan tersebut untuk bahan pemantauan, penilaian pelaksanaan
kebijakan di Kantor Cabang serta bahan penyusunan laporan
Pemimpin Wilayah Utama/Wilayah kepada Direksi.

Pegawai yang diangkat sebagai Direksi Perusahaan atau BUMN lain,

status kepegawaiannya adalah pensinan sebagai pegawai dengan
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pangkat tertinggi sesuai dengan peraturan yang berlaku di Perusahaan
terhitung mulai tanggal diangkat menjadi Direksi.
7. Bagian Pertama Cabang
Cabang diklasifikasikan menjadi empat tingkatan, yaitu:
a. Cabang Utama;
b. Cabang Kelas I;
c. Cabang Kelas II;
d. Cabang Kelas IlI;

Penilaian kelas Cabang secara berkala sesuai dengan tolok ukur
yang ditetapkan Direksi. Cabang dipimpin oleh seorang Manajer Cabang
dan bertanggung jawab kepada Pemimpin Wilayah Utama/Wilayah.

Manajer Cabang mempunyai fungsi merencanakan,
mengorganisasikan, menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan
operasional, administrasi dan keuangan Kantor Cabang serta Unit
Pelayanan Cabang (UPC). Untuk menyelenggarakan fungsi dalam pasal
240, Manajer Cabang mempunyai tugas:

a. Menyusun rencana kerja serta anggaran Kantor Cabang dan UPC
berdasarkan acuan yang telah ditetapkan;

b. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional usaha gadai;

c. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan

mengendalikan operasional usaha lain;
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d. Merencanakan, = mengorganisasikan, menyelenggarakan  dan
mengendalikan operasional UPC;

e. Merencanakan, = mengorganisasikan, menyelenggarakan  dan
mengendalikan penata usahaan barang jaminan bermasalah;

f. Merencanakan, = mengorganisasikan, menyelenggarakan  dan
mengendalikan pengelolaan modal kerja;

g. Merencanakan, = mengorganisasikan, menyelenggarakan  dan
mengendalikan kebutuhan dan penggunaan sarana prasarana Kantor
Cabang dan UPC;

h. Merencanakan, = mengorganisasikan, menyelenggarakan  dan
mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen;

i. Mewakili kepentingan perusahaan baik ke dalam maupun keluar
berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh atasan.

Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, Manajer Cabang dibantu oleh
Asisten Manajer dan Pengelolaan UPC yang bertanggung ajwab langsung
kepada Manajer Cabang.

Manajer Cabang Kelas Utama diantu oleh:

a. Asisten Manajer Operasi;

b. Asisten Manajer Umum;

c. Pengelola UPC;

d. Penaksir;

e. Penyimpan;

f. Pemegang Gudang;



g.
h.

Kasir;
Fungsional Usaha lain;

Petugas Layanan Konsumen.

Manajer Cabang Kelas | diantu oleh:

a.

b.

C.

Manajer Cabang kelas 11 dibantu oleh:
a.
b.
C.

d.

=

Manajer Cabang kelas 11 dibantu oleh:

Asisten Manajer Operasi;
Asisten Manajer Umum;
Pengelola UPC;
Penaksir;

Penyimpan;

Pemegang Gudang;
Kasir;

Fungsional Usaha lain;

Petugas Layanan Konsumen.

Asisten Manajer Operasi;
Pengelola UPC;
Penaksir;

Penyimpan;

Pemegang Gudang;
Kasir;

Fungsional Usaha lain;

Petugas Layanan Konsumen.
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Asisten Manajer Operasi;
Pengelola UPC;
Penaksir;

Penyimpan;

Pemegang Gudang;
Kasir;

Fungsional Usaha lain.

Asisten Manajer Operasi mempunyai fungsi merencanakan,

mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi penetapan taksiran

serta penetapan besaran uang pinjaman sesuai dengan kewenangannya.

Untuk menyelenggarakan fungsi daam pasal 247, Asisten Manajer Operasi

mempunyai tugas:

a.

Merencanaan, mengoordinasian, melaksanakan, dan mengawasi
kegiatan operasional usaha gadai;
Merencanaan, mengoordinasian, melaksanakan, dan mengawasi
kegiatan.
Menangani barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi, rusak, palsu
dan barang polisi);
Melaksanakan pengawasan secara uji petik dan terprogram terhadap
barang jaminan yang masuk.

Asisten Manajer Operasi dibantu oleh para fungsional.

