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ABSTRAK

Ovi Hari Kristanto, Nim. B04208052, 2012. Strategi Pelayanan Nasabah di
Pegadaian Cabang Mojokerto.

Kata Kunci: Strategi, Pelayanan.

Focus masalah yang akan diteliti dalam skripsi ini adalah Bagaimana Strategi
Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto. Adapun tujuan penelitian ini Untuk
mengetahui Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto. Juga untuk
mengindentifikasi permasaiahan, peneliti ini juga menggunakan model pendekatan
kualitatif. Maka peneliti menggunakan _tekhnik pengumpulan data yang terdiri dari 3, °
(tiga) metode, yaitu: metode observasi, wawancara, dokumentasi. Maka dengan adanya 3
(tiga) metode ini bisa membantu peneliti untuk menemukan strategi pelayanannya.

Dari hasil ‘penelitian ini, sudah ditemukan bahwa Strategi Pelayanan di
Pegadaian Mojokerto. Mereka menggunakan manajemen strategi pelayanan yang baik
dalam melayani nasabah. Hal yang penting adanya 4 teori Fandy Tjiptono, dan nilai
budaya INTAN, juga sumber daya manusia, yang meliputi tatap muka, penampilan,
komunikasi langsung antara staff pelayanan saat memberikan pelayanan dan penjelasan
kepada nasabah. Juga sikap pegawai yang ramah dan cepat, serta memberikan
kepercayaan yang penuh kepada nasabahnya. Nasabah juga diberikan sarana dan
prasarana agar nasabah merasa nyaman juga puas bagi penggunanya. Juga di Pegadaian
menomorsatukan kepentingan nasabah (Nomor Wahid). Dengan adanya penerapan ini,
dapat terwujud strategi pelayanan yang baik dan terciptanya hubungan yang baik antara
orang yang memberi layanan (karyawan) dengan orang yang dilayani (nasabah).

vi
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BABI1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam merealisasikan organisasi bisnis yang penuh dinamika ini, kita
sangat memerlukan adanya strategi untuk mencapai tujuan. Strategi sangat
diperlukan untuk mengelola berbagai usaha. Sebagaimana diketahui bahwa
keadaan dunia usaha penuh diwarnai dengan adanya perubahan dari waktu ke
waktu dan adanya sifat dinamis dalam dunia usaha. Pelayanan merupakan
strategi yang bagus, karena dapat menciptakan organisasi yang dapat
memberikan pelayanan yang sangat memuaskan kepada nasabah (pelanggan)
nya. Juga dalam saat bersamaan dapat pula bersaing secara efektif dalam
konteks lokal maupun regional bahkan juga dalam konteks global. Dalam kata
lain dunia usaha kini dituntut untuk mengembangkan strategi yang antisipatif
terhadap kecenderungan-kecenderungan baru guna mencapai tujuan dan
mempertahankan posisi dari pesaingnya.'

Pada dasarnya manusia tidak pernah merasa puas dalam pelayanan. Oleh
karena itu perlu adanya perhatian tentang kepuasan maupun ketidakpuasan
kepada nasabah (pelanggan) yang semakin besar. Juga hal ini menjadi bagian

vital dalam visi maupun misi disebagaian besar industri maupun perbankan

' Napa J. Awat, 1989, Manajemen Strategis, Liberty, Yogyakarta, hal. 20.



untuk mengalihkan fokusnya ke arah customer-oriented.” Pada dasarnya
pencapaian visi dan misi telah ditetapkan secara efektif dan optimal. Karena
merupakan prioritas utama disetiap organisasi, baik yang sudah berorientasi
profit maupun non profit. Agar hal tersebut dapat dipenuhi dengan baik, maka
segala proses operasional organisasi harus dikonsep dan ditata sebaik-baiknya.
Juga dimulai dari perencanaan program, lalu diteruskan pada tahap
pelaksanaan rencana program, sehingga pada tahap evaluasi hasil pelaksanaan
ini semuanya harus ditata rapi dan teratur, sehingga setiap langkah dan tahapan
yang dilaluinya dapat dibaca dan dipahami dengan jelas. Maka sangat
pentingnya tentang kepuasan nasabah yang berkaitan dengan persaingan yang
makin ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungannya. Pada hakekatnya para
nasabah merasa puas apabila harapannya itu telah terpenuhi atau sangat puas
jika harapannya nasabah terlampaui. Hal ini juga dapat dilihat dari beragam
definisi yang dikemukakan banyak pakar, seperti:

Tse dan Wilton, pada tahun 1988, telah mendefinisikan tentang
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan awal
sebelum pembelian atau norma kinerja lainnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakainya. Juga Wilkie dan Engel Et. Al. Pada tahun 1990,
juga mendefinisikan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Juga ada yang menyatakan

bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif

2 Fandy Tjiptono, 1998, Strategi Pemasaran, Penerbit Andi, Yogyakarta, hal. 3.



yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan.
Sedangkan Mowen, pada tahun 1995, telah merumuskan kepuasan pelanggan
sebagai sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan
dan pemakaiannya. Dengan kata lain kepuasan pelanggan merupakan penilaian
evaluatif purnabeli yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik.’

Sehingga bagi setiap umat manusia/pelanggan untuk menciptakan
masyarakat yang damai, aman dan sejahtera. Dalam hal ini pelayanan yang
baik akan memberikan suatu kesenangan. Juga kesenangan akan membuahkan
kedamaian, baik kepada nasabah/pelanggan yang kita layani maupun kepada
orang yang memberikan pelayanan. Jadi penegakan dalam pelayanan akan
memberikan nilai lebih terhadap nasabah/pelanggan. Sesuai firman Allah SWT

dalam Surat Al-Anfal ayat 61.

Artinya :
“Dan jika mereka condong kepada perdamaian, Maka condonglah kepadanya

dan bertawakkallah kepada Allah”. (Q.S. Al-Anfal : 61).

Seperti halnya Pegadaian yang merupakan lembaga bisnis yang memberikan
pelayanan jasa gadai dengan menggunakan sistem gadai yang secara

professional. Sebagai pegadaian yang menggabungkan idealisme dan

3 Handi Irawan, 2002, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, PT. Elexmedia Komputindo, Jakarta, hal.
37-39.
* Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan terjemah, hal. 271.



operasional usahanya dengan nilai-nilai rohani. Salah satu faktor yang
dipandang perlu untuk meningkatkan daya saing adalah perbaikan kualitas
pelayanan. Dalam iklim persaingan yang semakin ketat dan kerap
menimbulkan kesan semakin sempitnya ladang yang dapat digarap. Maka
perjuangan untuk menciptakan bisnis berulang dengan nasabah (pelanggan)

yang sudah ditangani.

Juga sistem pelayanan operasional Pegadaian yang ada sekarang telah
dirasakan memadai untuk menjawab tantangan pada saat ini. Tetapi masih
belum mampu menjamin kecepatan, ketepatan, kemudahan dan keamanan
pelayanan di masa yang akan datang. Hal ini mengingat bahwa kebutuhan dan
keinginan nasabah (pelanggan) selalu berubah sesuai dengan situasi
lingkungan eksternal dan internal. Hal yang demikian tidak tertutup
kemungkinan akan terjadi pada nasabah (pelanggan) Pegadaian. Sehingga
untuk memenuhi tuntutan pasar dan untuk menjamin kepuasan nasabah
(pelanggan) perlu adanya standar pelayanan Perum Pegadaian. Standar
pelayanan Pegadaian harus terus menerus disempurnakan dan diperbaiki agar
dapat disesuaikan sistemnya dengan perubahan sistem sosial dan ekonomi
yang terjadi di dalam masyarakat.’ Titik berat dari program standar pelayanan
ini adalah mutu pelayanan terbaik untuk kepuasan nasabah (pelanggan). Jika
nasabah (pelanggan) puas maka diharapkan akan memberi manfaat sebagai

berikut:

® Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2001, hal. 1-2.



1. Hubungan antara Pegadaian dan nasabah (pelanggan) menjadi
harmonis.

2. Tingkat keluhan nasabah (pelanggan) dapat diminimalisir.

3. Terciptanya nasabah (pelanggan) yang loyal.

4. Dapat menciptakan peluang lainnya melalui pengembangan (core

competence).

Sehingga Pegadaian dapat dijadikan sebagai alternativ jasa gadai yang
berada di Kota Madya Mojokerto. Juga yang terus berkomitmen untuk
memenuhi kebutuhan masyarakatnya akan dana yang murah dengan prosedur
yang cepat dan juga sistem penyaluran kredit yang sangat sederhana. Hal yang
membedakan Perusahaan lain dengan Pegadaian Cabang Mojokerto adalah
“karena Strategi Operasional Pelayanan (SOP) yang digunakan di Pegadaian.
Mereka menggunakan budaya perusahaan tentang strategi pelayanan yang
dinamakan dengan INTAN”.® Hal ini tentunya sangat berkaitan dengan sistem
Strategi Operasional Pelayanan (SOP) yang dinamakan INTAN. Sehingga
INTAN yang telah diberikan Pegadaian Mojokerto kepada pengguna jasa gadai
tersebut dalam melayani nasabah, dan nasabah atau pelanggannya tidak hanya
dari kalangan muslim melainkan juga non muslim.’

Hal ini juga dapat dilihat dari beberapa buku yang membahas tentang

pentingnya sistem pelayanan. Seperti yang telah diuraikan oleh Richard Denny

® Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 17
Maret 2012, pukul 08.35 Wib.
7 Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, hal. 5.



yang mengungkapkan dalam bukunya tentang “Sukses Menjual Atau Jurus Jitu
Menjual Pasar” bahwa dalam beberapa tahun lagi di pasar yang berubah pesat
ini. Juga cara yang terbaik dan paling menyakinkan dalam memenangkan
kompetisi dengan memberikan layanan yang istimewa dan seperti apa layanan
tersebut. Richard Denny mengatakan bahwa memberi layanan bagus adalah
memberi sesuatu yang tidak diharapkan biasanya itu biayanya murah.

Juga dalam buku yang disebut “Delivering Quality Service” yang ditulis
oleh Valerie A. Zethamel, Para Sursman, dan Leonard Barry. Dijelaskan ada 5
(lima) panduan yang sangat bagus dalam mengukur baik atau tidaknya kualitas
disuatu layanan, yaitu: Pertama Reability, tentang seberapa jauh anda bisa
memenuhi apa yang anda janjikan atau yang anda tawarkan kepada pelanggan.
Kedua Responsiveness, tentang kemampuan untuk memenuhi permintaan
Nasabah (pelanggan) sesuai dengan perubahan perkembangan lingkungan
usaha. Ketiga Assuransi, yamg terkait dengan kemampuan atau seberapa daya
yang dimiliki dan akan menentukan mampu tidaknya memenuhi apa yang
ditawarkan ataupun dijanjikan. Ke empat Empathi, tentang upaya memahami
diri sang pelanggan, sebagaimana sering dikatakan 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.*

Juga oleh Siswanto Sutojo dalam bukunya “Kerangka Dasar Manajemen

Pemasaran” disebut bahwa faktor yang mempengaruhi besar kecilnya

8 Hermawan Hartajaya, 2006, On Service, cet. 1, PT. Mizan Pustaka, Bandung, hal. 21.



pendapatan (/ncome) suatu perusahaan ialah tentang kesannya pembeli
terhadap hasil produksi, baik berupa barang atau jasa serta layanan yang
mengiringinya. Sehingga kesan baik dari pembeli tidak saja menimbulkan
harapan mereka untuk membeli lagi. Juga dimasa yang akan datang atau
melainkan juga besar kemungkinan, mereka akan mengajarkan sanak
saudaranya atau teman-teman mereka supaya membeli barang atau jasa yang

bersangkutan disaat mereka juga membutuhkannya.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka
rumusan masalah penelitian ini adalah:
Bagaimana Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang

Mojokerto?

C. Tujuan Penelitian
Bertitik tolak dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah:
Untuk mengetahui Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang

Mojokerto.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis



Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah ilmu
pengetahuan juga menambah kontribusi ilmiah mengenai strategi
pelayanan, khususnya tentang pengetahuan strategi pelayanan dalam
kewirausahaan yang berdasarkan tentang prinsip bisnis.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi obyek penelitian
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
atau masukan yang dapat berguna juga dapat menunjang keberhasilan
bagi Pegadaian Cabang Mojokerto, sehingga dapat meningkatkan
kinerja serta kualitas pelayanan demi kepuasan para nasabah
(pelanggan).
b. Bagi peneliti
Penelitian ini juga merupakan kesempatan bagi penulis untuk
menerapkan teori-teori yang diperoleh selama masa perkuliahan di

dalam praktek pada lembaga yang nyata.

E. Definisi Konsep
Dalam suatu konsep atau penelitian, sebenarnya definisi yang secara
singkat sekelompok fakta atau gejala yang merupakan salah satu unsur pokok
dari penelitian.” Penelitian konsep yang tepat memang mempunyai prespektif

yang relatif bagi peneliti, namun untuk mencapai cara itu penulis harus bisa

? Koentjaraningrat, 1994, Metode Penelitian Masyarakat Edisi Ketiga, Gramedia Pustaka Umum,
Jakarta, hal. 21.



menentukan batasan ruang lingkup permasalahan yang konseptualisasinya
hendak diajukan.

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

1. Strategi
Strategi adalah rencana-rencana dan tindakan terpadu yang
digunakan untuk mencapai tujuan-tujuan dasar dari suatu organisasi bisnis
maupun non bisnis.'’ Atau strategi merupakan satu kesatuan rencana yang
komprehenship dan terpadu yang menghubungkan kondisi internal
perusahaan dengan situasi lingkungan eksternal agar tujuan perusahaan
tercapai.''
2. Pelayanan
Pelayanan adalah sebuah prestasi yang telah dilakukan atau
dikorbankan untuk memuaskan rasa permintaan atau kebutuhan pokok
pihak lain (pembeli).'> Di Pegadaian ini juga menggunakan Strategi
Operasional Pelayanan (SOP) yang digunakan di Pegadaian. Mereka
menggunakan Budaya Perusahaan tentang strategi pelayanan yang
dinamakan dengan INTAN." Maka perpanjangan INTAN adalah:

a. Inofatif.

10" Christoper Pass Dan B ryan Loes, 1999, Kamus Lengkap Bisnis, AirLangga, Jakarta, hal. 569.

"' Napa I. Awat, 1989, Manajemen Strategis, Liberty, Yogyakarta, hal. 20.

12 Swasta Basu Dan Ibnu Sukoco, 1993, Pengantar Bisnis Dan Modern Edisi Ketiga, Liberty,
Yogyakarta, hal. 94.

" Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 17
Maret 2012, pukul 08.45 Wib.
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Inofatif adalah berupaya melakukan penyempurnaan yang mempunyai
nilai tambah dan tanggap terhadap perubahan.

b. Nilai Moral Tinggi.
Nilai Moral Tinggi adalah memahami dan mematuhi ajaran agama
masing-masing serta etika perusahaan.

c. Terampil.
Terampil adalah mengetahui dan memahami tugas yang diemban serta
selalu belajar dengan penuh tanggung jawab.

d. Adi Layanan.
Adi Layanan adalah memberikan layanan yang dapat memuaskan orang
lain juga fokus pada privacy, kenyamanan dan kecepatan.

e. Nuansa Citra
Nuansa Citra adalah senantiasa peduli dengan dan menjaga nama baik

serta reputasi perusahaan.

Ke 5 (lima) Budaya di atas telah dijabarkan ke dalam, dan juga terdapat 10
(sepuluh) perilaku utama insan di Pegadaian. Tentang perilaku-perilaku
nyata yang perlu di jalankan secara konsisten dalam keseharian seluruh
jajaran insan Perum Pegadaian, yaitu:

a. Berinisiatif, kreatif dan produktif.

b. Berorientasi pada solusi.

c. Taat beribadah.

d. Jujur dan berpikir positif.

e. Kompeten dibidangnya.
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f. Selalu mengembangkan diri.

g. Peka dan cepat tanggap.

h. Empatik, santun dan ramah.

i. Memiliki sense of belonging.

j- Peduli nama baik perusahaan.
3. Nasabah (Pelanggan)

Nasabah (pelanggan) adalah nasabah atau pelanggan yang
berhubungan dengan lembaga/perusahaan tersebut dengan pemenuhan dan
kebutuhannya.

4. Pegadaian (Gadai)

Pegadaian (Gadai) adalah produk jasa gadai yang berlandaskan
pada prinsip-prinsip bisnis juga hukum perdata. Di Pegadaian KCA
(Kredit Cepat Aman) adalah dimana nasabah (pelanggan) hanya dibebani
dengan biaya administrasi dan biaya jasa simpan pemeliharaan barang
jaminan dengan perhitungan (Bunga) proporsional selama masa

. 14
pinjaman.

Maka implementasi Pegadaian Konvensional oleh Perum
Pegadaian hampir dengan Pegadaian Syari’ah, karena Pegadaian
Konvensional dengan Pegadaian Syari’ah itu juga menyalurkan uang
pinjaman barang gerak, juga prosedur untuk memperoleh uang pinjaman

cukup sederhana dan cepat, hanya dengan menunjukkan SIM/KTP yang

'* Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, hal. 66.
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berlaku dari barang jaminan itu, maka dalam waktu kurang lebih 15
menit pinjaman dapat dicairkan. Juga terdapat perbedaan antara
Pegadaian Konvensional dengan Pegadaian Syari’ah antara lain, sebagai

berikut:

Tabel 1

Perbedaan antara Pegadaian Konvensional dengan Pegadaian Syariah

No. Pegadaian Konvensional (Gadai) Pegadaian Syari’ah (Rahn)

1 | Adanya bunga uang Tidak mengenal bunga uang
(Ijaroh)

2 | Perjanjian Akad

3 | Berdasarkan hukum perdata Berdasarkan hukum Islam

4 | Sumber modal kerja umum Sumber modal kerja syariah

5 | Berlaku pada benda yang bergerak | Berlaku pada seluruh harta,
baik bergerak maupun tidak

bergerak

6 | Dilakukan melalui lembaga | Dapat dilakukan tanpa

(PERUM Pegadaian) melalui lembaga
7 | Diawasi oleh Pemerintah Diawasi oleh Pemerintah dan
DPS
8 | e Harta yang memiliki nilai

. 1
bagi semua orang."

'* Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, hal. 7-15, dan Dokumentasi Pegadaian Syari’ah
Surabaya, 2010, hal. 4.
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F. Sistematika Pembahasan

Adapun dalam pembahasan ini suatu penelitian diperlukan sistematika
pembahasan yang bertujuan untuk mempermudah penelitian. Langkah-langkah
yang akan diambil dalam sistematika pembahasan laporan ini adalah sebagai

berikut:

BABI :PENDAHULUAN

Dalam bab ini merupakan pembahasan yang berisikan
tentang gambaran umum yang meliputi: latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi

konsep, dan sistematika pembahasan.

BABII : KERANGKA TEORITIK

Dalam bab ini merupakan pembahasan yang berisikan
tentang gambaran umum yang meliputi: kajian pustaka, kajian

teoritik, dan penelitian terdahulu yang relavan.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Dalam bab ini berisikan tentang gambaran umum yang

membahas secara mendetail mengenai metode yang digunakan
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dalam melakukan penelitian yang meliputi: pendekatan dan jenis
penelitian, lokasi penelitian, jenis dan sumber data, tahap-tahap
penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, dan

keabsahan data.

BAB IV : PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA

Dalam bab ini merupakan pembahasan yang berisikan
tentang gambaran umum yang meliputi: setting penelitian,

penyajian data, analisis data, dan pembahasan.

BABV :PENUTUP

Dalam bab ini merupakan pembahasan terakhir dalam
penelitian ini dan bab ini juga berisikan tentang gambaran umum
yang meliputi: kesimpulan, saran-saran, rekomendasi, dan

keterbatasan penelitian.



BAB II
KAJIAN TEORETIK

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan
Dalam hal ini penulis mengambil hubungan masalah pelayanan dari
beberapa skripsi untuk menelusuri penelitian terdahulu yang relevan, yaitu:

1. Judul: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada PT. Al-Andalus Nusantara Travel Surabaya. Disusun oleh
Nuriyatus Sobakha, pada tahun 2004. Masalah yang di teliti dalam
skrisi ini adalah: (1) Bagaimana kualitas pelayanan pada PT. Al-
Andalus Nusantara Travel Surabaya. (2) Bagaimana tingkat kepuasan
konsumen pada PT. Al-Andalus Nusantara Travel Surabaya. (3)
Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
PT. Al-Andalus Nusantara Travel Surabaya.