Asisten  Manajer Umum mempunyai fungsi merencanakan,

mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
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keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan laporan

kegiatan operasional Kantor Cabang. Untuk menyelenggarakan fungsi

dalam pasal 250, Asisten Manajer Umum mempunyai tugas:

a. Merencanaan, mengoordinasian, melaksanakan, dan mengawasi
kegiatan operasional usaha lain;

b. Menangani barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi, rusak, palsu
dan barang polisi);

c. Melaksanakan pengawasan secara uji petik dan terprogram terhadap
barang jaminan yang masuk;

d. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan
laporan kegiatan operasional Kantor Cabang.

Asisten Manajer Umum dbantu oleh para Fungsional.

Pengelola UPC  mempunyai  fungsi  mengkoordinasikan,
melaksanakan dan mengawasi administrasi, keuangan, keamanan,
ketertiban dan kebersihan serta pembuatan laporan kegiatan UPC.

a. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi kegiatan
operasional UPC,;

b. Menangani barang jaminan bermasalah;

c. Melakukan pengawasan secara uji petik dan terprogram terhadap

barang jaminan yang masuk;
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d. Mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan
laporan kegiatan operasional Unit Pelayanan Cabang (UPC).

Pengelola UPC diantu oleh Para Fungsional.

Penaksiran mempunyai fungsi melaksanakan penaksiran terhadap
barang jaminan untuk menentukan mutu dan nilai barang dalam rangka
mewujudkan penetapan uang pinjaman yang wajar.  Untuk
menyelenggarakan fufngsi tersebut dalam pasal 256, penaksiran
mempunyai tugas:

a. Melaksanakan penaksiran terhadap baran jaminan untuk mengetahui
mutu dan nilai barang, dalam menentukan dan menetapkan uang
kredit gadai;

b. Melaksanakan penaksiran terhadap jaminan yang akan dilelang, untuk
mengetahui mutu dan nilai, dalam menentukan harga dasar barang
yang akan dilelang;

c. Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yang akan disimpan
agar terjamin keamanannya.

Penyimpan mempunyai fungsi mengurus gudang barang jaminan
emas dengan cara menerima, menyimpan, merawat dan mengeluarkan
serta mengadministrasikan barang jaminan. Untuk menyelenggarakan

fungsi tersebut dalam pasal 258, penyimpanan mempunyai tugas:
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a. Secara berkala melakukan pemeriksanaan keadaan gudang
penyimpanan barang jaminan emas, agar tercipta keamanan dan
keutuhan barang jaminan untuk serah terima jabatan;

b. Menerima barang jaminan emas dan perhiasan dari asisten manajer
atau manajer cabang;

c. Mengeluarkan barang jaminan emas dan perhiasan untuk keperluan
pelunasan, pemeriksanaan atasan dan pihak lain;

d. Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan, agar barang
jaminan dalam akeadaan baik dan aman;

e. Melakukan pencatatan mutasi penerimaan/pengeluaran barang
jaminan yang menjadi tanggung jawabnya;

f. Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi tanggung
jawabnya secara terprogram sehingga keakuratan saldo buku gudang
dapat dipertanggungjawabkan.

Pemegang gudang mempunyai fungsi melakukan pemeriksaan,
penyimpanan dan pengeluaran barang jaminan selain barang kantong
dalam arangka ketertiban dan keamanan serta keutuhan barang jaminan.
Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam pasal 260, pemegang
gudang mempunyai tugas:

a. Melakukan pemeriksaan secara berkala terhadap keadaan gudang
penyimpanan barang jaminan selain barang kantong;

b. Menerima barang jaminan selain barang kantong dari asisten manajer

atau manajer cabang;
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Melakukan pengelompokan barang jaminan sesuai dengan rubrik dan
bulan kreditnya, serta menyusunnya sesuai dengan urutan nomor
SBK, dan mengatur penyimpanannya;

Merawat barang jaminan dan gudang penyimpan agat barang jaminan
baik dan aman;

Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan untuk
keperluan penebusan, pemeriksaan oleh atasan atau keperluan lain;
Melakukan pencatatan dan pengadministrasian mutasi (penambahan /
pengurangan) barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya;
Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi tanggung
jawabnya secara terprogram sehingga keakuratan saldo buku gudang
dapat dipertanggung jawabkan.

Kasir mempunyai fungsi mengurus penermaan dan pembayaran

semua transaksi yang terjadi di kantor cabang dan UPC. Untuk

menyelenggarakan fungsi tersebut dalam pasal 262, kasir mempunyai

tugas:

a.

Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari nasabah
sesuai dengan ketentuan yang berlaku;

Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang dilelang;
Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai dengan
ketentuan yang berlaku;

Melakukan pembayaran segala pengeluaran yang terjadi di kantor

cabang dan UPC.
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Petugas fungsional usaha lain mempunyai fungsi merencanakan,
mengkoordinasi dan menyelenggarakan kegiatan operasional usaha lain
yang berada di kantor cabang. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut
dalam pasal 264, petugas fungsional usaha lain mempunyai tugas:

a. Menyelenggarakan kegiatan pemasaran usaha lain yang ada di kantor
cabang;

b. Menyelenggarakan kegiatan operasional lain yang ada di kantor
cabang;

c. Mengumpulkan dan mengelola data kegiatan operasional usaha lain
yang ada di kantor cabang;

d. Menyusun dan menyajikan data statistik usaha lain dalam bentuk
laporan.

8. Bagian Kedua Cabang

Cabang pegadaian syari’ah diklasifikasikan menjadi empat
tingkatan, yaitu:

a. Cabang utama pegadaian syari’ah;
b. Cabang kelas | pegadaian syari’ah;
c. Cabang kelas Il pegadaian syari’ah;
d. Cabang kelas Ill pegadaian syari’ah;

Penilaian kelas cabang pegadaian syari’ah ditetapkan setiap tahun
sesuai dengan tolok ukur yang ditetapkan direksi. Cabang pegadaian
syari’ah dipimpin oleh seorang manajer cabang pegadaian syari’ah dan

bertanggung jawab kepada pemimpin wilayah utama/wilayah.
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Manajer cabang pegadaian syari’ah mempunyai  fungsi
merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional, administrasi dan keuangan pegadaian
syari’ah. Untuk menyelenggarakan fungsi dalam pasal 269, manajer
cabang pegadaian syari’ah mempunyai tugas:

a. Menyusun rencana kerja dan anggaran kantor cabang pegadaian
syari’ah berdasarkan acuan yang telah ditetapkan;

b. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional pegadaian syari’ah dan UPC syari’ah;

c. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan penatausahaan barang jaminan bermasalah;

d. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan pengelolaan modal kerja;

e. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan penggunaan sarana dan prasarana kantor cabang
pegadaian syari’ah dan UPC syari’ah;

f. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen;

g. Mewakili kepentingan perusahaan baik ke dalam maupun keluar
berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh atasan.

Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, manajer cabang dibantu oleh
asisten manajer dan pengelola UPC yang bertanggung jawab langsung

kepada manajer cabang.
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Manajer cabang kelas utama pegadaian syari’ah dibantu oleh:

a. Asisten manajer operasi;

b. Asisten manajer umum;

c. Pengelola UPC;

d. Penaksir;

e. Penyimpan;

f. Pemegang gudang;

g. Kasir;

h. Fungsional non rahn;

i. Petugas layanan konsumen.

Untuk menyelenggarakan fungsi dalam pasal 272, manajer cabang

pegadaian syari’ah mempunyai tugas:

a. Menyusun rencana kerja dan anggaran kantor cabang pegadaian
syari’ah berdasarkan acuan yang telah ditetapkan;

b. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional pegadaian syari’ah dan UPC syari’ah;

c. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan penatausahaan barang jaminan bermasalah;

d. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan pengelolaan modal kerja;

e. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan penggunaan sarana dan prasarana kantor cabang

pegadaian syari’ah dan UPC syari’ah;
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f. Merencakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen;

g. Mewakili kepentingan perusahaan baik ke dalam maupun keluar
berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh atasan.

Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, manajer cabang dibantu oleh
asisten manajer dan pengelola UPC yang bertanggung jawab langsung
kepada manajer cabang. Manajer cabang kelas utama pegadaian syari’ah
dibantu oleh:

a. Asisten manajer operasi;

b. Asisten manajer umum;

c. Pengelola UPC;

d. Penaksir;

e. Penyimpan;

f. Pemegang gudang;

g. Kasir;

h. Fungsional non rahn;

I. Petugas layanan konsumen.

Manajer cabang kelas | pegadaian syari’ah dibantu oleh:
a. Asisten manajer operasi;

b. Asisten manajer umum;
c. Pengelola UPC;
d. Penaksir;

e. Penyimpan;
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f. Pemegang gudang;
g. Kasir;
h. Fungsional non rahn;
i. Petugas layanan konsumen.
Manajer cabang kelas Il pegadaian syari’ah dibantu oleh:
a. Asisten manajer operasi;
b. Pengelola UPC;
c. Penaksir;
d. Penyimpan;
e. Pemegang gudang;
f. Kasir;
g. Fungsional non rahn;
h. Petugas layanan konsumen.
Manajer cabang kelas I11 pegadaian syari’ah dibantu oleh:
a. Asisten manajer operasi;
b. Pengelola UPC;
c. Penaksir;
d. Penyimpan;
e. Pemegang gudang;
f. Kasir;
g. Fungsional non rahn;
Asisten manajer operasi mempunyai fungsi merencakan,

mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi penetapan taksiran
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barang jaminan serta penetapan besaran uang pinjaman sesuai dengan

ketentuan yang berlaku. Untuk menyelenggarakan fungsi dalam pasal 279,

asisten manajer operasi mempunyai tugas:

a. Melaksanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi
kegiatan operasional usaha syari’ah;

b. Melaksanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi
lelang barang jaminan usaha syari’ah;

c. Menangani jaminan bermasalahan (taksiran tinggi, rusak, palsu dan
barang polisi) usaha syari’ah;

d. Melaksanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi
pemasaran usaha syari’ah.

Asisten manajer operasi dibantu oleh para fungsional.

Asisten manajer operasi mempunyai fungsi merencakan,
mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi administrasi,
keuangan, keamanan, ketertiban dan kebersihan serta pembuatan laporan
kegiatan operasional kantor cabang syari’ah. Untuk menyelenggarakan
fungsi dalam pasal 282, asisten manajer umum mempunyai tugas:

a. Merencanakan, melaksanakan dan mengawasi penerimaan dan
pembayaran serta pengelolaan modal kerja;

b. Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengawasi
kebutuhan dan penggunaan sarana dan prasarana kantor cabang

pegadaian syari’ah;
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Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan administrasi
barang jaminan, barang jaminan lewat jatuh tempo dan barang
jaminan bermasalah;
Merencanakan, mengkoordinasikan, dan mengawasi pelaksanaan
kebersihan, Kketertiban dan keamanan kantor cabang pegadaian
syari’ah;
Mengurus dan melaksanakan pebayaran gaji, kesejahteraan pegawai,
pajak bumi dan bangunan (PBB), retribusi dan biaya lain dalam
rangka meningkatkan produktivitas kerja perusahaan;
Merencanakan, mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaan
kebersihan, Kketertiban dan keamanan kantor cabang pegadaian
syari’ah.

Asisten manajer operasi dibantu oleh para fungsional.
Kondisi Serta Jumlah Karyawan

Daftar nama karyawan pegadaian syari’ah Sidoarjo tahun 2009

Mussarifatun : Manajer Oprasional
Sri Oetami : Penafsir

Katiri . Kasir

M. Dahnal . Kasir

Mualimin . Kasir

Panji Disman Toro : Penafsir

Rizgi SAmalia Dayinta : Penafsir
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Sesuai data yang di berikan oleh pihak manajer operasional
Penggadaian syari’ah Sidoarjo. pada tahun 2009 penggadaian syari’ah
Sidoarjo memiliki karyawan sebanyak 7 orang karyawan.

10. Sarana dan Prasarana

Daftar Investasi kesekretariatan Penggadaian syari’ah Sidoarjo
e. Meja
f. Meja Resepsionis

g. Meja Komputer

h. Kursi
i. Filling Kabinet
j.  Komputer

k. Air Conditioner

I. Brangkas

m. Sirine

n. Pos Jaga

0. Pemadam Kebakaran
p. Printer

g. Jam

r.  Kursi Tunggu

s. Dispenser
t. Galon
u. Motor

v. Lub



84

11. Program Perbaikan Pelayanan
Dalam Rangka Mengembangkan usaha, Penggadaian syari’ah
melakukan program yang terkait dan perbaikan pelayanan sebagai berikut:
a. mensponsori kegiatan seminar-seminar Syari’ah serta menjadi
pembicara kegiatan Syari’ah
b. meningkatkan pembinaan dan pengawasan atas operasional kantor
cabang, baik yang dilakukan secara langsung pada saat kunjungan
maupun tidak langsung ( melalui surat pembinaan ) oleh kantor
cabang
c. mengadakan pelatihan yang terkait dengan upaya peningkatan

pelayanan, baik pelatihan di pusat maupun daerah®?

. Penyajian Data

Dalam penyajian data ini, peneliti akan menggambarkan atau
mendeskripsikan data yang peneliti peroleh dari hasilobservasi, interview,
dan dokumentasi yang ada, untuk membantu keabsahan data atau
kevaliditasan data yang disajikan. Dalam penelitian berusaha memaprkan
mengenai bagaimana strategi pelayanan dalam menarik nasabah di
pegadaian syari’ah Sidoarjo.