Dalam menjawab permasalahan tersebut peneliti menggunakan
analisis data dengan menggunakan analisis regresi linier sederhana,
sedangkan pengujinya digunakan uji t. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan konsumen pada PT. Al-Andalus Nusantara
Travel Surabaya. Pendekatan yang digunakan oleh peneliti dalam hal
ini adalah pendekatan kuantitatif. Karena dalam hal ini peneliti
menggunakan data kualitatif dan kuantitatif serta menggunakan
perhitungan statistik. Sedangkan jenis penelitiannya adalah penelitian

korelasional, karena dalam penelitian akan meneliti tentang hubungan

15



16

antara variabel x (kualitas pelayanan) dan variabel y (kepuasan
konsumen). Teknik penggalian datanya menggunakan metode angket,
interview, observation dan dokumentasi. Teknik analisis data
menggunakan teknik analisis deskriptif dan teknik analisis statistik.

2. Judul: Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien
Di Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya. Disusun oleh Chusnul
Azizah, pada tahun 2002. Masalah yang diteliti dalam skripsi ini
adalah: (1) Bagaimana bentuk pelayanan di Rumah Bersalin Siti
Aminah Surabaya. (2) Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien di Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh yang
ditimbulkan kualitas layanan terhadap kepuasan pasien di Rumah
Bersalin Siti Aminah Surabaya. Dalam penelitian ini menggunakan
daqta primer dan sekunder yang diperoleh dari sejumlah jawaban
respoden terhadap pelayanan terbagi menjadi 5 (lima) faktor yaitu:

Faktor tangibles, reliability, responsive, assurance, dan empaty
yang mana masing-masing jawaban menggunakan skala likert yakni
sangat baik, baik, cukup baik, tidak baik, sangat tidak baik. Analisis
data dalam skripsi ini menggunakan analisis korelasi sedangkan
pengujinya menggunakan uji t. Sehingga dari hasil penelitian
menyebutkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pasien di Rumah Bersalin Siti Aminah
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Surabaya yang ditunjukan dengan koefisien korelasi kualitas layanan
sebesar 0,981.

Berdasarkan dari dua hasil penelitian tersebut di atas, yang
membedakannya dengan penelitian ini adalah sebagai berikut: (1) Dari segi
judul penelitian. (2) Dari segi rumusan masalah penelitian. (3) Dari segi
metode penelitian. (4) Dan dari segi lokasi penilitian. Karena adanya perbedaan
mendasar itulah, maka peneliti berkeyakinan bahwa hasil dari penelitian
tentang Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto nantinya
memiliki sisi perbedaan yang sangat mendasar pula dengan hasil penelitian

terdahulu di atas.

. Kerangka Teori
1. Strategi
a. Pengertian Strategi

Makna strategi tersebut, tidak lepas dari sejarah pemakaian istilah
strategi sebagai istilah yang digunakan di ranah militer. Menurut
Setiawan Hari Purnomo dan Zulkieflimansyah, kata “strategi berasal dari
bahasa Yunani “strategos”, yang berasl dari kata “Stratos” yang berarti
Militet dan “ Ag” yang berarti Memimpin. Strategi dalam konteks
awalnya diartikan sebagai “generalship” atau sesuatu yang dikerjakan
oleh para jenderal dalam membuat rencana untuk menaklukan musuh dan
memenangkan perang. Sehingga tidaklah mengherankan jika pada

awalnya strategi ini populer dalam dunia militer. Sedangkan
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perkembangannya di dunia usaha dalam dekade 50-an dapat digunakan
sebagai pijakan.16 Pengertian strategi adalah rencana-rencana dan
tindakan terpadu yang digunakan untuk mencapai tujuan-tujuan dasar
dari suatu organisasi bisnis maupun non bisnis.” Atau strategi
merupakan satu kesatuan rencana yang komprehenship dan terpadu yang
menghubungkan kondisi internal perusahaan dengan situasi lingkungan

eksternal agar tujuan perusahaan tercapai.'®
Hal ini juga dikemukakan oleh Michael E Porter, “tentang strategi
adalah suatu rencana atau permainan untuk mencapainya, dan beliau telah
merangkumnya menjadi tiga jenis umum yang memberikan awal yang

bagus untuk pemikiran strategi”, antara lain:

1) Keunggulan biaya secara keseluruhan
Disini unit usaha bekerja keras mencapai biaya produksi dan
distribusi rendah, sehingga harganya dapat lebih rendah dari pada
pesaing dan mendapat pangsa yang besar. Perusahaan dengan
strategi ini harus terampil dalam rekayasa, pembelian, produksi
maupun distribusi, mereka hanya memerlukan sedikit keterampilan

dalam menjual.
2) Fokus

Disini unit usaha memfokuskan diri pada satu atau lebih

segmen pasar yang sempit dari mengejar pasar yang lebih besar.

'® Setiawan Hari Purnomo dan Zulkieflimansyah, Manajemen Strategi: Sebuah Konsep Pengantar,
Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia, Jakarta, hal. 8.

7 Christoper Pass Dan B ryan Loes, 1999, Kamus Lengkap Bisnis, AirLangga, Jakarta, hal. 569.

18 Napa J. Awat, 1989, Manajemen Strategis, Liberty, Yogyakarta, hal. 20.
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Perusahaan memahami kebutuhan segmen ini dari mengejar
kepemimpinan biaya atau sejenis diferensi dalam segmen pasar.
3) Diferensiasi

Disini unit usaha berkonsentrasi untuk mencapai kinerja
terbaik dalam memberikan manfaat bagi pelanggan yang dinilai
penting oleh sebagaian besar pasar. Unit usaha dapat menjadi yang
terbaik dalam pelayanan, kualitas, gaya, teknologi dan Ilain-
lainnya. "

Juga dikemukakan oleh John M. Bryson, “bahwa kata strategi
berasal dari Yunani strategos yang berarti a general set of maneuvers
carried out to overcome a enemy during combat, Y aitu: Memang semacam
ilmunya para jenderal untuk memenangkan pertempuran”.20 Konsep
strategi mencakup komponen perencanaan dan pengambilan keputusan.
Menurut Mamduh M. Hanafi, “strategi adalah penetapan tujuan jangka
panjang yang mendasar dari suatu organisasi dan pemilihan alternatif
tindakan dan alokasi sumber daya diperlukan untuk mencapai tujuan
tersebut”.”' Strategi juga dapat dimaknai sebagai visi yang diarahkan pada
“What (Apa)” yang harus dicapai oleh organisasi itu, dan bukan “How

(Bagaimana)” organisasi tersebut sampai disana. Strategi juga dapat

didefinisikan sebagai kerangka yang membimbing serta mengendalikan

¥ Michael E Porter, 2009, Strategi Keunggulan Bersaing, http://jurnal-sdm .
blogspot.com/2009/06/strategi-keunggulan-bersaing-melalui.html.

%% John M. Bryson, 1999, Perencanaan Strategis Bagi Organisasi Sosial, Pustaka Belajar,
Yogyakarta, hal. 16.

*' Mamduh M. Hanafi, Manajemen, hal. 146-147.
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pilihan-pilihan yang menetapkan sifat dan arah dari suatu organisasi.””
Sedangkan Lawrence R. Jauch dan William F. Glueck, “mengartikan
strategi sebagai rencana yang disatukan, menyeluruh dan terpadu, yang
menghubungkan dari keunggulan perusahaan-perusahaan atau lembaga
dengan tantangan lingkungan dan yang dirancang untuk memastikan
bahwa tujuan utama dari lembaga itu dapat dicapai melalui pelaksanaan
yang tepat oleh organisasi”.*®

Meskipun istilah strategi yang dikemukakan oleh para ahli di atas
mempunyai arti yang bermacam-macam, namun esensinya tidak jauh
berbeda. Secara singkat dapat dikatakan bahwa strategi merupakan sikap
lembaga dalam menghadapi lingkungan atau keadaan sekelilingnya agar
tujuan lembaga dapat tercapai. Seandainya suatu lembaga berusaha tanpa
strategi, mungkin saja bisa sukses, akan tetapi kesuksesan itu bisa
dikatakan sebagai sukses yang kebetulan. Sasaran bisa saja tercapai tanpa
strategi, tapi belum pasti efisien. Seperti halnya persaingan di dunia bisnis,
penentuan kemenangan tidak ditentukan dengan undian, tetapi lebih
menyerupai pemenang dalam olah raga, butuh persiapan dan kematangan
sehingga kerja keras yang dilakukan diharapkan mendapatkan hasil yang

maksimal.

2 Benjamin B. Tregor & John W. Zimmerman, 1980, Strategi Manajemen, Erlangga, Jakarta, hal.

15.

2 Lawrence R. Jauch dan William F. Glueck, 1988, Manajemen Strategik dan Kebijakan
Perusahaan, Erlangga, Jakarta, hal. 12.
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b. Berbagai Bentuk Strategic Plan (Rencana Strategis)

Menurut Hadari Nawawi, “Bentuk Strategic Plan (Rencana
Strategis)”, terdapat beberapa strategi yang dapat dipilih dan ditetapkan
secara teoretis ada 7 (tujuh) antara lain, sebagai berikut:

1) Strategi Agresif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur langkah atau tindakan (action) mendobrak penghalang,
rintangan atau ancaman untuk mencapai keunggulan atau prestasi
yang ditargetkan.
2) Strategi Konservatif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur atau tindakan (action) dengan cara berhati-hati,
disesuaikan dengan kebiasaan yang berlaku.
3) Strategi Difensif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur  langkah-langkah atau tindakan (action) untuk
mempertahankan kondisi keunggulan prestasi yang sudah dicapai.
4) Strategi Kompetitif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur atau tindakan (action) untuk mewujudkan keunggulan

yang melebihi organisasi lainnya yang sama posisi dan jenjangnya.
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5) Strategi Inovatif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur atau tindakan (action) agar organisasi selalu tampil
sebagai pelopor.
6) Strategi Diversifikasi
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur atau tindakan (action) berbeda dari strategi biasa yang
dilakukan sebelumnya.
7) Strategi Preventif
Strategi ini dilakukan dengan membuat program-program dan
mengatur atau tindakan (action) untuk mengoreksi dan
memperbaiki kekeliruan, baik yang dilakukan oleh organisasi

sendiri maupun yang diperintahkan oleh organisasi di atasnya.**

Disamping semua strategi yang telah disebutkan di atas, di dalam
lingkungan organisasi dunia bisnis juga dapat mempergunakan strategi
berikut ini:
1) Strategi Oposisi
Disini Manajemen bersikap menolak dan menantang atau
sekurang-kurangnya menunda pelaksanaan setiap perintah,
petunjuk, pengarahan dan bahkan mungkin peraturan perundang-
undangan dari organisasi di atasnya yang di nilai tidak

menguntungkan, mempersulit atau tidak mungkin dilaksanakan.

** Hadari Nawawi, 2000, Manajemen Strategik Organisasi Non Profit Bidang Pemerintahan
dengan llustrasi Bidang Pendidikan, UGM Press, Yogyakarta, hal. 50-51.
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2) Strategi Menarik Diri
Strategi ini dilakukan karena adanya kecenderungan untuk
menghindari dari tanggung jawab, terutama yang berat, organisasi
memiliki kinerja yang relatif rendah dan takut gagal, program atau
proyek yang tidak sesuai dengan kebutuhan lingkungan atau
masyarakat, dan lain-lain.
3) Strategi Ofensif
Strategi ini selalu berusaha memanfaatkan semua dan setiap
peluang, baik sesuai maupun tidak sesuai dengan pengarahan,
petunjuk, pedoman, peraturan dari organisasi atasan, bahkan
dengan perudang-undangan yang berlaku.
4) Strategi Reaktif
Dalam strategi ini, Manajemen tidak berusaha membuat dan
menetapkan program-program dan proyek secara proaktif. Disini
Manajemen hanya memberikan tanggapan jika telah memperoleh
petunjuk, pedoman pelaksanaan dan lain-lain dari organisasi
atasannya.
5) Strategi Adaptasi
Strategi ini cenderung memiliki persamaan dengan strategi
difensif, yakni dengan membuat program-program, proyek dan
mengatur langkah-langkah atau tindakan (action) dengan

mengadaptasi dari organisasi lain.
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6) Startegi Pasif
Satrategi ini dilakukan dengan mengikuti perintah, petunjuk,
pengarahan, pedoman dan perundang-undangan yang berlaku dan
lebih dominan pada pelaksanaan pekerjaan rutin yang sudah
berlangsung lancar.
7) Strategi Kontigensi
Strategi ini dilakukan dengan memilih alternatif yang paling
menguntungkan atau terbaik diantara berbagai alternatif yang
sesuai dengan petunjuk, pengarahan dan pedoman dari organisasi
atasan dan bahkan berdasarkan peraturan perundang-undangan

yang berlaku sebagai cara pemecahan masalah organisasi.”®

Tidak semua strategi yang dipaparkan di atas dapat dipergunakan
dalam perencanaan strategis di dunia bisnis, agar rencana strategis dan
rencana operasional di lingkungan bisnis dapat dilaksanakan secara efektif
dan efesien. Untuk itu, hendaknya dipilih strategi yang paling sesuai
berdasarkan hasil analisis internal maupun eksternal.

c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Strategi

Strategi itu diperlukan agar tujuan organisasi/lembaga (goal of the
firm) dapat tercapai, yakni dapat bertahan dan berjuang dalam
pertumbuhan yang mantap. Oleh karena itu, strategi harus didasarkan pada
perpaduan antara hasil analisa di luar organisasi dengan hasil analisa di

dalam organisasi. Sehingga dapat diketahui masalah dan ancaman yang

 Lawrence R. Jauch dan William F. Glueck, 1988, Manajemen Strategik dan Kebijakan
Perusahaan, Erlangga, Jakarta, hal. 12.
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akan dihadapi, dan juga untuk mencari kesempatan yang dapat
dimanfaatkan. Adapun faktor-faktor penting yang menjadi perhatian dan
perhitungan dalam menentukan strategi, yaktu antara lain:
1) Memperhitungkan keunggulan dan kelemahan yang dimiliki pihak-
pihak pesaing.
2) Memanfaatkan keunggulan dan kelemahan pihak pesaing.
3) Memperhitungkan keadaan lingkungan intern maupun ekstern yang
dapat mempengaruhi perusahaan atau organisasi.
4) Memperhitungkan faktor-faktor ekonomis, sosial dan psikologis.
5) Memperhatikan faktor-faktor sosio-kultural dan hukum.
6) Memperhitungkan faktor ekologis dan geografis.

7) Menganalisis dengan cermat rencana pihak-pihak pesaing.”

Dengan pertimbangan faktor di atas, maka tersusunlah rencana strategi
berdasarkan skala urutan prioritas tindakan dengan penyelesaian secara
bertahap. Tahap-tahap pelaksanaan yang ditetapkan dalam urutan prioritas
harus saling berkaitan, saling menunjang dan tidak terpisahkan satu sama
lainnya. Dari penjelasan di atas, menempatkan strategi sebagai suatu alat
yang vital untuk mencapai tujuan organisasi yang efisien dan efektif serta
tanggung jawab. Sehingga strategi tersebut mampu memberikan efek

manfaat yang baik kepada individu maupun sekelompok masyarakat.

26 Malayu S.P. Hasibuan, 2004, Manajemen. Dasar, Pengertian, dan Masalah, Bumi Aksara,

Jakarta, hal. 102.
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2. Pelayanan
a. Pengertian Pelayanan (Jasa)

Pada industri jasa, pelayanan merupakan kunci sukses dalam
keberhasilan suatu organisasi bisnis atau perusahaan jasa. Dibawah ini
terdapat beberapa devinisi pelayanan menurut para ahli, yaitu:

1) Menurut AS. Moenir, adalah merupakan salah satu serangkaian
kegiatan, juga merupakan suatu proses. Sebagai proses, pelayanan
berlangsung secara rutin dan bersinambungan yang meliputi
seluruh kehidupan orang dalam bermasyarakat. Sedangkan yang
dimaksud pelayanan umum adalah setiap kegiatan yang dilakukan
oleh pihak-pihak lain yang ditujukan guna untuk memenuhi
kepentingan orang banyak.”’

2) Menurut Ronal Nangoi, adalah pelayanan merupakan penunjang
pemasaran suatu produk dan sekaligus dapat ditulis sebagai pusat
keseluruhan paket produksi untuk memenuhi kebutuhan dan selera
nasabah (pelanggan) nya. Pelayanan sebagai pelayanan penunjang
produk utama (fangible, core/generic product) yang ditawarkan
pada langganan atau pasar. Diabaikannya nasabah (pelanggan)
dalam kegiatan pemasaran bisa menimbulkan rasa tidak puas
dipihak langganan dan itu jelas akan merugikan pihak produsen

akan menjual produknya. Konsep pemasaran merumuskan bahwa

7" AS. Moenir, 2001, Manajemen Pelayanan Umum, Bumi Aksara, Jakarta, hal. 17.
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keuntungan perusahaan bisa diperoleh melalui kepuasan pihak
nasabah (pelanggan) atas produk yang ditawarkan.”®
b. Pengertian Kualitas Pelayanan (Jasa)

Devinisi kualitas yang dianjurkan oleh American Sociaty for
Quality Control sebagaimana yang dikutip Philip Kotler, “menyatakan
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk pelayanan
yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan/tersirat”.’ Sehingga ada 2 (dua) faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang diharapkan (Expected
Service) dan jasa yang dipersepsikan (Percived Service). Jika jasa yang
diterima oleh konsumen sesuai dengan yang diharapkan, maka jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan. Dan jika jasa yang diterima
melampaui harapan nasabah (pelanggan), maka jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari
pada yang diharapkan maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk.

Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyediaan jasa dalam memenuhi harapan nasabah
(pelanggan) secara konsisten. Juga menurut Leonaard L. Berry, A
Parasuraman dan Valerei A Zeithaml dikutip oleh Fandy Tjiptono, yang
melakukan penelitian mengenai Custemer-Perceived Quality pada 4

(empat) industri jasa, yaitu: retail baking, credit card, securities

2% Ronal Nangoi, 1996, Menentukan Strategi Pemasaran Dalam Menghadapi Persaingan Ed. I,
Raja Grafindo, Jakarta, hal. 46-47.

Philip Kotler, 1997, “Manajemen Pemasaran” Analisis Perencanaan, Implementasi Dan
Pengendalian, jilid I, PT. Prenhallindo, Jakarta, hal. 49.
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brokerage, dan product repair and maintenance telah mengidentifikasi
menjadi 5 (lima) Gap yang menyebabkan kegagalan penyampaian jasa.
Maka 5 (lima) Gap tersebut adalah:
1) Gap Antara Persepsi Manajemen Terhadap Konsumen dan
Spesifikasi Kualitas Jasa
Kadang kala Manajemen mampu memahami secara tepat apa
yang diinginkan pelanggan. Tetapi mereka tidak menyusun suatu
standart  kinerja tertentu yang jelas. Sebagai contohnya:
Manajemen suatu bank meminta para stafnya agar memberikan
pelayanan secara cepat tanpa menentukan standar/ukuran waktu
pelayanan yang dapat dikategorikan cepat.
2) Gap Antara Harapan Konsumen dan Persepsi Manajemen
Pada kenyataan pihak Manajemen suatu lembaga/perusahaan
tidak selalu merasakan atau memahami apa yang diinginkan
pelanggan secara tepat. Akibatnya Manajemen tidak mengetahui
bagaimana suatu jasa seharusnya didesain dan jasa-jasa pendukung
atau sekunder apa saja yang diinginkan konsumen. Sebagai
contohnya: Mengutamakan ketepatan waktu pengantaran makanan,
padahal para pelanggan tersebut mungkin lebih memperhatikan
menu yang disajikan.
3) Gap Antara Spesifikasi Kualitas Jasa dan Penyampaian Jasa
Maka ada beberapa penyebab tentang terjadinya Gap ini,

misalnya: Karyawan kurang terlatih (belum menguasai tugasnya),
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juga beban kerja melampaui batas, tidak memenuhi standart
kinerja, atau tidak mau memenuhi standar kinerja yang ditetapkan.
Selain itu mungkin pula karyawan dihadapkan pada standar-standar
yang kadang kala saling bertentangan satu sama lain, contohnya:
Para juru rawat diharuskan mendengarkan keluhan/masalah pasien,
tetapi disisi lain mereka juga melayani para pasien dengan cepat.
4) Gap Antara Jasa yang Dirasakan dan Jasa yang Diharapkan

Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja atau
prestasi perusahaan dengan cara yang berlainan, atau juga bisa
keliru mempersepsikan kualitas jasa tersebut. Contohnya: Dokter
bisa saja terus mengunjungi pasiennya untuk menunjukkan
perhatiannya. Akan tetapi pasien dapat menginterprestasikannya
sebagai suatu indikasi bahwa ada yang tidak beres berkenaan
dengan penyakit yang dideritanya.