Beberapa strategi yang dilakukan pegadaian syari’ah Sidoarjo
untuk meningkatkan dan mengembangkan jaringan nasabah yakni melalui
Sumber Daya Manusia dan Sarana Prasarana yang antara lain sebagai

berikut;

43

Dokumentasi Pegadaian Syari’ah Tahun 2009



85

1. Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia merupakan unsur terpenting bagi Pegadaian
Syari’ah Sidoarjo dalam memberikan pelayanan, sehingga tercipta
hubungan yang baik antara orang yang memberi layanan (karyawan)
dengan orang yang dilayani (nasabah), akan menjadi salah satu unsure
penentu bagi nasabah dalam melakukan aplikasi gadai. Oleh karena itu
dibutuhkan sumber daya manusia yang mempunyai kemampuan melayani
dengan maksimal dan penuh tanggung jawab.*

2. Tatap Muka (komunikasi langsung)

Tatap muka atau komunikasi langsung antara staff pelayanan
Pegadaian syari’ah sidoarjo saat memberikan pelayanan dan penjelasan
pada nasabah sehingga mereka tertarik melakukan aplikasi sebagai
nasabah di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.

Tatap muka ini dilakukan pada setiap nasabah yang memerlukan
penjelasan di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dengan cara memberikan
brosur, striker dan tabloid serta menjelaskan tentang gadai syari’ah agar
masyarakat dapat membaca dan mengetahui lebih lanjut tentang program-
program Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.*®
3. Ramah

Sikap karyawan yang ramah merupakan unsure penting dalam

menarik nasabah dengan sikap yang ramah nasabah akan merasa di

* Wawancara dengan Ibu Manager Operasional ( Ibu mussarifatun) Tanggal 24 Desember 2009

45

Wawancara dengan Manager Operasional ( Ibu mussarifatun dan Bpk Katirin) Tanggal 24
Desember 2009



86

perhatikan dan di hormati dengan demikian nasabah akan merasakan
senang melakukan transaksi di pegadaian syari,ah sidoarjo.*
4. Penampilan

Penampilan dalam melayani nasabah memegang peranan
penting,karyawan yang ramah belum cukup jika penampilan mereka acak-
acakan, dengan penampilan yang demikian nasabah menganggap dirinya
di layani oleh petugas yang sembarangan dan bahkan merasa tidak di
hormati. Sehingga untuk menghindari hal-hal demikian Pegadaian
Syari’ah membuat strategi atau ketentuan yakni karyawan harus
berpenampilan rapi, karyawan harus berseragam sesuai dengan ketentuan
yang ada, karyawan wajb memakai sepatu, karyawan wajib memakai
kerudung (khusus karyawati).*’
5. Transparan

Melalui  proses transparan Pegadaian Syari’ah  Sidoarjo
memberikan kepercayaan yang penuh kepada nasabah yakni dengan cara
nasabah dapat menghitung sendiri hasil dari transaksi, bagi hasil dan
jumlah yang didapatkan dengan dibantu oleh petugas penaksir. Dengan
proses keterbukaan ini, Pegadaian Syari’ah Sidoarjo mendapat nilai positif
dari nasabah sehingga nasabah merasa puas dalam menjalin hubungan

dengan Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.*

46
47
48

Wawancara dengan Penaksir ( Ibu Sri Oetami) Tanggal 27 Desember 2009

Wawancara dengan Kasir ( Bpk Dahlan dan Bpk Mualimin) Tanggal 24 Desember 2009

Wawancara dengan Penaksir ( Bpk Panji Dismantoro dan Ibu Rizki Amalia Dayinta) Tanggal 24
Desember 2009
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Dalam memberikan pelayanan yang memuaskan, Pegadaian

Syari’ah Sidoarjo melandasi dengan tiga semboyan kerja yaitu:

1.

a.

Cepat

Menyelesaiakan pekerjaan sesuai dengan standar wwaktu yang telah
ditentukan(15 menit)

Tanggap terhadap kebutuhan nasabah.

Tidak menunda-nunda pekerjaan.

Terampil dalam melayani.

Tepat

Akurat dan disiplin dalam bekerja.

Melakukan pekerjaan dengan benar hingga selesai.

Ramah

Selalu menampilkan sikap terpuji dan perilaku teladan dalam bekerja.
Senantiasa berpikir jernih dalam bekerja.

Selalu rendah hati dalam melayani nasabah.

Selalu berkata sopan dan santun dalam bertutur.