5) Gap Antara Penyampaian Jasa dan Komunikasi Eksternal

Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan
pernyataan/janji yang di buat oleh perusahaan. Resiko yang
dihadapi perusahaan adalah apabila janji yang diberikan ternyata
tidak dapat dipenuhi. Misalnya: brosur suatu lembaga pendidikan
menyatakan bahwa lembaganya yang terbaik. Memiliki sarana
kuliah, praktikum dan perpustakaan yang lengkap dan staf
pengajarnya profesional. Akan tetapi pada saat pelanggan datang

dan merasakan ternyata fasilitas praktikum dan perpustakaannya
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biasa-biasa saja, maka sebenarnya komunikasi eksternal harapan

konsumen akan menyebabkan terjadinya persepsi negatif terhadap

kualitas jasa lembaga tersebut.”
c. Strategi Kualitas Pelayanan (Jasa)

Menurut Fandy Tjiptono untuk menghasilkan kualitas
pelayanan/jasa yang maksimal, ada 4 (empat) strategi kualitas pelayanan
yang perlu diperhatikan, antara lain:

1) Atribut Layanan Nasabah (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) Sistem Umpan Balik untuk Kualitas Layanan Nasabah (Pelanggan)

Umpan balik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan
berkesinambungan. Untuk itu, perusahaan perlu mengembangkan

sistem yang responsif terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan

*® Fandy Tjiptono, 1998, Strategi Pemasaran, Penerbit Andi, Yogyakarta, hal. 146-147.



31

nasabah/pelanggan. Informasi umpan balik harus difokuskan pada
hal-hal berikut, yaitu:
() Memahami persepsi nasabah/pelanggan  terhadap
perusahaan, jasa perusahaan, dan para pesaing.
(b) Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan.
(c) Mengubah kelemahan menjadi peluang berkembang,
sebelum perusahaan lain melakukan.
(d) Mengubah bidang-bidang terkuat perusahaan menjadi faktor
pembeda pasar (market differentiators).
(e) Mengembangkan sarana komunikasi internal agar setiap
orang tua apa yang mereka lakukan.
(f) Menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan para
nasabah/pelanggan.
Pada intinya, pengukuran umpan balik dibedakan menjadi
2 (dua) jenis, yaitu:
(a) Kepuasan nasabah/pelanggan yang tergantung pada
transaksi.
(b) Kualitas jasa/layanan, yang tergantung pada hubungan
aktual (actual relationship).
3) Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa Layanan
Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam
rangka menciptakan kepuasan nasabah (pelanggan). Setidaknya ini

disebabkan oleh faktor biaya, waktu menerapkan program, dan
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pengaruh layanan pelanggan. Ketiga faktor tadi merupakan inti
pemahaman dan penerapan suatu sistem yang responsif terhadap
nasabah/pelanggan dan organisasi untuk pencapaian kepuasan

optimum.

4) Implementasi

Mungkin strategi yang paling penting adalah implementasi.
Sebagai bagian dari proses implementasi, Manajemen harus
menentukan cakupan kualitas jasa dan level layanan
nasabah/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.®!

d. Konsep Kualitas Pelayanan (Jasa)

Di dalam dunia perusahaan/lembaga jasa dapat memenangkan

persaingan diantara para kompetitor. Jika dalam sebuah organisasi di

lembaga/perusahaan jasa yang menyediakan tentang kualitas pelayanan

yang baik bagi nasabah/pelanggan, yang telah diberikan oleh karyawan

atau pegawainya.3 ? Maka perusahaan/lembaga jasa itu telah mempunyai

gambar tentang konsep pelayanan pegawai dan nasabah/pelanggan antara

lain, sebagai berikut:

31 Fandy Tjiptono, 1997, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, Penerbit Andi, Yogyakarta, hal.

132-133.

32 Colin G. Armisted dan Graham Clark, 1996, Customer service and support, Elex Media
Komputindo, Jakarta, hal. 13-14.
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Konsep Pelayanan Pegawai dan Nasabah (Pelanggan)
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nasabah/pelanggan, maka jika ia mampu menyediakan tentang kualitas
pelayanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing lainnya. Selain itu ia
akan mampu memenuhi bahkan melebihi harapan konsumennya. Dalam
organisasi jasa, harapan nasabah/pelanggannya terhadap produk yang
dibelinya dalam hal ini terdapat 3 (tiga) tipe, yaitu:

1) Will Expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau
diperkirakan konsumen akan diterimanya berdasarkan semua
informasi yang diketahuinya.

2) Should Expectation, yaitu tingkat kinerja yang di anggap sudah

sepantasnya diterima konsumen.
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3) Ideal Expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik yang
diharapkan dapat diterima konsumen.*
e. Layanan Pelengkap dan Dimensi Kualitas Pelayanan (Jasa)
1) Layanan Pelengkap Pelayanan (Jasa)

Dalam produk apapun tidak terlepas dari unsur jasa atau
layanan, baik itu jasa sebagai produk inti (jasa murni) maupun jasa
sebagai pelengkap (layanan nasabah/pelanggan). Produk inti
umumnya sangat bervariasi antara tipe bisnis yang satu dengan tipe
bisnis yang lain, tetapi layanan pelengkapnya memiliki kesamaan.
Layanan pelengkap dapat diklasifikasikan menjadi 8 (delapan)
kelompok, yaitu:

(a) Informasi, misalnya jalan/arah menuju lokasi produsen, jadwal
atau skedul penyampaian produk/jasa, harga, instruksi mengenai
cara  menggunakan  produk,  peringatan (warning),
pemberitahuan adanya perubahan, dokumentasi, rekapitulasi
rekening, dan tanda terima.

(b) Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling
pribadi, dan konsultasi Manajemen/teknis.

(¢c) Pembayaran, berupa swalayan oleh pelanggan, juga pelanggan
berinteraksi dengan personil perusahaan yang menerima
pembayaran, pengurangan otomatis atas rekening nasabah, serta

kontrol dan verifikasi.

33 Fandy Tjiptono, 2000, Perspektif Manajemen dan Pemasaran Konteporer, Andy, Yogyakarta,
hal. 90.
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(d) Billing, meliputi laporan rekening periodik, faktor untuk
transaksi individual, laporan verbal mengenai jumlah rekening,
mesin yang bisa memperlihatkan rekening.

(e) Exceptions, meliputi permintaan kusus sebelum penyampaian
produk, menangani komplain/pujian/saran, pemecahan masalah
(jaminan dan garansi atas kegagalan pemakaian produk,
kesulitan yang muncul dari pemakaian produk; kesulitan yang
disebabkan kegagalan produk, termasuk masalah dengan staf
atau pelanggan lainnya), dan restitusi (pengembalian uang,
kompensasi, dan sebagainya).

(f) Order talking, meliputi aplikasi atau pendaftaran (keanggotaan
di klub atau program tertentu), order entry, dan reservasi
(tempat duduk, meja, dan ruang).

(g) Hospitality, diantaranya sambutan, food and beverages, toilet,
dan kamar kecil, perlengkapan kamar mandi, fasilitas menunggu
(majalah, hiburan, koran, ruang tunggu), transportasi, dan
skuriti.

(h) Caretaking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang
milik pelanggan yang mereka bawa (parkir kendaraan roda dua
dan roda empat; penanganan bagasi, titipan tas, dan lain-lain),
serta perhatian dan perlindungan atas barang yang dibeli

pelanggan (pengemasan, transportasi, pengantaran, instalasi,



36

pembersihan, inspeksi, dan diagnosis, pemeliharaan preventif,

reparasi dan inovasi).

Pada prinsipnya, ada 3 (tiga) kunci memberikan layanan

nasabah/pelanggan yang unggul antara lain, sebagai berikut:

(a) Kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan
nasabah/pelanggan, termasuk di dalamnya memahami tipe-tipe
pelanggan.

(b) Pemanfaatan informasi-informasi yang diperoleh dari riset
pasar dalam suatu kerangka strategik.

(c) Pengembangan database yang lebih akurat daripada pesaing
(mencakup data kebutuhan dan keinginan setiap segmen
nasabah/pelanggan dan perubahan kondisi persaingan).**

2) Dimensi Kualitas Pelayanan Pelayanan (Jasa)

Dalam perusahaan jasa terdapat dimensi kualitas pelayanan,
sehingga terdapat 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan, antara lain
yaitu:

(a) Tangibles (bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, yang

meliputi: fasilitas fisik (gedung), perlengkapan dan peralatan

3 Fandy Tjiptono, 1997, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, Penerbit Andi, Yogyakarta, hal.
132-133.
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yang digunakan, pegawai, sarana komunikasi serta fasilitas
penunjang.

(b) Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.  Kinerja  harus  sesuai  dengan  harapan
nasabah/pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
simpatik, dengan akurat yang tinggi dan memuaskan.

(c) Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kemauan para staf
dan karyawan untuk membantu dan memberikan yang cepat
(responsive) dan tepat kepada nasabah/pelanggan dengan
memberikan pelayanan dengan tanggap dan penyampaian
informasi yang jelas.

(d) Assurance (jaminan), yaitu mencakup pengetahuan,
kemampuan,  kesopansantunan, = keamanan, kredibilitas,
komunikasi, keterampilan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para pegawai, bebas dari bahaya, resiko/keragu-raguan.

(e) Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulis dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kapada para
nasabah/pelanggan, yang meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik, serta memahami kebutuhan
dan keinginan para nasabah/pelanggan seperti petugas bersikap

sopan dan ramah tamah kepada nasabah/pelanggan. Dimana
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suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang nasabah/pelanggan secara spesifik serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman.”
f. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Intensitas Pelayanan
Dapat kita lihat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
intensitas pelayanan antara lain, sebagai berikut:
1) Dukungan Internal untuk Fungsi Layanan Kepada Nasabah
(Pelanggan)

Kemampuan organisasi dalam membantu operasi layanan
dapat mempengaruhi intensitas layanan karena kurangnya
informasi terhadap pemakaian produk atau laporan, dan
nasabah/pelanggan  akan  meningkatkan  kontak  dengan
pelanggannya atau pemakai setiap kali memakai layanan.

2) Jenis Layanan dan Dukungan

Yang dimaksud dengan jenis layanan adalah sifat apa yang
ditawarkan kepada pelanggan. Unsur yang paling penting dan
layanan yang memiliki efek terhadap intensitas layanan adalah:

(a) Jenis jaminan yang diberikan dengan produk, akan
semakin luas jangkauannya, juga semakin besar
kemungkinan pelanggan memerlukan layanan.

(b) Pemakaian sensor jarak jauh dan diagnosis, seperti juga

peralatan jarak jauh, cenderung menurunkan intensitas

%% Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktek. Hal 148-149.
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layanan para teknisi layanan dengan membatasi
kebutuhan mereka atau dengan meningkatkan perbaikan
pertama, maka akibatnya intensitas layanan akan turun.

(c¢) Pemakaian dukungan tambahan, seperti heiplines, untuk

mempercepat penyelesaian masalah sebaliknya dapat
meningkatkan dan mengkonsumsi lebih banyak sumber
daya.
3) Petugas Layanan dan Dukungan
Pendekatan yang akan dilakukan oleh petugas layanan dalam
melaksanakan tugas dan janjinya yang dapat mempengaruhi
intensitas layanan antara lain, sebagai berikut:

(a) Kemampuan petugas dalam melaksanakan tugasnya tanpa
harus memanggil pembantu yang tidak direncanakan
adalah “Penting”.

(b) Komitmen dengan petugas layanan pada penugasan
pertama mereka mungkin dipengaruhi oleh penghargaan
yang diberikan kepada petugas layanan.

4) Produk

Sifat tentang produk sangat mempengaruhi intensitas

layanan, dengan berbagai cara, yaitu:

(a) Harga awal produk akan menjadi penentu bila ada

kecenderungan mengganti produk daripada

memperbaikinya jika produk itu gagal. Jika Kkita
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menemukan ada selisih sekitar 1500 pound antara barang
yang lebih mahal dan barang yang barang kali lebih
rumit dalam layanan itu, maka meningkatnya layanan
cenderung meningkatkan intensitas layanan.

(b) Perluasan operasi suatu produk yang tergantung pada
produk lain yang tidak dijual pemasok dapat
meningkatkan intensitas layanan. Juga kegagalan yang
dilaporkan kepada sebuah perusahaan komputer mungkin
karena peralatan lain didalam jaringan kerja, dan
perusahaan tidak tanggap hal itu.

(¢) Kerumitan produk cenderung meningkatkan intensitas
layanan, baik sebagai dukungan kepada pelanggan
maupun sebagai kebutuhan layanan.

(d) Semakin dapat dipercayanya sebuah produk, semakin
rendah intensitas layanannya. Juga kita dapat melihat
penurunan drastis intensitas layanan dibeberapa sektor
selama beberapa tahun ini.

5) Pemakai
Pemakai juga sama seperti semua manajer dukungan kepada
pelanggan, juga mempunyai pengaruh yang besar terhadap
intensitas layanan. Maka beberapa aspek utama yang perlu

ditimbangkan antara lain, sebagai berikut:
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(a) Pemakai juga harus dilatih agar dapat memakai produk
itu. Jika pemakai tidak melakukan apa yang seharusnya
mereka kerjakan, maka intensitas layanan akan
meningkat.

(b) Besarnya biaya panggilan layanan yang dikenakan kepada
pemakai akan mempengaruhi timbulnya organisasi

dukungan baru.*

3. Nasabah (Pelanggan)
a. Pengertian Nasabah (Pelanggan)
Nasabah (pelanggan) adalah nasabah atau pelanggan yang
berhubungan dengan lembaga/perusahaan tersebut dengan pemenuhan
dan kebutuhannya. Adapun tentang faktor-faktor pendorong kepuasan

nasabah atau pelanggan yaitu:

1) Tentang kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga hal, yaitu
sistem, teknologi dan manusia. Dengan adanya 3 (tiga) hal itu
nasabah (pelanggan) merasa puas jika pelayanannya baik,

membutuhkan dana cepat serta prosedur yang mudah dan praktis.

3¢ Colin G. Armisted dan Graham Clark, 1996, Customer Service and Support, PT. Elex Media
Komputindo, Jakarta, hal. 53-57.
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2) Tentang kualitas produk
Nasabah atau pelanggan merasa puas kalau setelah membeli
dan menggunakan produk-produk tersebut, yang mana kualitas
produknya baik.
3) Tentang kemudahan
Nasabah atau pelanggan semakin puas apabila relatif mudah,
nyaman dan efesien dalam mendapatkan produk atau pelayanan
yang telah disampaikan.
4) Tentang faktor emosi
Faktor emosi relatif penting, karena kepuasan nasabah
(pelanggan) dapat timbul pada saat memakai produk yang memiliki
Brand Image yang baik.
5) Tentang harga
Untuk nasabah atau pelanggan yang sensitif, biasanya harga
murah adalah sumber kepuasan yang sangat penting, karena bagi

mereka akan mendapatkan Value For Money yang tinggi.*’

b. Pengertian Pelayanan Nasabah (Pelanggan)

Melayani nasabah atau pelanggan mengandung banyak pengertian

dan persepsi seperti membuat nasabah/pelanggan merasa penting.

Sehingga menjadikan nasabah/pelanggan sebagai prioritas utama, yang

membuat nasabah atau pelanggan merasa bangga dengan apa yang

dikerjakannya oleh karyawan atau pegawainya. Standar pelayanan yang

*” Handi Irawan, 2002 , 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, PT. Elexmedia Komputindo, Jakarta,

hal. 37-39.



43

dimiliki lembaga/perusahaan harus diketahui oleh para pengguna jasa.
Sehingga mereka tahu akan hak-haknya dan mereka menuntut kualitas
pelayanan sesuai dengan haknya. Secara internal standar pelayanan ini
juga harus dipahami oleh seluruh karyawan agar di setiap lini organisasi
memberikan dukungan penuh, dan sekaligus dapat dimanfaatkan oleh
Manajemen untuk melakukan fungsi kontrol atas kinerja di bidang
pelayanan.3 8
c. Segi 3 (Tiga) Layanan Nasabah (Pelanggan)

Gambar 2
Segi 3 (Tiga) Layanan Nasabah (Pelanggan)

Strategi

(Nasabah/Pelanggan)

Sistem <4—» <«—»Orang
Gambar di atas adalah segi 3 (tiga) Layanan kepada nasabah

(pelanggan) telah dikembangan oleh Albrecht dan Zemke untuk

** Handi Irawan, 2002 , 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, PT. Elexmedia Komputindo, Jakarta,
hal. 37-45.
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dipergunakan secara penuh dalam pembuatan suatu kerangka kerja
penilaian kembali kegiatan pelayanan. Sehingga nasabah/pelanggan
berada dipusat segitiga ini. Sebab setiap kegiatan harus dapat terlihat
dampaknya dalam kepuasan nasabah atau pelanggan dan memahami
bagaimana nasabah/pelanggan memandang prestasi perusahaan, bukan
hanya menerima pandangan dari orang dalam saja. Ketiga dari titik sudut
itu adalah:

1) Strategi
Manajer layanan kepada nasabah/pelanggan  harus
mengembangkan pernyataan yang wajar tentang peranan layanan.
Caranya adalah mengukur dan memberi preoritas pada perbaikan.
Strategi ini harus memperlihatkan nilai layanan kepada
nasabah/pelanggan dan mencatat segi-segi yang menguntungkan
permasalahan dalam persaingan. Harus dikatakan bahwa strategi
bukan suatu daftar keinginan, tetapi suatu sumber pernyataan yang

praktis.

2) Sistem
Untuk menjelaskan strategi, sistem yang digunakan
organisasi layanan kepada nasabah/pelanggan harus dilihat dari
segi perubahan isi atau tekanannya terhadap tugas layanan. Yang
termasuk di dalam sistem adalah pengendalian mutu, informasi,
bahan, dan produktivitas. Prinsip yang harus diteliti adalah hal

penting yang memiliki pengaruh Dberarti pada kepuasan
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nasabah/pelanggan, misalnya sewaktu respon harus diterima
dengan mantap sebab sistemnya cukup memuaskan untuk
melaksanakan hal seperti itu.

3) Manusia

Petugas yang melakukan tugas layanan itu. Mereka menjadi
lebih efektif bila mendapat penjelasan bahwa mereka menjalani
strategi layanan yang mantap. Mereka akan diikutsertakan bila
mereka memperoleh kesempatan menyumbangkan perumusannya.
Pelaku layanan juga akan lebih efektif bila sistemnya diberi
fasilitas yang baik dan tidak dihalang-halangi.

4) Pelaku Layanan atau Tim Nasabah (Pelanggan)

Persepsi nasabah/pelanggan tentang mutu layanan umumnya
meningkat bila ada ikatan antara petugas dan nasabah/pelanggan.
Pelaksana  cenderung akan  bekerja lebih  keras jika
nasabah/pelanggan menghargainya, dan nasabah/pelanggan akan
lebih mudah memaafkan kesalahan-kesalahan kecil petugas jika
mereka melihat petugas itu telah bekerja keras.*

d. Nilai Layanan Nasabah (Pelanggan)
Dalam penilaian nasabah/pelanggan tidak mudah ditentukan. Maka
penilaian ini mungkin berkaitan dengan harga, mutu layanan yang
diberikan, atau membebaskan nasabah/pelanggan, atau juga akibat

terhadap psikologis karena mencemaskan kerusakan peralatan. Penilaian

% Colin G. Armisted dan Graham Clark, 1996, Customer service and support, Elex Media
Komputindo, Jakarta, hal. 13-14.
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terakhir yang penting di dalam kegiatan layanan kepada
nasabah/pelanggan adalah “perasaan aman pelanggan”. Hal ini juga
mungkin merupakan jaminan bagi nasabah/pelanggan yang harus
mengembangkan sumber daya pada saat terjadi kegagalan produk dimasa
mendatang, dan juga berusaha mengeluarkan hal kritis yang membentuk
nilai. Sehingga akhirnya, juga harus mempercayakan diri pada nilai
bersih kepada nasabah/pelanggan, dan sebagai semua keuntungan yang

telah dipahami dari layanan kepada nasabah/pelanggan.40

4. Pegadaian
a. Pengertian Pegadaian

Pegadaian (Gadai) adalah produk jasa gadai yang berlandaskan
pada prinsip-prinsip bisnis dan berdasarkan hukum perdata, di Pegadaian
umum mempunyai 2 jenis produk yaitu produk inti dan produk baru
antara lain, sebagai berikut:

1) Bisnis produk Inti, KCA (Kredit Cepat Aman) adalah dimana
nasabah (pelanggan) hanya dibebani dengan biaya administrasi
dan biaya jasa simpan pemeliharaan barang jaminan dengan
perhitungan (Bunga) proporsional selama masa pinjaman.*'

2) Bisnis produk Baru di Pegadaian ini ada 2 (dua) produk baru bagi

para pelanggan (nasabah), yaitu:

40 Colin G. Armisted dan Graham Clark, 1996, Customer service and support, Elex Media
Komputindo, Jakarta, hal. 98.
*! Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, hal. 66.
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(a) Kredit Ar Rahn untuk Usaha Mikro (ARRUM)

Untuk memenuhi kebutuhan pasar akan kredit usaha
berbasis syari’ah, telah yang diluncurkan Kredit A» Rahn untuk
pengusaha Mikro (Arrum) yang skim kreditnya hampir sama
dengan Kreasi.

(b) Gadai Efek

Bagi masyarakat yang memiliki stok saham dan ingin
mempertahankan kepemilikannya terhadap saham tersebut,
dapat menjaminkan sahamnya untuk memenuhi kebutuhan
likuiditasnya. Perum Pegadaian membentuk unit bisnis baru
yang bergerak di bidang pelayanan gadai dengan jaminan
saham. Unit ini diberi nama Gadai Investa, berkedudukan di
Kantor Pusat Perum Pegadaian. Jenis saham yang dapat
dijaminkan adalah saham yang masuk, yang dimiliki perorangan
maupun institusi dan jangka waktunya kredit 90 hari.

b. Teknik Transaksi Pegadaian

Dalam dunia bisnis sangat perlu adanya teknik transaksi yang
meliputi: pelaksana, langkah-langkah, dan aktivitas, karena bisa
membantu para nasabah/pelanggannya.** Maka Perum Pegadaian juga

memiliki teknik transaksi antara lain, sebagai berikut:

*> Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, Januari 2001, Standar Pelayanan, hal. 18-19.
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Gambar 3

Teknik Transaksi Pegadaian

»| Mulai (1) > Proses (2)
Pengisian FPK, pengambilan nomor antri dan penyerahan BJ ke
Proses Penaksir
penaksiran
kembali BJ dan ¢
penetapan UP |4
oleh KPK Proses
¢ Penaksiran BJ dan penetapan UP sementara oleh Penaksir/KPK
Setuju
Proses Preoses
Pengisian SBK oleh KPK penyerahan SBK ke kasir
! !
Proses Proses (3)
Penyerahan BJ ke Penandatanganan SBK dan pengambilan UP di kasir

Penyimpan/Pemegang Gudang

A 4

A

Keterangan:

FPK : Formulir Permintaan Kredit.

BJ : Barang Jamninan.

SBK : Surat Bukti Kredit.

UP : Uang Pinjaman.

KPK : Kuasa Pemutus Kredit.

A 4

Selesai

F : File (Pengarsipan dan Administrasi).




49

Pelaksana, langkah dan aktivitas transaksi Pegadaian adalah:

Tabel 2

Transaksi Pegadaian: Tentang Pelaksana, Langkah dan Aktivitas

Pelaksana

Langkah

Aktivitas

1. Nasabah (Pelanggan)

2. Penaksir

1.

2.

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Mengambil dan mengisi Formulir Permintaan
Kredit (FPK) selanjutnya mengambil nomor antri.
Menyerahkan FPK yang telah diisi dengan
melampirkan foto copy KTP/Identitas lainnya
serta Barang Jaminan (BJ) yang akan dijaminkan.
Menerima kembali Kitir FPK sebagai tanda bukti
penyerahan BJ.

Menandatangani SBK' asli dan dwilipat yang
diserahkan oleh Kasir Kredit.

Menerima sejumlah uvang UP dan SBK asli (1
lembar).

Menyerahkan Kitir FPK kepada Kasir.

Menerima FPK dengan lampiran KTP/identitas
lainnya beserta BJ dari nasabah.

Memeriksa kelengkapan kebenaran pengisian
FPK dan BJ yang dijaminkan.

Menandatangani FPK sebagai tanda bukti
penerima BJ dari nasbah.

Menyerahkan kitir FPK kepada nasabah.
Melakukan taksiran untuk menentukan nilai
barang jaminan sesuai dengan buku Peraturan
Menaksir (BPM) dan Surat Edaran (SE) yang
berlaku.

Menentukan besarnya Uang Pinjaman (UP) yang
dapat diberikan kepada nasabah sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

Mengisi  (menulis)  kartu  taksasi  dadn
menyerahkannya ke operator komputer.
Mencocokkan hasil pengisian SBK oleh Operator
komputer dan menandatangani SBK rangkap dua
sesuai kewenangannya.

Merobek kitir bagian dalam dan luar SBK
dwilipat. Kitir bagian luar untuk nomor BJ dan
Kitir dalam digunakan sebagai arsip sementara.
Menyerahkan SBK asli dan badan SBK dwilipat
kepada Kasir Kredit.

BJ dimasukkan ke dalam kantong/dibungkus/dan
ditempeli nomor BJ dan diplombir/diikat.
Menyerahkan BJ yang telah diplombir/diikat
kepada bagian gudang dengan menggunakan
BPBJ dan membubuhkan tanda tangannya kepada
kolom penyerahan.
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19. Bersama-sama dengan petugas gudang
menandatangani kolom searah terima BJ pada
BPBI.
3. Operator Komputer 20. Menerima hasil taksiran Penaksir (kartu taksasi)
untuk pengetikan di komputer.
21. Menyerahkan hasil ketikan dalam bentuk SBK
kepada Penaksir untuk pencocokan kembali.
4. Kasir Kredit 22. Menerima SBK asli dan badan SBK dwilipat dari
Penaksir.
23. Mencocokkan SBK tersebut dengan kitir Formulir
Permintaan Kredit yang diserahkan oleh nasabah.
24. Menyiapkan dan melakukan pembayaran UP
sesuai dengan jumlah yang tercantum pada SBK.
25. Menyerahkan badan SBK dwilipat, LHK, dan kitir
FPK kepada petugas Tata Usaha.
5. Petugas Tata Usaha 26. Menerima badan SBK dwilipat, LHK, dan kitir
FPK dari kasir.
27. Menyusun dan menyimpan badan SBK dwilipat.
28. Mencatat data nasabah pada Buku Nasabah, dan

setiap akhir bulan jumlah kredit yang diberikan
dicatat pada Buku Statistik Perkembangan Usaha.
6. Petugas Gudang 29. Menerima dan menghitung BJ yang diserahkan
oleh Penaksir. Serah terima BJ menggunakan
buku penerima BJ.

30. Melakukan pencatatan di Buku Gudang.

31 BJ yang diterima disimpan di gudang sesuai
dengan golongan, rubrik, dan bulan kredit BJ.

32 Mengecek kembali kebenaran Taksiran yang jadi
wewenangnya dan membubuhkan tanda tangan di
SBK.*

Formulir yang terkait, yaitu:

1) Formulir Permintaan Kredit (FPK).

2) Surat Bukti Kredit (SBK).

3) Buku Rekapitulasi Kredit (RKr).

4) Buku Penerima Barang Jaminan (BPBJ).
5) Buku Kredit (BK).

6) Laporan Harian Kas (LHK).

7) Buku Gudang (BG).

* Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, Januari 2001, Standar Pelayanan, hal. 20-24.



8) Buku  Statistik  Perkembangan = Usaha  (BSPU).
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Dan Jenis Penelitian

Dalam melakukan sebuah penelitian ini, peneliti menggunakan
“Pendekatan Kualitatif’. Dengan asumsi bahwa penelitian dengan
menggunakan penelitian lebih menekankan analisanya pada penyimpulan
deduktif dan induktif, serta pada analisis terhadap dinamika. Hubungan
antara fenomena yang diamati dengan menggunakan logika ilmiah.
Sehingga penelitian itu bisa dianggap sebagai valid dan dapat
dipertanggung jawabkan kebenarannya secara professional.**

Sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah kualitatif
tentang study kasus, analisis wacana dan penelitian tindakan. Karena
peneliti ingin mengetahui keadaan dengan cara mengumpulkan data
sebanyak-banyaknya yang didapatkan saat melakukan survey, kemudian
dianalisa dengan tujuan agar mendapatkan secara sistematis faktual dan
akurat tentang Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang

Mojokerto.

B. Obyek/Lokasi Penelitian

4 Suharsimi Arikunto, 2002, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik Edisi Revisi, PT.
Rineka Cipta, Jakarta, hal. 120.
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Dalam penelitian ini sasaran obyek yang akan dibahas pada
penelitian ini adalah tentang masalah-masalah yang berkaitan dengan
Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto. Adapun
lokasi wilayah penelitian yang dipakai dalam penelitian kali ini, yaitu
Pegadaian Cabang Mojoke: 51 bkasi di jalan W.R Supratman

Nomor 30 Mojokerto, Nomor 1eip. (usz1) 322749,

C. Jenis Data Dan Sumber Data

Menurut Lexy. J. Moleong dengan mengutip pendapatnya Lofiand,
yaitu menjelaskan tentang “jenis data dan sumber data” dalam penelitian
kualitatif adalah tentang kata-kata, tindakan selebihnya, dan juga tentang

data tambahan seperti dokumen dan lain-lain, yaitu:

1. Jenis Data
Jenis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
kualitatif, dan juga peneliti bisa menggunakan data primer juga data
sekunder. Karena data primer digali langsung dari sumber-sumbernya
atau informan, sedangkan data sekunder yang merupakan data-data,
juga dari dokumen-dokumen. Data-data primer yang akan digali dalam
penelitian ini, yaitu data tentang Strategi Pelayanan Nasabah di
Pegadaian Cabang Mojokerto.*

2. Sumber Data

* Lexy J. Moloeng, 2002, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,
hal. 112.
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Berdasarkan jenis-jenis data yang akan diperlukan, maka sumber

data dalam penelitian ini adalah:

a. Sumber Data Primer:
1) Dari Pimpinan Pegadaian Cabang Mojokerto dan juga dari
Nasabah Pegadaian Cabang Mojokerto.
2) Informan.

Informan adalah orang yang bermanfaat untuk
memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar
penelitian. Jadi ia harus mempunyai banyak pengalaman tentang
latar penelitian dan informasi tentang Pegadaian Mojokerto,
maka sangat dibutuhkan beberapa informan yang mengerti dan
faham tentang Pegadaian Mojokerto. Maka penelitian harus
diperkuat dengan informan yang lain. Informan yang dijadikan
sebagai sumber data yang akan dilakukan oleh peneliti adalah:
(a) Bapak Bambang Hermanto, SH. selaku Pimpinan Cabang.
(b) Ibu Deny Tri Wulandari, selaku Manajer Usaha Lain.

(¢) Ibu Pipip Triana Utami, A, MD, selaku Pengelola UPC.
(d) Bapak Herry Poejianto, selaku Penyimpan BJ.

(e) Bapak Mokhamad Yunus, selaku Penyimpan BJ.

() Ibu Buamat, selaku Pegawai atau Karyawan.

(g) Ibu Saya Titik Sulistyowati, selaku Nasabah Aktif.

(h) Ibu Sarah, selaku Nasabah atau Pelanggan.
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(1) Bapak Solikin, selaku Nasabah atau Pelanggan.

(j) Ibu Nur Aliyah, selaku Nasabah atau Pelanggan.

b. Sumber Data Sekunder:
1) Dokumentasi.

Dokumentasi adalah pengambilan data yang diperoleh
melalui dokumen-dokumen yang ada di Pegadaian Cabang
Mojokerto. Sehingga dokumen itu terdiri atas tulisan pribadi
seperti buku, surat-surat, dokumen resmi, foto dan bahan
statistik. Juga metode ini dimaksudkan untuk memperoleh data
Pegadaian Cabang Mojokerto tentang profil, yaitu tentang
struktur organisasi, jumlah karyawan dan nasabah (pelanggan),
juga tentang visi dan misi, sarana dan prasarana serta mencari

dokumen lain yang penting yang berkaitan dengan penilitian.

D. Tahap-Tahap Penelitian
Dalam melaksanakan penelitian kualitatif tidak terlepas dari tahap-
tahap tentang penelitian. Karena dengan adanya tahap-tahap penelitian ini
akan membantu penelitian dalam menentukan langkah apa yang akan
dilakukan selanjutnya, dan adapun tahap-tahap yang akan digunakan
dalam penelitian ini, ada 3 (tiga) tahap, yaitu:
1. Tahap Pra lapangan, yang akan meliputi sebagai berikut:
Dalam melaksanakan tahap pra lapangan, ada 7 (tujuh) kegiatan

yang harus dilakukan oleh penelitian dalam hal ini, juga akan ditambah
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suatu pertimbangan yang perlu dipahami, yaitu tentang etika dalam
penelitian lapangan juga dalam kegiatan, dan pertimbangan tersebut
akan diuraikan sebagai berikut:
a. Menyusun Rancangan Penenlitian
Rancangan penelitian diantaranya berisi tentang:
1) Latar belakang masalah dan alasan pelaksanaan penelitian ini
diadakan.
2) Tentang kajian kepustakaan, yang menghasilkan pokok-pokok
(kesesuaian paradigma, rumusan masalah, hipotesis kerja).
3) Memilih lapangan penelitian.
4) Juga menentukan jadwal penelitian dan memilih alat
penelitiannya.
5) Rancangan pengumpulan data juga analisis data serta kajian
kepustakaan, dan lain-lainnya.
b. Memilih Lapangan Penelitian
Dalam menentukan lapangan penelitian yang baik, dengan
jalan mempertimbangkannya dan menelusuri lapangannya juga
melihat langsung sesuai dengan kenyataan yang berada di lapangan.
Juga peneliti sudah memilih lapangan penelitiannya di Pegadaian
Cabang Mojokerto.
c. Mengurus Surat Izin
Peneliti mengurus surat perizinan pada Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya. Kemudian dilanjutkan kepada
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Pimpinan Kepala Cabang dari Pegadaian Mojokerto, yang berlokasi
di jalan W.R Supratman Nomor 30 Mojokerto, Nomor Telp. (0321)
322749, untuk meminta persetujuan dibolehkannya melakukan
penelitian di Pegadaian Mojokerto.

d. Menelusuri Dan Menilai Keadaan Lapangan

Dalam tahap ini peneliti meninjau langsung keadaan di
Pegadaian Mojokerto dengan mengadakan komunikasi dengan
Pimpinan Kepala Cabang dan staf-stafnya untuk komunikasi dengan
mereka serta mempelajari kebiasaannya, juga mulai mengumpulkan
data yang sebenarnya.

Sebab hal ini bertujuan langsung mengenal segala unsur-
unsur di dalam lapangan, antara lain tentang unsur lingkungan sosial
juga fisik dan juga unsur keadaan lapangan obyek penelitian, karena
unsur-unsur tadi untuk menilai keadaan lapangan.

e. Memilih Dan Memanfaatkan Informan

Informan adalah orang yang bermanfaat untuk memberikan
informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian. Jadi ia harus
mempunyai banyak pengalaman tentang latar penelitian dan
informasi tentang Pegadaian Mojokerto, maka sangat dibutuhkan
beberapa informan yang mengerti dan faham tentang Pegadaian
Mojokerto. Dalam hal ini yang menjadi informan adalah Pimpinan
Kepala Cabang, juga staf-stafnya dan nasabah (pelanggan).

f. Persoalan Etika Peneliti
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Dalam tahap ini, peneliti harus menjaga nama baik juga
menjaga etikanya. Sebab ini menyangkut tentang hubungan dengan
orang lain yang berkenaan dengan data-data yang akan diperoleh
peneliti. Dengan menjaga etika yang baik, maka peneliti akan bisa
menciptakan suasana kerja sama yang menyenangkan antara kedua
belah pihak.

g. Menyiapkan Perlengkapan Penelitian

Pada tahap yang terakhir ini, juga untuk kelancaran jalannya
penelitian, peneliti hendaknya sudah menyiapkan perlengkapannya,
bukan hanya perlengkapan fisik maupun non fisik. Maupun segala
macam perlengkapan penelitian yang diperlukan sesuai dengan
petunjuk Lexy J. Moleong.** Dalam hal ini, peneliti sudah
menyiapkan peralatan penelitiannya, antara lain yang akan dibawa
adalah peralatan tulis, yaitu:

1) Buku tulis juga perlengkapan kertas lembaran.
2) Bollpoint juga pensil serta tipe-ex.
3) Handphone (buat merekam, juga mengambil gambar).
4) Jas Almamater IAIN SUNAN AMPEL Surabaya.
5) Juga Notebook, Map plastik, dan lain-lain.
2. Tahap Pekerjaan Lapangan, yang akan meliputi sebagai berikut:
Dalam penelitian ini, penelitin menggunakan 2 (dua) tahap

pekerjaan lapangan, yaitu:

4 Lexy J. Moloeng, 1989, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,
hal. 91.
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a. Memahami Latar Penelitian Dan Persiapan Diri
Dalam memahami tahap ini, peneliti perlu memahami latar
penelitian terlebih dahulu. Disamping itu peneliti perlu
mempersiapkan diri, baik secara fisik maupun mental, juga
disamping harus mengingat persoalan etika agar saat terjun ke
lapangan semua kegiatan interview dapat berjalan baik dan lancar.
b. Memasuki Lapangan
Dalam memasuki lapangan peneliti perlu menentukan dan
memahami lapangan penelitian, juga saatnya peneliti untuk terjun
langsung ke Pegadaian Mojokerto untuk memperoleh informasi dan
data yang diperlukan dalam penelitian. Juga peneliti perlu
memperhatikan keakraban hubungan dengan memahami situasi,
serta mempelajari keadaan dan latar belakang orang-orang yang

menjadi subyek.*’

3. Tahap Analisa Data, yang akan meliputi sebagai berikut:

Tahap analisis data merupakan suatu langkah yang sangat kritis
dalam sebuah penelitian. Analisa data menurut Patton yang dikutip
Lexy J. Moleong, adalah “proses mengatur urutan data,

mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori, dan satuan uraian

* Lexy J. Moloeng, 1989, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,

hal. 94.
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dasar”.*® Dalam hal ini, setelah peneliti berhasil mengumpulkan data
juga informasi dari obyek yang diteliti, maka langkah yang diambil
kemudian yaitu melakukan proses penyederhanaan data dan memilih

hal-hal yang pokok yang sesuai dengan rumusan masalah penelitian.

E. Teknik Pengumpulan Data

Dalam berbagai macam teknik pengumpulan data dalam proses

penelitian, juga teknik pungumpulan data yang akan digunakan dalam

penelitian ini terdiri dari 3 (tiga) metode, antara lain:

1. Metode Pengamatan (Teknik Observasi)

Metode observasi (pengamatan) adalah suatu teknik
pengumpulan data yang dilakukan secara sengaja, juga secara
sistematis mengenai fenomena sosial dengan gejala-gejala psikis untuk
kemudian melakukan pencatatan. Juga observasi sebagai alat
pengumpulan data yang dapat dilakukan secara spontan dapat pula
dengan daftar isian yang telah disisipkan sebelumnnya.*’ Sehingga dari
metode observasi ini penilitian akan membuat pengamatan untuk
memperoleh data tentang kondisi atau situasi di Pegadaian Cabang
Mojokerto baik dari segi obyek penelitian, serta kondisi lapangan. Juga
untuk mendukung serta mempermudah jalannya pengamatan ini, maka
peneliti menggunakan literatur tentang mengenai pelayanan. Adapun

data-data yang diambil dari metode observasi adalah, sebagai berikut:

*® Lexy J. Moloeng, 1989, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,

hal. 103.

* P. Joko Subagio, 1997, Metode Penelitian, Rineka Cipta, Jakarta, hal. 63.
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a. Letak geografis dan tempat kerja di Pegadaian Cabang Mojokerto.
b. Kondisi atau situasi di Pegadaian Cabang Mojokerto.
c. Juga penampilan karyawan di Pegadaian Mojokerto, antara lain
tentang kedisiplinan, semangat kerja dan tanggung jawab.
2. Metode Interview Atau Wawancara

Salah satu tentang metode pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara untuk mendapatkan informasi secara langsung dengan
mengungkapkan pertanyaan-pertanyaan pada sumber data atau
informan kunci. Juga wawancara (interview) adalah proses memperoleh
keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil
bertatap muka antara si penanya (pewawancara) dengan si penjawab
(responden) yang menjadi sumber data dengan menggunakan alat yang
dinamakan panduan wawancara.’’ Dalam teknik penelitian ini, penulis
mengadakan wawancara langsung dengan direktur atau manajer, dan
karyawan Pegadaian Mojokerto. Guna mendapatkan data tentang
pertumbuhan dan perkembangan Pegadaian Cabang Mojokerto, juga
dalam program-programnya dan hal-hal yang berkaitan dengan
penilitian. Informasi kunci dalam penelitian ini adalah Pimpinan Kepala
Cabangnya, bernama Bapak Bambang Hermanto, SH. juga staf-stafnya
dan para nasabah (pelanggan).