Sarana dan prasarana yang disediakan mulai dari Komputer,

Televise, Ruangan Devisi, Majalah, Jam, Motor, Pos Jaga, Air

Conditioner, sampai dengan Toilet atau Kamar Kecil, itu dilakukan untuk

menunjang strategi Pelayanan di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo meliputi:
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1. Komputer

Merupakan alat yang sangat penting dan dibutuhkan karyawan
Pegadaian Syari’ah Sidoarjo karena komputer merupakan alat yang
digunakan sebagai transfer uang dan penunjang transaksi.
2. Televisi

Sebagai alat yang sangat mendukung kinerja karyawan karena
dengan melihat televisi baik nasabah atau karyawan merasa tidak jenuh
dan terhibur serta melihat kejadian-kejadian atau berita-berita yang sedang
terjadi.
3. Ruangan Devisi

Ruangan yang digunakan karyawan dalam kerja dan ber transaksi
antara karyawan dengan nasabah, dalam ruangan ini terdapat banyak
fasilitas mulai dari Komputer, Meja, Kursi, Telepon, dan Fax. Itu semua
diberikan supaya karyawan tidak merasa bosan dan merasa nyaman
diruangan.
4. Kamar Mandi

Keadaan kamar mandi di pegadaian syari’ah sidoarjo selalu bersih
karena selalu terjaga kebersihannya, begitu juga aliran airnya selalu
tersedia sehingga para karyawan tidak pernah kekurangan air.
5. Majalah Dan Koran

Merupakan alat Bantu yang bertujuan untuk membuat nasabah
supaya tidak bosan dan jenuh ketika menunggu aplikasi di Pegadaian

Syari’ah Sidoarjo.



89

6. PosJaga

Pos jaga di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo digunakan untuk
mengamankan kantor dan barang atau kendaraan nasabah dari kejahatan
dan untuk kenyamanan nasabah selama melakukan transaksi hingga
selesai.

7. Air conditioner

Air conditioner (AC) merupakan alat Bantu yang biasa membuat
nasabah dan karyawan menjadi nyaman dan tidak merasakan panas
didalam kantor Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.

Jadi, pelayanan dalam hal ini adalah kinerja para karyawan dalam
melayani setiap nasabah yang datang, kinerja para karyawan Pegadaian
Syari’ah Sidoarjo sangat professional dalam melayani seorang nasabah
sehingga nasabah tidak merasa kecewa datang di Pegadaian Syari’ah
Sidoarjo untuk menyimpan dan menggadaikan barangnya. Kepercayaan
nasabah terhadap Pegadaian Syari’ah Sidoarjo itu sangatlah pnting, karena
dengan melihat kinerja para karyawan Pegadaian Syari’ah yang handal
maka para nasabah akan lebih percaya dan tidak ragu-ragu dalam
menggadaikan barangnya di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.

Ada dua jaminan dalam pelayanan yang diberikan Pegadaian
Syari’ah Sidoarjo antara lain:

1. Pelayanan yang diberikan oleh para karyawan cukup baik,
professional serta sikap yang dimiliki oleh para karyawan selalu

sopan, memuaskan dan ramah dalam melayani nasabah.
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2. Kenyamanan, pihak Pegadaian Syari’ah Sidoarjo memberikan
kenyamanan kepada para karyawan dan nasabah untuk menikmati
fasilitas yang disediakan, selain itu sebagai bentuk terima kasih
terhadap nasabah yang sudah sering (langganan) dalam menggunakan
jasa gadai syariah, maka pihak pegadaian syariah sidoarjo
memberikan souvenir yang berupa kalender, jam dinding, payung dan
lain-lain

C. Analisis Data

Berdasarkan teori dan data-data yang telah disajikan pada
pembahasan sebelumnya, maka peneliti mencoba untuk menganalisa
secara singkat tentang Srategi Pelayanan Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
dalam menarik nasabah yakni:

Dalam menyampaikan layanan harus tepat waktu, akurat, dengan
perhatian dan keramahan. Sehingga nasabah merasa senang dalam
melakukan transaksi di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo. Hal ini menjadi
keuntungan terbesar bagi Pegadaian Syari’ah Sidoarjo karena mendapat
kepercayaan nasabah.

Untuk menghasilkan kualitas layanan yang maksimal, ada empat
hal yang perlu diperhatikan, antara lain:

1. Atribut layanan pelanggan

Penyampaian layanan harus tepat waktu, akurat, dengan
perhatian dan keramahan. Semua ini penting, karena jasa tidak

berwujud fisik (intangible) dan merupakan fungsi dan persepsi. Selain
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itu jasa juga bersifat tidak tahan lama (perishable), sangat variatif
(variable), dan tidak terpisahkan antara produksi dan konsumsi
(inseparable). Atribut ini sangat tergantung pada keterampilan
hubungan antara pribadi, komunikasi, pemberdayaan, pengetahuan,
sensitivitas, pemahaman, dan berbagai macam perilaku eksternal.
Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa layanan

Penyempunaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan. Setidaknya ini disebabkan
oleh faktor biaya, waktu menerapkan program, dan pengaruh layanan
pelanggan. Ketiga faktor ini merupakan inti pemahaman dan
penerapan suatu sistem yang responsif terhadap pelanggan dan
organisasi untuk pencapaian kepuasan optimum.
Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan

Umpan balik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan
berkesinambungan. Untuk itu, perusahaan perlu mengembangkan
sistem yang responsive terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan.
Implementasi

Mungkin strategi yang paling penting adalah implementasi.
Sebagai bagian dari proses implementasi, manajemen harus
menentukan cakupan kualitas jasa dan level layanan pelanggan

sebagai bagian dan kebijakan organisasi. Disamping itu, manajemen



92

juga harus menemukan rencana implementasi. Rencana tersebut harus
mencakup jadwal waktu, tugas-tugas, dan siklus pelaporan.

Dari data interview di atas yang di dapat oleh peneliti sesuai
dengan teori Fandy Djiptono dalam bukunya yang berjudul Prinsip-prinsip
Total Quality Service dalam strategi kualitas pelayanan

Sementara strategi pelayanan yang dilakukan oleh Pegadaian
Syari’ah Sidoarjo dalam menarik nasabah antara lain:

1. Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia merupakan unsure terpenting bagi
Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dalam memberikan pelayanan, sehingga
tercipta hubungan yang baik antara orang yang memberi layanan
(karyawan) dengan orang yang dilayani (nasabah), akan menjadi salah
satu unsure penentu bagi nasabah dalam melakukan aplikasi gadai.
Oleh karena itu dibutuhkan sumber daya manusia yang mempunyai
kemampuan melayani dengan maksimal dan penuh tanggung jawab.

2. Tatap Muka (komunikasi langsung)

Tatap muka atau komunikasi langsung antara staff pelayanan
Pegadaian syari’ah sidoarjo saat memberikan pelayanan dan
penjelasan pada nasabah sehingga mereka tertarik malakukan aplikasi
sebagai nasabah di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.

Tatap muka ini dilakukan pada setiap nasabah yang memerlukan
penjelasan di Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dengan cara memberikan

brosur, striker dan tabloid serta menjelaskan tentang gadai syari’ah
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agar masyarakat dapat membaca dan mengetahui lebih lanjut tentang
program-program Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.
Ramah

Sikap karyawan yang ramah merupakan unsure penting dalam
menarik nasabah dengan sikap yang ramah nasabah akan merasa di
perhatikan dan di hormati dengan demikian nasabah akan merasakan
senang melakukan transaksi di pegadaian syari’ah sidoarjo.
Penampilan

Penampilan dalam melayani nasabah memegang peranan
penting,karyawan yang ramah belum cukup jika penampilan mereka
acak-acakan,dengan penampilan yang demikian nasabah menganggap
dirinya di layani oleh petugas yang sembarangan dan bahkan merasa
tidak di hormati. Sehingga untuk menghindari hal-hal demikian
Pegadaian Syari’ah membuat strategi atau ketentuan yakni karyawan
harus bepenampilan rapi, karyawan harus berseragam sesuai dengan
ketentuan yang ada, karyawan wajb memakai sepatu, karyawan wajib
memakai kerudung (khusus karyawati).
Transparan

Melalui proses transparan Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
memberikan kepercayaan yang penuh kepada nasabah yakni dengan
cara nasabah dapat menghitung sendiri hasil dari transaksi, bagi hasil
dan jumlah yang didapatkan dengan dibantu oleh petugas penaksir.

Dengan proses keterbukaan ini, Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
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mendapat nilai positif dari nasabah sehingga nasabah merasa puas
dalam menjalin hubungan dengan Pegadaian Syari’ah Sidoarjo.
Ada dua jaminan dalam pelayanan yang diberikan Pegadaian

Syari’ah Sidoarjo antara lain:

1. Pelayanan yang diberikan oleh para karyawan cukup baik,
professional serta sikap yang dimiliki oleh para karyawan selalu
sopan, memuaskan dan ramah dalam melayani nasabah.

2. Kenyamanan, pihak Pegadaian Syari’ah Sidoarjo memberikan
kenyamanan kepada para karyawan dan nasabah untuk menikmati
fasilitas yang disediakan, selain itu sebagai bentuk terima kasih
terhadap nasabah yang sudah sering (langganan) dalam menggunakan
jasa gadai syariah, maka pihak pegadaian syariah sidoarjo
memberikan souvenir yang berupa kalender, jam dinding, payung dan
lain-lain.