Beliau dianggap lebih banyak mengetahui tentang manajemen

strategi pelayanan dalam menarik nasabah, juga menciptakan sebuah

59 Moh. Nazir, 1998, Metode Penelitian, Ghalia Indonesia, Jakarta, hal. 234.
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organisasi yang dapat memberikan pelayanan yang sangat memuaskan
kepada nasabah Pegadaian Cabang Mojokerto. Adapun data-data yang
diambil dari metode interview atau wawancara adalah, sebagai berikut:
a. Tentang progam-progam Pegadaian Cabang Mojokerto.
b. Bentuk-bentuk kegiatan pelayanan Pegadaian Cabang Mojokerto.
c. Tujuan Pegadaian Cabang W.R Supratman Mojokerto mengadakan
kegiatan pelayanan.
e. Proses penyusunan perencanaan kegiatan tentang strategi pelayanan
di Pegadaian Cabang Mojokerto.
f. Kegiatan pelayanan yang sudah dijalankan Pegadaian Cabang
Mojokerto berdampak pada minat nasabah (pelanggan).
g. Komunikasi atau pelayanan staf-stafnya Pegadaian Cabang
Mojokerto terhadap nasabah (pelanggan).
3. Metode Dokumen
Metode dokumen adalah laporan tertulis tentang suatu peristiwa
yang isinya terdiri dari penjelasan dan pemikiran terhadap peristiwa dan
ditulis dengan sengaja untuk menyimpan atau meneruskan keterangan
mengenai peristiwa tersebut, atau bisa juga dengan teknik pengumpulan
data dengan menggunakan dokumentasi. Dokumentasi adalah
pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen.
Dokumen terdiri atas tulisan pribadi seperti buku, surat-surat, dokumen
resmi, foto dan bahan statistik. Metode ini dimaksudkan untuk

memperoleh data Pegadaian Cabang Mojokerto tentang profil, yaitu
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tentang struktur organisasi, jumlah karyawan dan nasabah (pelanggan),
juga tentang visi dan misi, sarana dan prasarana serta mencari dokumen

lain yang penting yang berkaitan dengan penilitian.

Tabel 3
Teknik Pengumpulan Data
No. Data TPD Sumber Data
1 | Pegadaian Mojokerto D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
2 | Situasi dan kondisi Pegadaian D+O Arsip+ Pengamatan lapangan
2 | Sejarah berdirinya Pegadaian D Arsip
3 | Letak geografis dan lokasi Pegadaian W+0O | Pimpinan+Pengamatan
lapangan
4 | Visi, misi, motto dan tujuan Pegadaian D+W | Arsip+Pimpinan
5 | Struktur organisasi Pegadaian D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
6 | Saranan dan Prasarana Pegadaian D Arsip
7 | Jumlah nasabah dan tenaga kerja pegawai | D+W+O | Arsip+Pimpinan+Pengamatan
Pegadaian lapangan
8 | Strategi pelayanan nasabah di Pegadaian D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
9 | Strategi pelayanan tentang progam-progam D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
Pegadaian
10 | Bentuk-bentuk kegiatan strategi pelayanan D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
Pegadaian
11 | Strategi budaya pelayanan INTAN dan D Arsip
etika Pegadaian
12 | Kegiatan pelayanan yang sudah dijalankan D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
Pegadaian Cabang Mojokerto berdampak
pada minat nasabah (pelanggan)
13 | Tanggung jawab sosial perusahaan D Arsip
Pegadaian (Kegiatan sosial/pelayanan)
14 | Prospek usaha dan arah pengembangan D+W | Arsip+Pimpinan

Pegadaian
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15 | Jenis produk dan produk baru yang ada di | D+W | Arsip+Pimpinan+Karyawan
Pegadaian

Keterangan:

TPD : Teknik Pengumpulan Data,

D

: Dokumentasi,
: Observasi,

: Wawancara.

F. Teknik Validitas Data

Juga ada beberapa teknik dalam keabsahan data/teknik dalam
validitas data yang dirumuskan oleh Lexy J. Moleong dalam bukunya
yang berjudul “Metodologi kualitatif. Namun dalam penelitian ini,
peneliti tidak mengambil secara keseluruhan teknik keabsahan data yang
sesuai dengan konteks penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Dalam
rangka menyempurnakan hasilnya, dengan menggunakan teknik
keabsahan data yang digunakan peneliti memakai pendekatan kualitatif
untuk memeriksa keabsahan data yang dikumpulkan peneliti.’' Maka
dalam penelitian ini, penulis membutuhkan teknik pengecekan data dan
juga berusaha mengadakan pemeriksaan keabsahan data, dengan cara
sebagai berikut:

1. Triangulasi

> Lexy J. Moloeng, 1989, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,
hal. 175-179.
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Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang
memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data itu untuk keperluan
pengecekan atau sebagai pembandingan terhadap data itu.’> Hal ini
dapat dicapai dengan membandingkan data hasil pengamatan dengan
data hasil wawancara. Adapun langkah-langkah yang telah ditempuh
dalam tahap triangulasi antara lain, sebagai berikut:

a. Peneliti melakukan pengecekan data tentang hasil dari sumber
data, baik sumber data primer yang berupa wawancara
maupun sumber data sekunder yang berupa dokumen dan
informan tentang Pegadaian.

b. Penulis meneliti apa yang dikatakan masyarakat tentang
Pegadaian yang secara umum, juga mengecek data yang

sudah ada (apakah itu benar atau tidak).

G. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah menguraikan atau memecahkan suatu
keseluruhan menjadi bagian atau komponen yang lebih kecil. Menurut
Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, “yang dimaksud dengan analisa
data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih
mudah dibaca dan diinterprestasikan”.”> Analisa data dilakukan setelah

proses pengumpulan data yang diperoleh untuk mengetahui tentang

*2 Lexy J. Moloeng, 1989, Metode logi Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung,
hal. 175-179.

53 Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, 1989, Metode Penelitian Survai, LP3ES, Jakarta,
hal.263.
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Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto. Sehingga
dari analisa data ini mempunyai tujuan di antaranya sebagai berikut:
1. Sehingga data yang akan diberikan berguna dalam memecahkan
masalah dalam penelitian.
2. Juga data itu untuk memberikan jawaban terhadap masalah yang
akan diajukan dalam penelitian.
3. Juga untuk memperlihatkan hubungan antara fenomena yang ada
di dalam penelitian.
Sedangkan teknik analisis domain digunakan untuk menganalisi gambaran
obyek penelitian secara umum ditingkat permukaan. Namun relatif utuh
tentang obyek penelitian tersebut. Teknik analisis domain ini sangat
penting sebagai teknik. Dalam penelitian yang bertujuan eksplorasi artinya
analisis hasil penelitian ini hanya ditargetkan untuk memperoleh gambaran
seutuhnya dari obyek yang diteliti, tanpa harus diperincikan secara detail
tentang unsur-unsur yang ada dalam keutuhan obyek penelitian dengan

. . 54
menggunakan teori-teori.”

5% Burhan Bungih, 2003, Analisa Data Penelitian Kualitatif, PT. Grafindo Persada, Jakarta, hal.
85.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian (Setting Penelitian)
1. Sejarah Umum Pegadaian Mojokerto

Sejarah Pegadaian di Indonesia dimulai pada abad XVIII ketika
Vereenigde Oost Indische Compagnies (VOC), suatu maskapai perdagangan
dari negeri Belanda. Berdasarkan keputusan Gubernur Jenderal Van Imhoff
pada tanggal 20 Agustus 1746 di Batavia (Jakarta) mendirikan Bank Van
Leening yaitu lembaga keuangan yang memberikan kredit dengan sistem
gadai. Tujuan dari pendirian lembaga ini pada hakikatnya hanya untuk
kepentingan VOC sendiri yakni untuk memperlancar kegiatan
perekonomian dan perdagangan yang dijalankannya. Pada saat Inggris
mengambil alih pemerintahan (1811-1816) oleh Gubernur Jenderal Thomas
Stamford Raffles (1811). Bank Van Leening milik pemerintah dibubarkan
karena penguasa saat itu tidak sependapat bahwa suatu bank semacam itu
harus dilaksanakan sendiri oleh pemerintah.

Atas pertimbangan tersebut maka masyarakat diberi keleluasaan
untuk mendirikan usaha gadai asal mendapat lisensi dari Pemerintah Daerah
setempat tersebut dengan pola licentie stelsel. Namun ada dampak yang
tidak sehat dengan pola lisensi ini, yaitu para pemegang lisensi
mempergunakan kesempatan untuk “mengeruk” keuntungan sebesar-

besarnya dengan menerapkan bunga yang setinggi-tingginya. Sehingga pola

66
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lisensi dirubah menjadi pola pacht stelsel, yaitu hak mendirikan pegadaian
diberikan kepada umum yang mampu memberikan pembayaran sejumlah
uang yang tertinggi kepada pemerintah. Ketika Belanda kembali berkuasa di
Indonesia pada tahun 1816, keberadaan patch stelsel tetap dipertahankan.
Sejalan dengan berkembangnya VOC menjadi pengendali pemerintahan
Hindia Belanda, maka pemerintahan Belanda menerbitkan peraturan
pertama yang mengatur status pengelolaan usaha gadai melalui Staatsblad
(Stbl) No. 131 tanggal 12 Maret 1901 yang mengatur bahwa usaha
pegadaian merupakan monopoli pemerintah.

Berdasarkan undang-undang ini didirikan pegadaian Negara
pertama di Sukabumi (jawa Barat) pada tanggal 1 April 1901 (selanjutnya
setiap tanggal 1 April diperingati sebagai “Hari Ulang Tahun Pegadaian™).
Selanjutnya mulai saat itu Pegadaian menjadi bagian dari Pemerintahan
Hindia Belanda. Dalam perkembangannya ternyata pola patch stelsel
membawa dampak yang sama dengan licentie stelsel. Pemegang hak tenyata
banyak melakukan penyelewengan, mengeruk keuntungan untuk diri sendiri
yaitu dengan cara menetapkan bunga pinjaman yang sewenang-wenang.
Penyelewengan ini mendapat kritikan dari tokoh-tokoh humanis Belanda.
Oleh pemerintahan Belanda kritikan tersebut dijawab dengan membentuk
tim peneliti keberadaan, perkembangan serta penetapan kebijakan
pemerintah di bidang lembaga keuangan.

Salah satu kesimpulan dari penelitian itu antara lain bahwa

pegadaian dapat memberi manfaat kepada peminjam (dalam hal ini
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masyarakat kecil) dan merupakan sarana pemberantasan lintah darah
(rentenir). Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka Pemerintah Belanda
menerbitkan Aturan Dasar Pegadaian (Pandhuis Reglement) ditetapkan
dengan Stbl No. 266 tahun 1930. Melalui Pandhuis Reglement ini pegadaian
ditetapkan sebagai suatu jawatan yakni lembaga resmi yang merupakan
bagian dari birokrasi pemerintah. Setelah kemerdekaan RI, mulai dilakukan
pembenahan terhadap organisasi pegadaian. Status hukum pegadaian juga
mengalami beberapa perubahan.

Melalui Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-undang (PERPU)
No. 19 tahun 1960 dan Peraturan Pemerintah (PP) No. 178 tahun 1961 yang
menetapkan bahwa semua perusahaan yang modalnya berasal dari
pemerintah dijadikan Perusahaan Negara (PN). Maka status Jawatan
Pegadaian berubah menjadi Perusahaan Negara (PN) pegadaian dengan
modal ditetapkan sejumlah Rp 4.600.000.000,- (empat miliar enam ratus
juta rupiah). Berdasarkan UU No. 9 tahun 1969 yang mengatur bentuk-
bentuk usaha negara menjadi PERJAN, PERUM dan PERSERO. Maka
sesuai  dengan Surat Keputusan Menteri Keuangan RI  No.
664/MK/IV/9/1969 tanggal 20 September 1969 status PN Pegadaian
berubah menjadi Perusahaan Jawatan (PERJAN) Pegadaian dengan modal
Rp 4.529.933,96 (emapt juta lima ratus dua puluh sembilan ribu sembilan
ratus tiga puluh tiga koma sembilan puluh enam rupiah).

Jika modal ini mengalami penyusutan akibat adanya kebijakan

saneering melalui Keppres No. 27 tahun 1965. Pada tahun 1990 dikeluarkan
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PP No. 10 tahun 1990 tanggal 10 April 1990 yang mengatur perubahan
bentuk dari PERJAN menjadi PERUM Pegadaian dengan modal awal Rp
205.000.000.000,- (dua ratus lima miliar rupiah). Sejalan dengan
diterbitkannya PP No. 13 tahun 1998, maka peraturan tentang PERUM
Pegadaian disempurnakan dan diatur kembali dengan peraturan pemerintah
NO.103 tahun 2000. Walaupun berulang kali juga berubah status, “tujuan”
untuk didirikannya Pegadaian tetap sama yaitu:

a. membantu pemerintah meningkatkan kesejahteraan masyarakat
golongan menengah kebawah dengan memberikan pelayanan
pinjaman atas dasar hukum gadai dan fidusia.

b. Menghindarkan masyarakat dari gadai gelap, praktek riba, dan
pinjaman tidak wajar lainnya.

Sehingga pelaksanaan tugas-tugas tersebut tidak lantas mengorbankan
prinsip bisnis. Dengan mengindahkan prinsip-prinsip ekonomi serta
terjaminnya  keselamatan = kekayaan negara, Perum = Pegadaian
menyelenggarakan usaha sebagai berikut:

a. Penyaluran pinjaman atas dasar hukum gadai.

b. Penyaluran uang pinjaman berdasarkan jaminan fidusia
(kepercayaan), pelayanan jasa titipan, pelayanan jasa sertifikasi
logam mulia dan batu adi serta usaha lainnya yang dapat
menunjang tercapainya maksud dan tujuan perusahaan dengan

persetujuan Menteri Keuangan.
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Dalam menjalankan aktivitas usaha Pegadaian, juga apalagi sebagai
Badan Usaha Milik Negara sesuai UU 19/2003 Pegadaian harus beroperasi
menguntungkan. Namun kesesuaian antara fungsi sosial yang diemban
dengan prinsip bisnis selama ini oleh Manajemen Pegadaian dapat
dijalankan dengan seiring dan sejalan. Hal ini terlihat dari perkembangan
kinerja operasional dan keuangan Pegadaian dalam 10 tahun terakhir yang
sungguh sangat menggembirakan. Selain penyaluran pinjaman atas dasar
hukum gadai, Perum Pegadaian menjalankan usaha jasa simpan Syari’ah
(Ijaroh), sejak tanggal 10 Januari 2003. Perum Pegadaian berkantor pusat di
jalan Kramat Raya No. 162 Jakarta, dengan Kantor Wilayah serta 900
Cabang di seluruh Indonesia (pada tanggal 31 Desember 2007). Sehingga
Pegadaian sebagi pelaku di industri perkreditan dengan usaha utama
memberikan pinjaman atas dasar hukum gadai.

Pegadaian dalam menghadapi peluang pasar yang sangat luas untuk
mengembangkan sayap bisnisnya ke dalam industri pembiayaan untuk
masyarakat golongan menengah kebawah dan usaha mikro kecil. Sumber
daya internal perusahaan juga dimungkinkan untuk melakukan ekspansi
usaha-usaha di industri pembiayaan mikro. Sehingga mengingat begitu
banyaknya pelaku bisnis di industri pembiayaan mikro, maka Pegadaian
Mojokerto ini ke depannya akan menghadapi lingkungan bisnis yang akan
berubah cepat dan penuh ketidakpastian. Untuk itu manajemen perusahaan
terdorong melakukan berbagai upaya guna mengamankan keberlangsungan

bisnis dan memperkokoh daya saing perusahaan di masa depan.
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Penyesuaian ini perlu dibuat mulai dari pengembangan produk, perubahan
strategi, perubahan pelayanan, juga bahkan reposisi melalui perombakan
visi. Juga implementasi dari hal tersebut dituangkan dalam Rencana Jangka
Panjang Perusahaan Pegadaian Cabang Mojokerto untuk tahun 2009 sampai
dengan tahun 2013.%

2. Situasi dan Kondisi Pegadaian Mojokerto

Penelitian yang dipakai dalam penelitian kali ini, yaitu: Pegadaian
Cabang Mojokerto yang berlokasi di jalan W.R Supratman Nomor 30
Mojokerto, Nomor Telp. (0321) 322749. Pegadaian Mojokerto ini berdiri
pada tanggal 1 bulan Januari 1961 merupakan salah satu pegadaian yang ada
di Mojokerto. Pegadaian di Mojokerto ini merupakan produk jasa gadai
yang berlandaskan pada dasar hukum gadai dengan prosedur pelayanan
yang mudah, aman dan cepat.’® Berdasarkan hukum gadai ini dalam
melakukannya atas dasar tolong menolong kepada nasabah (pelanggan) dan
tidak mencari keuntungan semata. Maka usaha yang bergerak secara
dinamis, juga kemajuan dan penerapan teknologi pada kehidupan sehari-
hari yang tidak bisa dibendung.

Sedangkan kondisi masyarakat semakin cerdas dan kritis, serta
banyaknya pilihan produk yang tersedia di pasar, sehingga mengharuskan
Pegadaian mereposisi kembali tujuan yang selama ini ingin dicapainya.
Melihat kondisi tersebut di atas maka Pegadaian harus menjadi lembaga

keuangan modern yang menyediakan segala macam jenis produk-produk

> Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 1-3.
*6 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 5 April 2012, pukul 08.15 Wib.
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pembiayaan skala mikro, kecil dan menengah yang dibutuhkan masyarakat.
Secara ringkasannya tujuan Pegadaian adalah sebagai berikut:
meningkatkan kesejahteraan masyarakat sekaligus memupuk keuntungan
melalui pemberian pijaman skala mikro, kecil dan menengah serta
melaksanakan usaha lainnya berdasarkan ketentuan dan perundang-
undangan yang berlaku. Berdasarkan tujuan tersebut, Pegadaian
menyelenggarakan kegiatan usahanya sebagai berikut:
a. Pemberian pinjaman atas dasar hukum gadai.
b. Pemberian pinjaman atas dasar hukum yang menerapkan prinsip-
prinsip fidusia.
c. Menjalankan usaha lainnya yang menunjang terwujudnya misi dan
visi perusahaan.’’
Dengan adanya perkembangan perekonomian yang demikian pesat serta
peluang untuk mengimplementasikan gadai. Maka Pegadaian di Mojokerto
ini juga bekerja sama dengan perusahaan-perusahaan, yaitu:

PT. BRI (Persero) Tbk.

PT. Bank Central Asia Tbk.
PT. Bank Niaga Tbk.

PT. BNI 46 (Persero) Tbk.
PT. Bank Bukopin Tbk.

ISE o

o o

PT. Bank Mu’amalat Indonesia
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
PT. Bank Syariah Mandiri.

PT. Bank Danamon.

= @ oo

— .

*” Dokumentasi Gambaran Umum Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka
Panjang, hal. 5-6.
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Namun diantara perusahaan di atas, ada perusahaan yang
membawa dampak positif bagi Pegadaian, yaitu: Perusahaan PT. Bank
Mu’amalat Indonesia. Karena PT. Bank Mu’amalat Indonesia telah
melaksanakan gadai syari’ah sebagai diversifikasi usaha bagi perusahaan
umum Pegadaian yang tertuang dalam bentuk kesepakatan bersama antara
perusahaan umum Pegadaian dengan pihak PT. Bank Mu’amalat Indonesia
tentang gadai Syari’ah pada tanggal 16 bulan Mei 2002. Produk yang akan
disalurkan adalah gadai Syari’ah (4r-Rahn) yang telah diluncurkan pada
Januari 2003 dan produk ini sampai sekarang digunakan oleh Pegadaian
umum sebagai Bisnis Non Inti. Dengan sejalannya perkembangan, tujuan
dan lapangan usaha tentang Rahn (gadai Syari’ah) tercantum dalam
kesepakatan bersama perusahaan umum Pegadaian dan PT. Bank
Mu’amalat Indonesia, pada pasal 1 ayat 2 dan keputusan direksi perusahaan
umum Pegadaian nomor 06.A/UL.3.00.22.3/2003. Pegadaian umum dengan
adanya bisnis non inti tentang Rahn (gadai Syari’ah) ini, juga mempunyai
tujuan usaha dan lapangan usaha tentang Rahn (gadai Syari’ah), yaitu:

a. Tujuan Usaha Rahn (Gadai Syari’ah).

1) Dengan mengimplementasikan dan mensosialisasikan produk
Rahn (gadai Syari’ah) khususnya kepada masyarakat Muslim
Indonesia.

2) Menjawab kebutuhan sebagaian konsumen Muslim di Indonesia
yang ada diantaranya menginginkan transaksi pinjam meminjam

sesuai dengan Syari’ah.
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b. Lapangan Usaha Rahn (Gadai Syari’ah).

1) Penyaluran usaha dalam bentuk skim lainnya yang telah
dibenarkan menurut hukum Islam.

2) Penyaluran pinjaman secara gadai yang didasarkan kepada
penerapan prinsip-prinsip Syari’ah Islam dalam transaksi
ekonomi secara Syariah.®

3. Letak Geografis Pegadaian Mojokerto

Pegadaian Cabang Mojokerto yang berlokasi di jalan W.R
Supratman Nomor 30 Mojokerto. Juga terletak di Kota Mojokerto, yang
memiliki total area tanah seluas Panjangnya 50 meter x Lebarnya.
Pegadaian ini memiliki letak yang strategis yaitu di pusat Kota Mojokerto.
Dimana Pegadaian Mojokerto letaknya berada disamping pusat toko-toko di
Mojopabhit, pusat pasar Tanjung Mojokerto, pusat Bank BRI, Bank BNI,
Bank BCA, Bank BTN dan pusat perumahan ini sangat strategis bagi
Pegadaian, karena merupakan tempat aktivitas rakyat.>

Bangunan yang berdiri di lahan ini juga dekat dengan sekolahan
umum, Kantor Dinas Kabupaten, Kantor Pos, PLN, dan Alon-alon
Mojokerto. Pegadaian Mojokerto ini memiliki bangunan yang besar, yang di
dalamnya terdiri dari ruang tunggu nasabah (pelanggan), ruang pimpinan
cabang, ruang khusus buat tamu, ruang penyimpanan barang, ruang kamar
mandi, ruang tempat OB serta dapurnya. Dan juga ruang penjaga dalam buat

polisi, ruang untuk para karyawan yang lainnya dalam memberikan layanan

*® Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 7-17.
*® Hasil wawancara (Informan) dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada
tanggal 5 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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kepada nasabah (pelanggan) Pegadaian, di luar Pegadaian ada tempat pos
penjaga buat satpam, juga tempat parkir yang luas dan ruangan tempat dinas
buat Pegadaian.®
4. Visi, Misi dan Motto Pegadaian Mojokerto

Pegadaian sebagai satu-satunya lembaga yang sejak dulu konsisten
dan setia pada pemberdayaan ekonomi rakyat kecil. Maka Pegadaian ke
depannya akan tetap memperkokoh citra tersebut, yaitu dengan memberi
solusi keuangan bagi masyarakat golongan ekonomi menengah kebawah
yang membutuhkan dana cepat. Selanjutnya dengan tatanan bisnis yang
berubah akibat lingkungan yang penuh ketidakpastian, maka Pegadaian ke
depannya harus tetap tumbuh berkembang dan dapat dipercaya sebagai
tempat yang aman berinvestasi. Oleh karena itu paradigma pengelolaan
perusahaan harus diubah melalui peninjauan kembali visi perusahaan. Guna
memberikan inspirasi dan membangkitkan semangat seluruh karyawan
perusahaan, maka dirumuskan “Visi” Pegadaian ke depan sebagai berikut:
Pada tahun 2013 Pegadaian menjadi “Champion” dalam pembiayaan mikro
dan kecil berbasis gadai dan fidusia bagi masyarakat golongan menengah
kebawah.

Juga ada beberapa pertimbangan dalam menetapkan visi
sebagaimana tersebut di atas adalah sebagai berikut:

a. Pertumbuhan ekonomi nasional ke depan diperkirakan rata-rata 5%-

7%, tingkat inflasi diproyeksikan diantaranya 5,5%-9,9%,

5 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, tanggal 5 April 2012, pukul 08.45 Wib.
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sedangkan tingkat suku bunga SBI berada pada kisara 7,5%-11,5%.
Situasi tersebut diharapkan mampu mendorong sektor riil untuk
lebih berkembang dan meningkatkan permintaan kredit atau
pembiayaan.

b. Munculnya pesaing-pesaing baru yang terjun ke lembaga
pembiayaan berbasis gadai dengan sumber daya yang lebih
efisien.

c. Berbagi peraturan yang sedang dirancang oleh pemerintah untuk

mengembangkan usah mikro kecil.

d. Adanya UU nomor 5 tahun 1999 tentang Larangan Praktek
Monopoli dan Persaingan Usaha Tidak Sehat yang ditindak lanjuti
oleh Departemen Keuangan dengan menyusun RUU Jasa Gadai
merupakan ancaman bagi perusahaan dalam “memonopoli” bisnis
gadai selama ini.

e. Teknologi yang berkembang dengan cepat dapat mendukung
kegiatan usaha melalui peningkatan pelayanan, dan hal ini tersedia
di pasar teknologi informasi sehingga membuka peluang yang
besar bagi perusahaan untuk memaanfaatkannya.

f. Keberhasilan pemerintah dalam menciptakan stabilitas keamanan
yang kondusif membuka peluang untuk menjalankan usaha dengan
baik.

g. Adanya PP 43 tahun 2005 tentang pengalihan, peleburan, dan

penggabungan BUMN sebagai peluang peningkatan status dan
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kinerja BUMN vyang efisien, transparan, dan memiliki daya saing
yang tinggi secara nasional maupun global.
Sejalan dengan tujuan pendirian perusahaan yang ada dalam anggaran dasar,
maka disusunlah rumusan “Misi” sebagai berikut:

a. Membantu program pemerintahan meningkatkan kesejahteraan
rakyat khususnya golongan menengah ke bawah dengan
memberikan solusi keuangan yang terbaik melalui penyaluran
pinjaman skala mikro, kecil dan menengah atas dasar hukum gadai
dan fidusia.

b. Memberikan manfaat kepada pemangku kepentingan dan
melaksanakan tata kelola perusahaan yang baik secara konsisten.

c. Melaksanakan usaha-usaha lain dalam rangka mengoptimalisasikan

61
sumber daya.

+» Sedangkan “Motto” di Pegadaian adalah sebagai berikut:

a. “Nomor  Wahid” yaitu, menomorsatukan kepentingan
nasabah/pelanggan.

b. “Mengatasi Masalah Tanpa Masalah* yaitu, memberikan solusi
keuangan bagi masyarakat golongan ekonomi menengah kebawah
yang membutuhkan dana cepat, juga prosedur mudah, praktis,
juga memberikan rasa nyaman bagi penggunanya dan juga

percaya sebagai tempat yang aman berinvestasi.®*

®! Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 2-4.
52 Hasil wawancara (Informan) dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan
para Nasabah (Bapak Solikin), pada tanggal 5 April 2012, pukul 09.00 Wib.
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5. Budaya Pelayanan dan Etika Pegadaian Mojokerto

a. Budaya Pelayanan Pegadaian

Untuk mendukung terwujudnya Visi dan Misi perusahaan, maka
telah ditetapkan budaya perusahaan yang harus dipelajari, dipahami,
dihayati, dan dilaksanakan oleh seluruh Insan Pegadaian. Sebab di
Pegadaian Mojokerto mempunyai Strategi Operasional Pelayanan (SOP)
yang digunakan di Pegadaian. Mereka menggunakan budaya perusahaan
tentang strategi pelayanan yang dinamakan dengan “INTAN”. Maksud
tentang budaya perusahaan INTAN adalah untuk memperkuat nilai-nilai
budaya perusahaan serta memberi makna agar lebih dipahami dengan baik.
Juga serta dihayati dan di jalankan secara konsisten dalam keseharian oleh

seluruh jajaran insan Pegadaian.

Sehingga INTAN menjadi hidup, berkilau mewarnai budaya kerja
Pegadaian dimana setiap insan akan memiliki pola pandang, tindakan dan
perilaku yang sama dalam menghadapi berbagai situasi. Maka budaya
perusahaan diilhami oleh jiwa si “INTAN” yang bersikap dalam bentuk
me-Now-Kan pelanggan (Nasabah) dan diimplementasikan melalui
semboyan “141”. Maka jiwa si “INTAN” dapat dijelaskan antara lain,

sebagai berikut:



Tabel 4

Perilaku Utama dan Makna Nilai Budaya INTAN

Nilai Budaya Maknanya Dari Nilai Budaya | Perilaku Utama

. Inovatif Berupaya melakukan | Penuh gagasan,
penyempurnaan yang | kreatif, aktif,
mempunyai nilai tambah dan | produktif, dan
tanggap terhadap perubahan. menyukai tantangan.

Nilai Moral Tinggi | Memahami dan mematuhi | Taqwa, jujur,
ajaran agama masing-masing | berbudi lihur, dan
serta etika perusahaan. loyal.

Terampil Mengetahui dan memahami | Menguasai  bidang
tugas yang diemban serta | pekerjaan, tanggap,
selalu belajar dengan penuh | cepat, dan akurat,
tanggung jawab. dan selalu

mengembangkan
diri.

Adi Layanan Memberikan layanan yang | Sopan, ramah, cepat
dapat memuaskan orang lain | tanggap, dan
juga fokus pada privacy, | berkepribadian
kenyamanan dan kecepatan. simpatik.

Nuansa Citra Senantiasa peduli dengan dan | Business oriented,
menjaga nama baik serta | costumers
reputasi perusahaan. satisfaction,  selalu

berusaha
mengembangkan

diri, dan peduli nama
baik perusahaan.®
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Untuk mengaktualisasikan si “INTAN” menjadi sumber nilai tentang

perilaku seluruh jajaran perusahaan di

dikembangkan budaya kerja sebagai berikut:

Pegadaian. Maka perlu

® Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 4.
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1) Kaitannya antara si “INTAN” dengan pelanggan (nasabah), telah

2)

3)

4)

dinyatakan dalam suatu tema kepuasan pelanggan (nasabah)
yang merupakan kunci keberhasilan pelayanan Pegadaian yang
tercermin dalam program Now. Untuk melaksanakan tema
tersebut dikembangkan suatu budaya kerja, yaitu: pelayanan
prima kepada pelanggan (nasabah) merupakan tanggung jawab
bersama dimanapun berada atau apapun tugas dan jabatannya.
Kaitannya antara si “INTAN” dengan rekan kerja, dinyatakan
dalam suatu tema keberhasilan perusahaan tercipta dari sinergi
dan kerjasama yang solid. Untuk melaksanakan tema tersebut
dikembangkan suatu budaya kerja, yaitu: bahwa kerjasama tim
dan jaringan kerja yang kompak akan menciptakan keberhasilan
perusahaan.
Kaitannya antara si “INTAN” dengan atasan-bawahan,
dinyatakan dalam suatu tema bahwa atasan merupakan teladan
bagi bawahan untuk menciptaka integritas dan harmonisasi di
lingkungan kerja. Untuk melaksanakan tema tersebut
dikembangkan suatu budaya kerja, yaitu: bahwa setiap atasan
harus matang dalam berfikir dan bertindak dewasa serta
memiliki visi strategis.
Kaitannya antara si “INTAN” dengan bawahan-atasan,
dinyatakan dalam suatu tema bahwa bawahan haruslah loyal

dan berintegritas serta berdedikasi tinggi untuk mencapai
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prestasi  kerja. Untuk melaksanakan tema tersebut
dikembangkan dalam suatu budaya kerja, yaitu: bahwa
sebagai pegawai harus disiplin, peka dan tanggap terhadap
pelaksanaan tugas.

5) Kaitannya antara si “INTAN” dengan pesaing, dinyatakan
dalam suatu tema bahwa pesaing adalah mitra dan pemacu
semangat bersaing secara sehat untuk meningkatkan kinerja
perusahaan. Untuk melaksanakan tema tersebut dikembangkan
suatu budaya kerja, yaitu: bahwa kami harus memimpin dalam
pesaingan dan menjadikan pesaing sebagai motivator
keberhasilan.

Agar pelaksanaan si ZINTAN” mampu membangkitkan semangat
dan menjiwai seluruh gerak langkah insan Pegadaian. Maka
diimplementasikan dalam semboyan “141” yang diambil dari sejarah
berdirinya Pegadaian tanggal 1 April 1901. Sehingga arti semboyan “141”
adalah dari nomor satu di Jasa Gadai, dalam empat tahun mendatang akan
menjadi nomor satu di industri pembiayaan mikro dan kecil. Untuk itu
perlu berpedoman pada “141”, yaitu:

1) “1” Orientasi pada sikap menomorsatukan pelanggan (nasabah)
yaitu: Orientasi pada kepuasan pelanggan (nasabah) menjadi
arah seluruh jajaran perusahaan dalam menjalankan aktivitas
bisnis yang terwujud dalam melaksanakan program pelanggan

(nasabah).
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2) “4” Tekad dalam pelayanan untuk melaksanakan orientasi sikap
menomorsatukan pelanggan (nasabah) yang diaktualisasikan
melalui:

(a) Senyum, mencerminkan keramahan.
(b) Salam, menceminkan keikhlasan.
(c) Sapa, mencerminkan keakraban.

(d) Santun, mencerminkan ketulusan.

3) “1” Hasil berupa kebersamaan dalam kepuasan para pemangku
kepentingan.®*

b. Etika Pegadaian
Kebijakan tentang Perum Pegadaian dalam menjaga integritas
dalam sebuah aktivitas bisnis dan juga pekerjaan, antara lain:

1) Seluruh organ dan pegawai/karyawan di lingkungan Perum
Pegadaian senantiasa wajib patuh terhadap hukum dan peraturan
yang berlaku.

2) Perum Pegadaian senantiasa mengupayakan perolehan informasi
melalui cara-cara yang sah dan menyimpan serta
menggunakannya sesuai dengan prinsip-prinsip etika usaha yang
berlaku.

3) Perum Pegadaian menghindari tidak hanya tindakan ilegal,
tetapi juga penggunaan praktek-praktek yang tidak fair atau

perilaku curang dalam meraih laba.

64

Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 4-5.
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4) Perum Pegadaian melarang penyalahgunaan kekuasaan atau
jabatan baik secara langsung ataupun tidak langsung.
5) Benturan tentang kepentingan harus dihindari.®
6. Jenis Produk dan Produk Baru Pegadaian Mojokerto
a. Jenis Produk Pegadaian
Di Pegadaian ini memiliki 2 (dua) jenis produk bagi para
pelanggan (nasabah), yaitu:

1) Bisnis Inti, KCA (Kredit Cepat Aman)

KCA atau Kredit Cepat dan Aman adalah pinjaman
berdasarkan hukum gadai dengan prosedur pelayanan yang
mudah, aman dan cepat. Barang jaminan (Golongan Class) yang
menjadi agunan meliputi perhiasan emas/permata, kendaraan
bermotor (mobil/sepeda motor), elektronik, kain, dan alat-alat
rumah tangga lainnya.®® Kredit yang diberikan mulai dari Rp
20.000 s.d. Rp 200.000.000 dengan pengenaan jasa maksimum
1,45% per 15 hari dengan jangka waktu kredit maksimum 4
bulan. Tetapi dapat diperpanjang dengan cara mengangsur
ataupun mengulang gadai dan dapat dilunasi sewaktu-waktu
dengan perhitungan “Bunga” proporsional selama masa
pinjaman dan besaran uang pinjaman pergolongan sesuai dengan

ketentuan hingga akhir tahun 2007, yaitu:

® Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2007, Laporan Tahunan, hal. 87.
% Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan
Pegawainya(Buamat), pada tanggal 13 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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Besaran Uang Pinjaman Pergolongan
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Gol. Pagu Pinjaman Yang Jangka Tarif Sewa Maksimum
Class Diberikan Waktu Term Modal Per 15 Sewa Modal
Credit Plafond of Credit hari Interest Maximum
(Rp.) (Hari/days) Tariff Interest
Per 15 days
A 20.000-150.000 120 1,00% 8,00%
B 151.000-500.000 120 1,45% 11,60%
Cl 505.000-1.000.000 120 1,45% 11,60%
C2 1.010.000-20.000.000 120 1,45% 11,60%
Dl 20.050.000-50.000.000 120 1,00% 8,00%
D2 50.100.000-200.000.000 120 1,00% 8,00%.67

2) Bisnis Non Inti di Pegadaian mempunyai 11 (sebelas) produk,

yaitu:

(a) Rahn (Gadai Syari’ah)

Rahn adalah produk jasa gadai yang berlandaskan

pada prinsip-prinsip syari’ah dengan mengacu pada sistem

administrasi modern. Besar kredit yang diberikan sama

dengan konvensional/KCA, namun berbeda dalam proses

penetapan sewa modal. Gadai Syari’ah menerapkan biaya

administrasi dibayar dimuka, yaitu: saat akad baru/akad

¢ Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2007, Laporan Tahunan, hal. 88.
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perpanjangan serendah-rendahnya Rp 1.000 dan setinggi-
tingginya Rp 60.000 untuk jumlah pinjaman maksimum Rp
200.000.000 yang disebut dengan nama I[jaroh. Ijaroh adalah
akad pemindahan manfaat atas sesuatu barang/jasa dalam
jangka waktu tertentu melalui pembayaran upah/sewa tempat
tanpa diikuti pemindahan kepemilikan barang itu sendiri, dan
Tarif Tjarohnya dikenakan Rp 51-Rp 85 persepuluh hari masa
penyimpanan untuk setiap kelipatan Rp 10.000 dari taksiran
barang jaminan yang dititipkan/diagunkan.

Berdasarkan Surat edaran Direksi
No.27/US1.00/2005 tanggal 26 Juli 2005 tentang Perubahan
Biaya Administrasi Gadai Syariah yang mulai berlaku sejak
tanggal 26 Juli 2005 dan Surat Edaran Direksi No.
22/US.1.00/2005 tanggal 26 Mei 2005 tentang perubahan
Tarif [jaroh dan diskon mulai berlaku sejak tanggal 26 Mei
2005, plafon marhun bih dan biaya administrasi antara lain,

sebagai berikut:
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Tabel 6
Plafon Marhun BIH dan Biaya Administrasi
(SE 89/2009)
Gol. Plafon MB Biaya Jangka Waktu
Class Administrasi Kredit
A 20.000-150.000 1000 120 hari/days
B 151000-500.000 3000 120 hari/days
Cl 501.000-1.000.000 8000 120 hari/days
C2 1.005.000-5.000.000 15.000 120 hari/days
C3 5.010.000-10.000.000 25.000 120 hari/days
C4 10.050.000-20.000.000 40.000 120 hari/days
D1 20.100.000-50.000.000 60.000 120 hari/days
D2 50.100.000-200.000.000 100.000 120 hari/days.®®

(b) Jasa Taksiran
Jasa Taksiran adalah pemberian pelayanan kepada
masyarakat yang ingin mengetahui seberapa besar nilai
sesungguhnya dari barang yang dimiliknya seperti: emas,

berlian, batu permata, dan lain-lainnya.

% Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2007, Laporan Tahunan, hal. 91.
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(c) Jasa Titipan
Jasa Titipan adalah pemberian pelayanan kepada
masyarakat yang ingin menitipkan barang-barang atau surat
berharga yang dimiliki terutama bagi orang-orang yang akan
pergi meninggalkan rumah dalam waktu yang lama,
misalnya: menunaikan Ibadah Haji, pergi ke luar Kota, atau
Mahasiwa yang sedang berlibur.
(d) Kreasi
Kreasi atau Kredit Angsuran Fidusia merupakan
pemberian pinjaman keoada para pengusaha mikro-kecil
(dalam rangka pengembangan usaha) dengan skim pinjaman
secara fidusia dan pengembalian pinjamannya dilakukan
melalui angsuran perbulan dalam jangka waktu kredit 12 s.d.
36 bulan. Perolehan kredit dengan cara menyerahkan Buku
Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB) sebagai agunan
dengan bunga pinjaman 1% perbulan. Kredit Kreasi
merupakan modifikasi dari produk lama yang sebelumnya
dikenal dengan nama Kredit Kelayakan Usaha Pegadaian.
(e) Krasida
Krasida atau Kredit Angsuran Sistem Gadai
merupakan pemberian pinjaman kepada para pengusaha
mikro kecil (dalam rangka pengembangan usaha) atas dasar

gadai. Pengembalian pinjamannya dilakukan melalui
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angsuran perbulan dengan jangka waktu kredit 12 s.d. 36
bulan, dan pemberian diskon untuk sewa modal dapat
diberikan apabila pelanggan (nasabah) melakukan pelunasan
kredit sekaligus. Bunga ditetapkan sebesar 1% perbulan.
(f) Kresna

Kresna atau Kredit Serba Guna merupakan
pemberian pinjaman kepada pegawai/karyawan dalam rangka
kegiatan produktif/konsumtif dengan pengembalian secara
angsuran dalam jangka waktu kelipatan 3 bulanan, minimum
12 bulan dan maksimum 36 bulan. Besar kredit yang
diberikan berdasarkan jumlah angsuran maksimum 1/3 dari
penghasilan bersih. Kredit Serba Guna/Kresna merupakan
modifikasi dari produk yang lama yaitu: Kredit Untuk
Pegawai (Golongan E).

(g) KTIG

KTJG atau Kredit Tunda Jual Gabah ini diberikan
kepada para petani dengan jaminan gabah kering giling.
Sehingga Layanan Kredit ini ditunjukan untuk membantu
para petani pasca panen agar terhindar dari tekanan akibat
fluktuasi harga pada saat panen dan permainan harga bagi

para tengkulak.
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(h) Kredit Perumahan Swadaya (Kremada)

Kredit ini diluncurkan bulan Desember 2006,
ditujukan kepada masyarakat berpenghasilan rendah untuk
membangun, juga untuk rehab/perbaikan rumah. Untuk
bangunan Dbaru diberikan pinjaman maksimum Rp
10.000.000,- sedangkan rehab/perbaikan rumah diberikan
pinjaman maksimum Rp 5.000.000. Atas kredit ini nasabah
(pelanggan) dikenakan biaya administrasi 9% dibayar
dimuka, dan sewa modal 0 (nol)%. Pendanaan atas produk
ini, atas kerjasama dengan Menteri Perumahan Rakyat
(Menpera) dengan dukungan plafon modal kerja sebesar Rp 5
milyar.

(i) Kredit Usaha Rumah Tangga (Krista)

Sejak Juni 2006 telah diluncurkan Krista untuk para
wanita pengusaha yang tergabung dengan kelompk usaha.
Jumlah kredit minimum Rp 100.000,- maksimum Rp
1.000.000,- dengan jangka waktu 12 bulan dan bunga
dikenakan 1% perbulan.