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

dari definisi di atas terdapat strategi kualitas pelayanan yang di lakukn

oleh seorang menejer agar dapat berjalan sesuai yang di harapkan. Dengan

demikian pelayanan merupakan suatu pendorong bagi Pegadaian Syari’ah

Sidoarjo untuk mempertajam kebijakan, mengarahkan usaha-usahanya

agar terkoordinasi dengan baik dan memberikan standar pengembalian

kinerja yang lebih jelas dalam mencapai tujuan.
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Jadi pelayana yang di lakukan oleh Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
dalam mencapai tujuan harus melalui pengaturan kepada orang lain, untuk
bisa melaksanakan berbagai tugas yang di perlukan.

Oleh sebab itu semua karyawan yang ada di Pegadaian Syari’ah
Sidoarjo sangtlah di perlukan dan dibutuhkan untuk dapat melaksanakan
suatu tujuan yang mulia.

Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dalam menjalankan strategi kualitas
pelayanan telah mengikuti dan melaksanakan teori yang sudah ada sebagai
wancana dan tolak ukur Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dalam strategi
pelayanan.

Strategi Kualitas Pelayanan

Untuk menghasilkan kualitas layanan yang maksirnal, ada empat

hal yang perlu diperhatikan, antara lain :

1. Atribut layanan pelanggan

Penyampaian layanan harus tepat waktu, akurat, dengan

perhatian dan keramahan. Semua ini penting, karena jasa tidak
berwujud fisik (intangible) dan merupakan fungsi dan persepsi. Selain
itu jasa juga bersifat tidak tahan lama (perishable), sangat variatif
(variable), dan tidak terpisahkan antara produksi dan konsumsi
(inseparable). Atribut ini sangat tergantung pada keterampilan
hubungan antara pribadi, komunikasi, pemberdayaan, pengetahuan,
sensitivitas, pemahaman, dan berbagai macam perilaku eksternal.

2. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa layanan
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Penyempumaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan. Setidaknya ini disebabkan
oleh faktor biaya, waktu menerapkan program, dan pengaruh layanan
pelanggan. Ketiga faktor ini merupakan inti pemahaman dan
penerapan suatu sistem yang responsif terhadap pelanggan dan
organisasi untuk pencapaian kepuasan optimum.

. Sistem umpan balik untuk kualitas pelayanan pelanggan

Umpan balik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan
berkesinambungan. Untuk itu, perusahaan perlu mengembangkan
sitem yang responsif terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan. Informasi umpan balik harus difokuskan pada hal-hal
berikut :

Memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan, jasa perusahaan,
dan para pesaing.

Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan.

Mengubah bidang-bidang terkuat perusahaan menjadi faktor pembeda
pasar (market differentiators).

Mengubah kelemahan menjadi peluang berkembang, sebelum
perusahaan lain melakukan.

Mengembangkan arana komunikasi internal agar setiap orang tau apa
yang mereka lakukan.

Menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan para

pelanggan.
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Pada intinya, pengukuran umpan balik dibedakan menjadi dua
jenis, yaitu :
a. Kepuasan pelanggan yang tergantung pada transaksi.
b. Kualitas jasa/layanan, yang tergantung pada hubungan aktual (actual
relationship).
4. Implementasi
Mungkin strategi yang paling penting adalah implementasi.
Sebagai bagian dari proses implementasi, manajemen harus
menentukan cakupan kualitas jasa dan level layanan pelanggan
sebagai bagian dan kebijakan organisasi. Disamping itu, manajemen
juga harus menemukan rencana implementasi. Rencana tersebut harus
mencakup jadwal waktu, tugas-tugas, dan siklus pelaporan.*®
Sementara dalam strategi ini Pegadaian Syari’ah Sidoarjo
menentukan Sumber daya manusia, karena hal tersebut merupakan unsur
terpenting bagi Pegadaian Syari’ah Sidoarjo dalam memberikan
pelayanan, sehingga tercipta hubungan yang baik antara orang yang
memberi layanan (karyawan) dengan orang yang dilayani (nasabah), akan
menjadi salah satu unsure penentu bagi nasabah dalam melakukan aplikasi
gadai. Oleh karena itu dibutuhkan sumber daya manusia yang mempunyai

kemampuan melayani dengan maksimal dan penuh tanggung jawab.

49

Fandy Tjiptono, prinsip-prinsip total quality service (Yogyakarta : Andi, 1997) hal 132-133