(j) Properti

Untuk mengoptimalkan pemanfaatan asset yang
kurang produktif, Perum Pegadaian membangun gedung
untuk disewakan, baik dengan cara pembiayaan sendiri

maupun bekerjasama dengan pihak ketiga dengan sistem
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Bangun, Kelola pembiayaan sendiri maupun bekerjasama
dengan pihak ketiga dengan sistem Bangun, Kelola, dan Ahli
atau Build Operate and Transfer (BOT) dan Kerja Sama
Operasi (KSO).
(k) Jasa Lelang
Perum Pegadaian memiliki satu anak perusahaan PT.
Balai Lelang Artha Gasia dengan komposisi kepemilikan
saham 99,99% (Perum Pegadaian) dan 0,01% (Drs. Deddy
Kusdedi, M.M.). PT. Balai Lelang Artha Gasia bergerak di
bidang jasa lelang dengan maksud menyelenggarakan
penjualan di muka umum secara lelang sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.
b. Produk Baru
Di Pegadaian ini ada 2 (dua) produk baru bagi para pelanggan
(nasabah), yaitu:

1) Kredit A» Rahn untuk Usaha Mikro (ARRUM)

Untuk memenuhi kebutuhan pasar akan kredit usaha
berbasis syari’ah, telah yang diluncurkan Kredit A Rahn untuk
pengusaha Mikro (Arrum) yang skim kreditnya hampir sama
dengan Kreasi.

2) Gadai Efek
Bagi masyarakat yang memiliki stok saham dan ingin

mempertahankan kepemilikannya terhadap saham tersebut,
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dapat menjaminkan sahamnya untuk memenuhi kebutuhan
likuiditasnya. Perum Pegadaian membentuk unit bisnis baru
yang bergerak di bidang pelayanan gadai dengan jaminan
saham. Unit ini diberi nama Gadai Investa, berkedudukan di
Kantor Pusat Perum Pegadaian. Jenis saham yang dapat
dijaminkan adalah saham yang masuk, yang dimiliki perorangan
maupun institusi dan jangka waktunya kredit 90 hari. Top up
call dilakukan saat harga berada pada 65%, yaitu: nasabah
(pelanggan) harus menambah jaminannya sampai nilainya 2
(dua) kali nilai pinjaman, jika tidak akan dieksekusi saat

mencapai nilai 80%.%

7. Jumlah Nasabah dan Cara Kerja Pegawai Pegadaian Mojokerto

a. Jumlah Nasabah Pegadaian

Nasabah (pelanggan) adalah nasabah atau pelanggan yang

berhubungan dengan lembaga/perusahaan tersebut dengan pemenuhan

dan kebutuhannya. Maka Pegadaian Mojokerto terus berkomitmen

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan dana yang murah dengan

prosedur yang cepat, schingga Pegadaian Mojokerto telah berhasil

merebut hati masyarakat dengan pelayanannya sampai pada tahun

2005-2012.7° Yaitu:

® Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2007, Laporan Tahunan, hal. 24-26.
7 Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, Rencana Jangka

Panjang, hal. 11.
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Tabel 7
Jumlah Nasabah Pegadaian Mojokerto tahun 2005-2012

No. | PADA TAHUN | JUMLAH NASABAH/PELANGGAN
1 2005 14.344.420
2 2006 15.348.529
3 2007 16.422.926
4 2008 17.572.531
5 2009 18.588.645
6 2010 19.634.697
7 2011 20.737.755
8 A 000 %

b. Jumlah Pegawai dan Cara kerja Pegawai Pegadaian
Pegawai atau karyawan Pegadaian Mojokerto terus
berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan dana yang
murah dengan prosedur yang cepat. Dan di bawah ini daftar nama
pegawai tetap, juga daftar nama pegawai kontrakan Cabang Perum

Pegadaian Mojokerto antara lain, sebagai berikut:

! Dokumen tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, Rencana Jangka
Panjang, hal. 11.
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Tabel 8
Daftar Nama Pegawai Tetap CPP. Mojokerto tahun 2012

No. | NIK. KODE NAMA PENDIDIKAN JABATAN
UNIT
1 P5428209080 | Bambang Hermanto, SH S1 Pimpinan Cabang
1
2 | P7856809080 | Deny Tri Wulandari S1 Manajer Usaha
Lain
3 | P7883609080 | Mochamad Yunus SMA Penyimpan

Barang Jaminan

4 | P8174109080 | Herry Poejianto SMA Penyimpan

Barang Jaminan

5 | P7037409080 | Buamat SMA Pegawai

6 | P5512109080 | Dul Suradi D2 Pengelola UPC
7 | P6280309080 | Soeyoto S1 Pengelola UPC
8 | P7941609080 | Pipip Triana Utami, A. MD S1 Pengelola UPC
9 | P7982709080 | Hadi Suprayitno D2 Pengelola UPC

10 | P8074109080 | Suprihatin D2 Pengelola UPC."

72 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan Manajer Usaha
Lain (Ibu Deny Tri Wulandari), pada tanggal 19 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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Tabel 9
Daftar Nama Pegawai Kontrakan CPP. Mojokerto tahun 2012

No. NAMA PENDIDIKAN JABATAN
1 | R. Sasongko S1 PAP
2 | Bimanda Satya H. S1 PAP
3 | Moch. Taufani Wahyu P. S1 PAP
4 | Syamsul Ma’arif S1 PAP
5 | Janu Ma’arif S1 PAP
6 | Dody Cahyono SMA Supir
7 | Alfian Alif Utemo SMA Penagihan
8 | Armanda Andri K. SMA OB
9 | Abdulloh A. SMA OB
10 | Moch. Rizal SMA OB
11 | Andri SMP Penjaga/satpam.”

Sesuai data yang telah di berikan oleh pihak Pimpinan Cabang
Pegadaian Mojokerto, pada tahun 2012 Pegadaian Mojokerto telah
memiliki pegawai sebanyak 21 orang pegawai. Sehingga dalam
menjalankan pengoperasional perusahaan, para pegawai Pegadaian
Mojokerto melakukannya dengan senang hati dan juga mengutamakan
kepentingan nasabah/pelanggan dengan motto “Nomor Wahid” yaitu,
menomorsatukan kepentingan nasabah/pelanggan. Juga tampak pada
kegiatan kerja para pegawai yang selalu tepat waktu saat jam kerja

maupun kegiatan pelayanan yang lain, serta dilandasi dengan

73 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan Manajer Usaha
Lain (Ibu Deny Tri Wulandari), pada tanggal 19 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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keprofesionalan diri yang optimal demi terwujudnya pelayanan terhadap
para nasabah/pelanggan. Maka dalam rangka mengembangkan usaha,
sekaligus merespon tuntutan dari masyarakat agar Pegadaian melayani
berbagai kebutuhan nasabah/pelanggan, sehingga Pegadaian meluncurkan
2 (dua) jenis produk baru bagi para pelanggan (nasabah), yaitu:
1) Kredit Ar Rahn untuk Usaha Mikro/Kecil (ARRUM).
2) Gadai Efek.
Maka perusahaan umum Cabang Pegadaian Mojokerto yang berlokasi di
jalan W.R Supratman Nomor 30 Mojokerto, telah membuka layanan setiap
hari senin-sabtu, dan sampai pukul 07.30-15.30 Wib, Nomor Telp. (0321)
322749."
8. Prospek Usaha dan Arah Pengembangan Pegadaian Mojokerto
a. Prospek Usaha Pegadaian
Dalam dunia wusaha dampak krisis ekonomi yang
berkepanjangan mengakibatkan perubahan kebijakan pemerintah
maupun lembaga perbankan dalam menyalurkan kredit kepada
msyarakat menjadi sangat ketat. Hal tersebut membuka peluang Perum
Pegadaian untuk memainkan perannya dalam menjalankan bisnis micro
finance dimasa mendatang masih besar. Perum pegadaian dalam 5
(lima) tahun terakhir telah mewarnai secara signifikan bisnis micro
finance di Indonesia. Kehadiran Perum pegadaian bagi masyarakat

umum, pengusaha mikro dan kecil menjadi partner dalam menjalankan

" Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, tanggal 13 April 2012, pukul 07.30 Wib.
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bisnisnya. Dalam menjalankan usaha, Perum Pegadaian tidak hanya
mengejar profit semata, tetapi selalu berkomitmen mewujudkan visi
perusahaan dan konsisten melaksanakan misi sosial semaksimal
mungkin dan peduli lingkungan sosialnya.

Pegadaian Mojokerto juga mempunyai motto yaitu “Mengatasi
Masalah Tanpa Masalah”. Juga dilandasi dengan filosofi dan budaya
kerja Si INTAN, berbagai produk yang menyentuh pengusaha mikro
dan masyarakat bawah telah diluncurkannya.” Berbagai inovasi produk
yang telah diluncurkan mendapat respon penuh antusias dari
masyarakat, pengusaha mikro dan kecil. Selain Kredit Cepat Aman
(KCA) yang memiliki pasar bisnis mikro dan kecil, diantaranya
mengembangkan lebih luas produk Kreasi, Krasida, Krista dan Layanan
Syari’ah ARRUM. Dalam bulan Juli tahun 2007 Perum Pegadaian telah
meluncurkan produk baru yaitu: Kredit 47 Rahn untuk Usaha Mikro
(ARRUM), dan Gadai Efek.

Berbagai diversifikasi produk usaha Perum Pegadaian yang
bertujuan memberikan pelayanan secara lebih luas dan berorientasi
bisnis akan menunjang kelangsungan usaha dan akan meningkatkan
kepercayaan masyarakat. Sehingga untuk menggunakan produk jasa
yang ditawarkan, dan prospek usaha Perum pegadaian dalam 5 (lima)

tahun hingga 10 (sepuluh) tahun ke depannya adalah:

7> Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 13
April 2012, pukul 09.00 Wib.
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1) Perum Pegadaian mempunyai pengalaman dan Sumber Daya
Manusia (SDM) yang memadai serta telah memiliki jaringan
sebanyak 900 Kantor Cabang diseluruh Indonesia sehingga
mampu melayani masyarakat luas dengan baik.

2) Pasar bisnis micro finance di Indonesia sangat besar, sehingga
peluang bisnis Perum Pegadaian juga terbuka lebar.

3) Diversifikasi usaha Perum Pegadaian yang banyak dan dapat
diandalkan, sehingga masyarakat mempunyai banyak pilihan
untuk menggunakan jasa Perum Pegadaian.

4) Citra Perum Pegadaian di mata nasabah (pelanggan) sudah
semakin baik dan mengakar sehingga nasabah (pelanggan)
diharapkan tetap loyal kepada Perum Pegadaian.

5) Harga emas Internasional sepanjang tahun menunjukan
peningkatan yang signifikan, sehingga mempengaruhi secara
langsung terhadap pertumbuhan perkembangan omset usaha

Perum Pegadaian.’® Dan grafik harga emas internasional yaitu:

7® Dokumen tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, Rencana Jangka
Panjang, hal. 67-69.
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Grafik 1
Emas Internasional Sepanjang Tahun 2003-2007 Menunjukan
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b. Arah Pengembangan Pegadaian

Pencapaian visi perusahaan bukanlah hal yang mudah dan
sederhana untuk dilakukan. Mewujudkan perusahaan menjadi
pemimpin pasar perkreditan skala mikro kecil di indonesia pada tahun
2013. Juga dapat berperan menjadi penggerak ekonomi yang tangguh,
memerlukan kerja keras serta pemilihan sasaran dan strategi yang tepat
untuk pencapaiannya. Untuk itu, diperlukan kerjasama dan keterkaitan
langkah semua unsur perusahaan, juga dituntut adanya pendekatan yang
hati-hati dan terencana dalam pelaksanaannya. Penentuan sasaran dan
strategi yang akan dilaksanakan tentunya dengan memperhatikan

ancaman, peluang, kelemahan, dan kekuatan perusahaan. Sejalan
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dengan visi perusahaan, arah pengembangan perusahaan untuk 5 (lima)
tahun ke depan adalah sebagai berikut:

1) Mempertahankan dan mengembangkan bisnis yang berbasis
hukum gadai dan fidusia baik yang berdasarkan sistem
konvensional maupun syariah dengan fokus pada pembiayaan
skala mikro kecil.

2) Pengembangan wusaha lainnya untuk optimalisasi asset
perusahaan.

3) Struktur permodalan perusahaan yang sehat untuk
mengembangkan perusahaan, sehingga dapat meningkatkan
daya saing perusahaan.

4) Pelayanan yang modern bagi pelanggan (nasabah) melalui
pemanfaatan Tekhnologi informasi dan Komunikasi (ICT), serta
didukung sarana dan prasarana yang memadai.

5) Strukur organisasi yang efisien dan responsif terhadap
perubahan lingkungan, serta didukung oleh SDM handal yang
berbasis kompetensi.

6) Meningkatkan sistem pengendalian internal dan praktek
manajemen resiko yang lebih baik.

7) Penerapan tata kelola perusahaan yang baik sehingga dapat
meningkatkan kredibilitas dan tingkat efisien perusahaan.

8) Peningkatan penanganan masalah hukum perusahaan.
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9) Pengelolaan Corporate Social Responsibility (CSR) secara lebih

bertanggung jawab.”’

9. Struktur Organisasi dan Tata Kerja Pegadaian Mojokerto

Pengelola Pegadaian Mojokerto mempunyai fungsi
mengkoordinasikan, melaksanakan, serta mengawasi kegiatan operasional,
serta administrasi,  juga keuangan usaha gadai, keamanan, serta
pembuatan laporan kegiatan operasional usaha lain Kantor Cabang.dan
Unit Pelayanan Cabang (UPC). Maka penilaian kelas cabang Pegadaian
ditetapkan setiap tahun sesuai dengan tolak ukur yang ditetapkan oleh
direksi pada Pasal 238. Cabang Pegadaian Mojokerto dipimpin oleh
seorang Pemimpin Cabang Pegadaian dan bertanggung jawab kepada
Pemimpin Wilayah Utama/Wilayah. Pemimpin Cabang mempunyai fungsi
merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, mengendalikan
kegiatan operasional, serta administrasi, juga keuangan usaha gadai, dan
usaha lain Kantor Cabang serta Unit Pelayanan Cabang (UPC).”® Untuk
menyelenggarakan fungsi dalam Pasal 240, Pemimpin Cabang mempunyai
tugas, yaitu:

a. Menyusun rencana kerja serta anggaran Kantor Cabang
dan UPC berdasarkan acuan yang telah ditetapkan.
b. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,

mengendalikan operasional usaha gadai, dan usaha lain.

77 Dokumen tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, Rencana Jangka
Panjang, hal. 6.

8 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), 19 April 2012,

pukul 09.00 Wib.
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c. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,
dan mengendalikan operasional UPC.

d. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,
dan mengendalikan penatausahaan barang jaminan
bermasalah.

e. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,
dan mengendalikan pengelolaan modal kerja.

f. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,
dan mengendalikan pengelolaan administrasi serta
pembuatan laporan kegiatan operasional Kantor Cabang.

g. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan,
dan mengendalikan kebutuhan, juga penggunaan sarana
prasarana, serta kebersihan, juga ketertiban Kantor
Cabang, dan UPC.

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

i. mewakili kepentingan perusahaan baik ke dalam maupun
ke luar berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh
atasan.

Pegadaian mempunyai Kantor Cabang atau Unit Pelayanan Cabang
(UPC) yang diklasifikasikan menjadi 4 (empat) tingkatan dalam Pasal 237,

tentang struktur organisasi dan tata kerjanya yaitu:



a. Kantor Cabang Utama;
b. Kantor Cabang Kelas I;
c. Kantor Cabang Kelas II;

d. Kantor Cabang Kelas III;
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a. Kantor Cabang Utama dalam Pasal 243 dan Kantor Cabang Kelas |

dalam Pasal 244 itu sama, tentang Struktur Organisasinya dan tata

kerjanya, yaitu:

Gambar 4

Struktur Organisasi Kantor Cabang Utama dan Kantor Cabang
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Pemimpin Cabang Kelas Utama dalam Pasal 243 dan Pemimpin
Cabang Kelas I dalam Pasal 244 dibantu oleh:
1) Manajer Operasional Usaha Gadai;

Manajer Operasional Usaha Gadai mempunyai fungsi
merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi
penetapan taksiran barang jaminan, penetapan besaran uang
pinjaman, keuangan, serta administrasi usaha gadai sesuai dengan
ketentuan yang berlaku. Untuk menyelenggarakan fungsi dalam
Pasal 247, Manajer Operasional Usaha Gadai mempunyai tugas,
yaitu:

(a) Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan

mengawasi kegiatan operasional usaha gadai.

(b) Menangani barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi,

rusak, palsu, dan barang polisi).

(¢) Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan

mengawasi lelang barang jaminan usaha gadai.

(d) Melaksanakan pengawasan secara uji petik dan

terprogram terhadap barang jaminan yang masuk.

(e) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi

administrasi usaha gadai, keuangan, serta pembuatan
laporan kegiatan operasional usaha gadai pada Kantor

Cabang.
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Maka Manajer Operasional Usaha Gadai dibantu oleh Para
Fungsional.
2) Manajer Operasional Usaha Lain;

Manajer Operasional Usaha Lain yang mempunyai fungsi
merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi
kegiatan operasional usaha lain, penetapan kelayakan kredit,
administrasi, keuangan, keamanan, serta pembuatan laporan
kegiatan operasional usaha lain Kantor Cabang.” Untuk
menyelenggarakan fungsi dalam Pasal 250, Manajer Operasional
Usaha Lain mempunyai tugas, yaitu:

(a) Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan

mengawasi kegiatan operasional usaha lain.

(b) Menangani kredit macet serta asuransi kredit.

(c) Melaksanakan pengawasan survey secara berkala dan

terprogram terhadap nasabah (pelanggan) usaha lain.

(d) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi

pengadministrasian dokumen kredit usaha lain.
Maka Manajer Usaha Lain dibantu oleh Para Fungsional.
3) Pengelolaan UPC;

Pengelola UPC mempunyai fungsi mengkoordinasikan,

melaksanakan, mengawasi kegiatan operasional, mengawasi

administrasi, keuangan, keamanan, ketertiban, dan kebersihan serta

7 Hasil wawancara dengan Manajer Usaha Lain (Ibu Deny Tri Wulandari) 19 April 2012, pukul
08. 00 Wib.
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pembuatan laporan kegiatan UPC.* Untuk menyelenggarakan
fungsi dalam Pasal 256, pengelola UPC mempunyai tugas, yaitu:

(a) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi
kegiatan operasional UPC.

(b) Menangani barang jaminan bermasalah dan barang
jaminan lewat jatuh tempo.

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

(d) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi
administrasi, keuangan, sarana dan prasarana, keamanan,
ketertiban juga kebersihan serta pembuatan laporan
kegiatan operasional Unit Pelayanan Cabang (UPC).

Maka Pengelola UPC dibantu oleh Para Fungsional, dan

struktur organisasi Pengelola UPC seperti ini:

Gambar 5

Struktur Organisasi Pengelola UPC

PENGELOLAH

UPC

% Hasil wawancara dengan Pengelola UPC (Ibu Pipip Triana Utami, A. MD), pada tanggal 19
April 2012, pukul 08.15 Wib.
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4) Penaksir;

Penaksir mempunyai fungsi = melaksanakan penaksiran
terhadap barang jaminan untuk menentukan mutu, juga 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
259, Penaksir mempunyai tugas, yaitu:

(a) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk
mengetahui mutu, juga nilai barang serta bukti
kepemilikannya dalam rangka menentukan, menetapkan
golongan taksiran dan uang pinjaman.

(b) Melaksanakan Penaksiran terhadap barang 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.

5) Penyimpan;

Penyimpan mempunyai fungsi mengurus gudang barang
jaminan emas dan dokumen kredit dengan cara menerima,
menyimpan, merawat juga mengeluarkan, serta
mengadministrasikan barang jaminan. Sehingga dokumen sesuai

dengan peraturan yang berlaku dalam rangka ketertiban juga
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keamanan serta keutuhan barang jaminan dan dokumen kredit.®!
Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal 261,
Penyimpan mempunyai tugas, yaitu:

(a) Secara berkala melakukan pemeriksaan 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
Manajer atau Pimpinan Cabang.

(c) Mengeluarkan barang jaminan emas atau perhiasan untuk
keperluan pelunasan, pemeriksaan atasan dan pihak lain.

(d) Merawat barang jaminan, serta gudang penyimpanan,
agar barang jaminan dalam keadaan baik dan aman.

(e) Melakukan pencatatan mutasi penerima/pengeluaran
barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya.

(f) Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi
tanggung jawabnya secara terprogram  sehingga
keakuratan saldo buku gudang dapat dipertanggung
jawabkan.

(g) Melakukan penyimpanan dokumen kredit usaha lain.

#! Hasil wawancara dengan BJ (Bapak Mokhamad Yunus), pada tanggal 19 April 2012, pukul
08.25 Wib.
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6) Pemegang Gudang;

Pemegang Gudang mempunyai fungsi  melakukan
pemeriksaan, penyimpanan,pemeliharaan, juga pengeluaran serta
pembukuan barang jaminan selain barang kantong sesuai dengan
peraturan yang berlaku dalam rangka ketertiban dan keamanan
serta keutuhan barang jaminan. Untuk menyelenggarakan fungsi
tersebut dalam Pasal 263, Pemegang Gudang mempunyai tugas,
yaitu:

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

(b) Menerima barang jaminan selain barang kantong dari
Manajer atau Pimpinan Cabang.

(c) Melakukan pengelompokan barang jaminan sesuai dengan
rubrik dan bulan kreditnya, serta menyusunnya sesuai
dengan urutan nomor Surat Bukti Kredit (SBK), dan
mengatur penyimpanannya.

(d) Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan agar
barang jaminan baik dan aman.

(e) Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan
untuk keperluan penebusan, pemeriksaan oleh atasan atau

keperluan lain.
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(f) Melakukan pencatatan dan pengadministrasian mutasi
(penambahan/pengurangan) barang jaminan yang menjadi
tanggung jawab.

(g) Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi
tanggung jawabnya secara terprogram  schingga
keakuratan saldo buku gudang dapat dipertanggung
jawabkan.

7) Kasir;

Kasir mempunyai fungsi melakukan tugas penerimaan,
penyimpanan, juga pembayaran uang sesuai dengan ketentuan yang
berlaku untuk kelancaran pelaksanaan operasional Kantor Cabang
dan UPC. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal
265, Kasir mempunyai tugas, yaitu:

(a) Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari

nasabah sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

(b) Menerima uang dari hasi penjualan barang jaminan yang
dilelang.

(c) Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

(d) Melakukan pembayaran segala pengeluaran yang terjadi

di Kantor Cabang dan UPC.
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8) Petugas Fungsional Usaha Lain;

Petugas Fungsional Usaha Lain mempunyai fungsi
merencanakan, mengkoordinasikan dan  menyelenggarakan
kegiatan operasional usaha lain yang berada di Kantor Cabang.
Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal 267, Petugas
Fungsional Usaha Lain mempunyai tugas, yaitu:

(a) Menyelenggarakan kegiatan pemasaran usaha lain yang

ada di Kantor Cabang.

(b) Menyelenggarakan kegiatan operasional usaha lain yang

ada di Kantor Cabang.

(c) Mengumpulkan dan mengelola data kegiatan operasional

usah lain yang ada di Kantor Cabang.

(d) Menyusun dan menyajikan data statistik usaha lain dalam

bentuk laporan.
9) Petugas Layanan Konsumen;

Petugas Layanan Konsumen mempunyai fungsi memberikan
informasi dan saran kepada nasabah yang merasa tidak puas

terhadap segala kegiatan operasional Kantor Cabang.

b. Kantor Cabang Kelas II dalam Pasal 245 dan Kantor Cabang Kelas III
dalam Pasal 246 itu sama, tentang Struktur Organisasinya dan tata

kerjanya, yaitu:
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Gambar 6
Struktur Organisasi Kantor Cabang Kelas II dan Kantor Cabang
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Pemimpin Cabang Kelas II dalam Pasal 245 dan Pemimpin Cabang
Kelas III dalam Pasal 246 dibantu oleh:
1) Manajer Operasional;

Manajer Operasional mempunyai fungsi merencanakan,
mengkoordinasikan, melaksanakan, mengawasi penetapan harga
taksiran, penetapan kelayakan kredit, penetapan besaran uang
pinjaman, administrasi, keuangan, serta pembuatan laporan
kegiatan operasional usaha gadai dan usaha lain pada Kantor
Cabang. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal 253,
Manajer Operasional mempunyai tugas, yaitu:

(a) Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan,
mengawasi kegiatan operasional usaha gadai dan usaha
lain.

(b) Menangani barang jaminan bermasalah (taksiran tinggi,
rusak, palsu, dan barang polisi), barang jaminan lewat
jatuh tempo, kredit macet, serta asuransi kredit.

(c) Melaksanakan pengawasan secara uji petik dan
terprogram terhadap barang jaminan yang masuk, serat
pengawasan survey secara berkala dan terprogram..

(d) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi

administrasi, keuangan, saran dan prasarana, keamanan,
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serta pembuatan laporan kegiatan operasional Kantor
Cabang.

(e) Merencanakan, melaksanakan, dan mengawasi
penerimaan dan pembayaran serta pengelolaan modal
kerja.

Maka Manajer Operasional dibantu oleh Para Fungsional.

2) Pengelolaan UPC;

Pengelola UPC mempunyai fungsi mengkoordinasikan,
melaksanakan, mengawasi kegiatan operasional, mengawasi
administrasi, keuangan, keamanan, ketertiban, dan kebersihan serta
pembuatan laporan kegiatan UPC. Untuk menyelenggarakan fungsi
dalam Pasal 256, pengelola UPC mempunyai tugas, yaitu:

(a) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi

kegiatan operasional UPC.

(b) Menangani barang jaminan bermasalah dan barang
jaminan lewat jatuh tempo.

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

(d) Mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengawasi
administrasi, keuangan, sarana dan prasarana, keamanan,
ketertiban juga kebersihan serta pembuatan laporan

kegiatan operasional Unit Pelayanan Cabang (UPC).
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Maka Pengelola UPC dibantu oleh Para Fungsional, dan

struktur

3) Penaksir;

Penaksir mempunyai fungsi = melaksanakan penaksiran
terhadap barang jaminan untuk menentukan mutu, juga 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
259, Penaksir mempunyai tugas, yaitu:

(a) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk
mengetahui  mutu, juga nilai barang serta bukti
kepemilikannya dalam rangka menentukan, menetapkan
golongan taksiran dan uang pinjaman.

(b) Melaksanakan Penaksiran terhadap barang 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.

4) Penyimpan;

Penyimpan mempunyai fungsi mengurus gudang barang

jaminan emas dan dokumen kredit dengan cara menerima,

menyimpan, merawat juga mengeluarkan, serta
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mengadministrasikan barang jaminan. Sehingga dokumen sesuai
dengan peraturan yang berlaku dalam rangka ketertiban juga
keamanan serta keutuhan barang jaminan dan dokumen kredit.
Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal 261,
Penyimpan mempunyai tugas, yaitu:

(a) Secara berkala melakukan pemeriksaan 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
Manajer atau Pimpinan Cabang.

(c) Mengeluarkan barang jaminan emas atau perhiasan untuk
keperluan pelunasan, pemeriksaan atasan dan pihak lain.

(d) Merawat barang jaminan, serta gudang penyimpanan,
agar barang jaminan dalam keadaan baik dan aman.

(e) Melakukan pencatatan mutasi penerima/pengeluaran
barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya.

(f) Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi
tanggung jawabnya secara terprogram  sehingga
keakuratan saldo buku gudang dapat dipertanggung
jawabkan.

(g) Melakukan penyimpanan dokumen kredit usaha lain.

5) Pemegang Gudang;
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Pemegang Gudang mempunyai fungsi melakukan
pemeriksaan, penyimpanan,pemeliharaan, juga pengeluaran serta
pembukuan barang jaminan selain barang kantong sesuai dengan
peraturan yang berlaku dalam rangka ketertiban dan keamanan
serta keutuhan barang jaminan. Untuk menyelenggarakan fungsi
tersebut dalam Pasal 263, Pemegang Gudang mempunyai tugas,
yaitu:

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

(b) Menerima barang jaminan selain barang kantong dari
Manajer atau Pimpinan Cabang.

(c) Melakukan pengelompokan barang jaminan sesuai dengan
rubrik dan bulan kreditnya, serta menyusunnya sesuai
dengan urutan nomor Surat Bukti Kredit (SBK), dan
mengatur penyimpanannya.

(d) Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan agar
barang jaminan baik dan aman.

(e) Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan
untuk keperluan penebusan, pemeriksaan oleh atasan atau

keperluan lain.
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(f) Melakukan pencatatan dan pengadministrasian mutasi
(penambahan/pengurangan) barang jaminan yang menjadi
tanggung jawab.

(g) Melakukan penghitungan barang jaminan yang menjadi
tanggung jawabnya secara terprogram  schingga
keakuratan saldo buku gudang dapat dipertanggung
jawabkan.

6) Kasir;

Kasir mempunyai fungsi melakukan tugas penerimaan,
penyimpanan, juga pembayaran uang sesuai dengan ketentuan yang
berlaku untuk kelancaran pelaksanaan operasional Kantor Cabang
dan UPC. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal
265, Kasir mempunyai tugas, yaitu:

(a) Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari

nasabah sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

(b)Menerima uang dari hasi penjualan barang jaminan yang
dilelang.

(c) Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

(d) Melakukan pembayaran segala pengeluaran yang terjadi
di Kantor Cabang dan UPC.

7) Petugas Fungsional Usaha Lain;
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Petugas Fungsional Usaha Lain mempunyai fungsi
merencanakan, mengkoordinasikan dan  menyelenggarakan
kegiatan operasional usaha lain yang berada di Kantor Cabang.
Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut dalam Pasal 267, Petugas
Fungsional Usaha Lain mempunyai tugas, yaitu:

(a) Menyelenggarakan kegiatan pemasaran usaha lain yang

ada di Kantor Cabang.

(b) Menyelenggarakan kegiatan operasional usaha lain yang

ada di Kantor Cabang.

(c) Mengumpulkan dan mengelola data kegiatan operasional

usah lain yang ada di Kantor Cabang.

(d) Menyusun dan menyajikan data statistik usaha lain dalam

bentuk laporan.
8) Petugas Layanan Konsumen;

Petugas Layanan Konsumen mempunyai fungsi memberikan
informasi dan saran kepada nasabah yang merasa tidak puas

terhadap segala kegiatan operasional Kantor Cabang.

Pada pasal 305 tata kerja setiap laporan yang diterima oleh pemimpin

satuan organisasi dari bawahan wajib diolah serta dipergunakan sebagai

bahan untuk menyusun laporan lebih lanjut dan memberikan petunjuk

pelaksanaannya, yaitu:

a. Para Direktur menyampaikan laporan kegiatan manajemen sesuai

dengan bidang masing-masing kepada Direktur Utama,
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sedangkan Direktur Keuangan menampung laporan tersebut dlam
rangka penyusunan laporan berkala Perusahaan.

b. 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.

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

d. 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."

10. Sarana dan Prasarana Pegadaian Mojokerto
Pegadaian Cabang Mojokerto dalam rangka menciptakan
pelayanan yang standar untuk setiap Kantor Cabang, maka diperlukan
pendukung yang dapat dijadikan sarana dan prasarana untuk mencapai
tujuan pelayanan yang memuaskan bagi para nasabah/pelanggan, yaitu:

a. Satu set meja dan kursi Kepala Cabang.

b. Kursi tamu Kepala Cabang.

c. Meja resepsionis.

d. Meja komputer

¥ Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 23 Januari 2009, Struktur
Organisasi dan Tata Kerja Perum Pegadaian, hal. 1-21.
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e. Ruang tunggu dan Tempat duduk (kursi) nasabah.

f. Papan informasi, Vas bunga, Tempat sampah, dan Keset.

g. Air conditioner (AC), Kipas angin, Televisi, dan Jam dinding.

h. Filling kabinet, Sirine, dan Pemadam kebakaran.

i. Ruangan devisi, Komputer, Printer, Mesin foto copy, Galon,
Dispenser, dan Alat penghitung uang.

j- Gambar Presiden juga Wakil Presiden, dan Burung Garuda.

k.Kalender, Buffet, lemari, Brangkas, Rak, danTempat Brosur.

1. Pos Jaga dalam dan Pos jaga luar.

m. Peti uang, Safety box, Lampu penerang, Motor dan Mobil.

n. Perlengkapan sholat dan Alas lantai berkarpet.

0. Majalah-majalah dan Koran

p. Halaman parkir yang luas dan aman bagi para nasabah.®

11. Program Perbaikan Pelayanan Pegadaian Mojokerto

Pegadaian Mojokerto dalam rangka mengembangkan usahanya dan

juga pelayanan yang baik bagi para nasabah/pelanggannya. Maka

Pegadaian telah melakukan program yang terkait dalam perbaikan

pelayanan, sebagai berikut:

a. Mengadakan pelatihan yang terkait dengan upaya untuk

meningkatkan pelayanan, baik pelatihan itu di pusat maupun

daerah.

# Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2001, hal. 25-27.
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b. Mengadakan juga mensponsori kegiatan seminar tentang
kegiatan dan manfaat gadai.

c. 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.

d. Mengadakan bantuan kepada masyarakat, memberikan donatur
dan kerja bakti dengan masyaraka‘[.84

12. Program Perbaikan Standar Sapaan Pelayanan Pegawai Pegadaian
Mojokerto
Di Perum Pegadaian Mojokerto dalam rangka mengembangkan
usahanya dan juga pelayanan yang baik bagi para nasabah/pelanggannya.
Maka para pegawai/karyawan Pegadaian telah melakukan program yang
terkait dalam perbaikan standar sapaan pelayanan pegawai/karyawannya.”
antara lain, sebagai berikut:
a. Satpam;

1) Dengan senyum yang ramah, dan membukakan pintu, juga
mengucapkan salam menyapa nasabah/pelanggan  dengan
mengucapkan salam ‘“Selamat pagi/siang, ada yang dapat saya
bantu?”

b. Petugas Loket Kredit/Penaksir;

# Dokumen tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2009-2013, Rencana Jangka
Panjang, hal. 16-20.
& Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, Januari 2001, Standar Pelayanan, hal. 19.
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1) Menyapa nasabah/pelanggan lebih dahulu dan ucapkan salam
“Selamat pagi/siang/sore, ada yang dapat saya bantu?”

2) Berikan informasi yang jelas, singkat dan sopan mengenai Formulir
Permintaan Kredit (FPK) selanjutnya memberikan nomor antri.

3) Tanyakan kepada nasabah/pelanggan, “Apakah Bapak/Ibu berkenan
dengan jumlah taksiran dan Uang Pinjaman yang kami berikan?”

4) Selesai membuat SBK, berikan dengan sopan dan ucapkan “Silakan
Bapak/Ibu mengambil uangnya di Kasir.”

c¢. Kasir;

1) Memanggil nama dengan senyum yang ramah diawali dengan
sebutan Bapak/Ibu.
2) Memberikan salam pada  nasabah/pelanggan  “Selamat
pagi/siang/sore.”
3) Lanjutkan dengan memberikan uang sesuai SBK lalu ucapkan “
Tolong dihitung kembali jumlah uangnya.”

4) Lanjutkan dengan memberi informasi tentang SBK, yaitu tentang
jumlah UP, taksiran, biayanya, nama nasabah/pelanggan, jenis BJ,
dan tanggal jatuh tempo.

5) Ucapkan “Terima kasih” ketika nasabah/pelanggan hendak

meninggalkan loket.®

Keterangan:
FPK : Formulir Permintaan Kredit

% Hasil wawancara dengan Manajer Usaha Lain (Ibu Deny Tri Wulandari), dan Pengelola UPC
(Ibu Pipip Triana Utami, A. MD), pada tanggal 3 Mei 2012, pukul 08.30 Wib.
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BJ : Barang Jamninan
SBK : Surat Bukti Kredit

UP  :Uang Pinjaman

13. Program Perbaikan Kemitraan dan Bina Lingkungan Pegadaian Mojokerto
Pegadaian Mojokerto dalam rangka mengembangkan usahanya dan
juga pelayanan yang baik bagi para nasabah/pelanggannya. Maka Perum
Pegadaian telah melakukan program yang terkait dalam perbaikan
kemitraan dan bina lingkungan dengan masyarakat/pelanggan antara lain,
sebagai berikut:
a. Program Kemitraan;

Program yang memberikan pinjaman modal kerja dengan
bunga rendah serta bantuan hibah untuk meningkatkan kemampuan
manajerial, produksi dan pemasaran hasil produksi pengusaha kecil
dan koperasi di sekitar lokasi Perum Pegadaian Mojokerto, sesuai
dengan jumlah maksimum yang telah ditetapkan dalam surat
kepuitusan Menteri BUMN No. Kep-236/MBU/2003 tanggal 17
Juni 2003.

b. Program Bina Lingkungan;

Program yang telah disalurkan bantuan untuk pembangunan

rumah ibadah, fasilitas umum, sarana dan prasarana lingkungan,

sarana kesehatan bagi masyarakat sekitar lokasi Perum Pegadaian
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Mojokerto serta bantuan untuk korban bencana alam yang terjadi di

beberapa daerah.’’

14. Program Perbaikan Strategi Pemasaran Pegadaian Mojokerto

Pegadaian Mojokerto dalam rangka mengembangkan usahanya dan
juga pelayanan yang baik bagi para nasabah/pelanggannya. Juga untuk
mengenalkan produknya ke masyarakat atau nasabahnya. Maka sangat
perlu adanya komunikasi pemasaran, karena dalam persaingan usaha saat
ini semakin ketat termasuk usaha gadai, dan komunikasi pemasaran
menjadi sangat penting. Komunikasi pemasaran baik dari saluran maupun
pesan yang disampaikan harus intensif dan menarik. Menghadapi situasi
ini Perum Pegadaian perlu melakukan integrasi komunikasi pemasaran
yang melibatkan setiap pihak dan event dalam Perum Pegadaian yang
berhadapan dengan nasabah (pelanggan)/publik untuk menjamin agar
komunikasi yang dijalin sejalan.

Maka Pegadaian Mojokerto dalam rangka mengembangkan
usahanya, Perum Pegadaian dalam 3 (tiga) tahun terakhir ini, telah
melakukan program perbaikan strategi pemasarannya, juga melayani
masyarakat atau nasabahnya. Juga dituangkannya dalam Rencana Kerja
dan Anggaran Perusahaan (RKAP) tiap tahun, dan strategi pemasaran

Perum Pegadaian ada 10 (sepuluh), yaitu sebagai berikut:

¥ Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2007, Annual Report, hal. 70-72.



125

a. Melaksanakan program pemasaran secara terintegrasi yang
melibatkan setiap pihak dan event dalam Perum Pegadaian.

b. Melaksanakan program pemasaran secara terencana dan terukur
dengan konsep yang dirumuskan secara tepat serta
pelaksanaannya yang dirancang secara teliti.

c. Melaksanakan program pemasaran yang dapat membangun
image Perum pegadaian sebagai entitas yang kompeten.

d. Melaksanakan dan memperkuat program nasabah (pelanggan).

e. Mengadakan program undian-undian nasabah (pelanggan)
berhadiah menarik.

f. Membuat standar manual guideline program-program pemasaran
yang terintegrasi.

g. Melaksanakan dan menyempurnakan program Pegadaian peduli
secara berkelanjutan.

h. Membuka cabang/Unit Pelayanan Cabang (UPC) pada daerah-
daerah yang berpotensial.

i. Dengan pengalaman merintis kerjasama Build Operate dan
Transfer (BOT) di kompleks pertokoan peralatan elektronik di
Salemba, Jakarta, sewa pertokoan di Harco Building pasar Baru,
Jakarta dan komplek pertokoan komersial Cimahi, maka apabila
kondisi bisnis properti sudah membaik, Perum Pegadaian akan

berusaha mengembangkan usaha ini yang mempunyai potensi
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cukup besar pada lokasi-lokasi yang strategis baik di Jakarta
maupun di Kota besar lainnya.
j- Diversifikasi usaha dengan menciptakan produk lain yang terkait
dengan pembiayaan Usaha Koperasi Masyarakat (UKM) seperti:
Kreasi, Krasida, ARRUM, dan peluncuran Gadai Efek.®®
Maka Perum Pegadaian menentukan segmentasinya, juga target pasar
dibagi dan dikelompokkan berdasarkan profesi seperti:
a. Petani,
b. Industri,
c. Pedagang,
d. Dan lain-lainnya.*
15. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Pegadaian (Kegiatan Sosial/Pelayanan)
Tanggung Jawab Sosial seluruh Perusahaan Corporate Social
Responsibility (CSR) merujuk pada semua hubungan yang terjadi antara
perusahaan dengan semua stakeholder, termasuk nasabah/pelanggan,
pegawai, komunitas, pemilik, pemerintah, supplier bahkan kompetitor.
Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Corporate Social Responsibility
(CSR) merupakan konsep di mana Perum Pegadaian secara sukarela
menyumbangkan sesuatu ke arah masyarakat yang lebih baik dan
lingkungan hidup yang lebih baik dan lingkungan hidup yang lebih bersih.
Sebagai salah satu wujud kepedulian dan tanggung jawab sosial Perum

Pegadaian terhadap masyarakat dan lingkungan, selama tahun 2007 Perum

% Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2007, Annual Report, hal. 69-70.
% Hasil wawancara dengan Manajer Usaha Lain (Ibu Deny Tri Wulandari) dan Penyimpan BJ
(Herry Poejianto), pada tanggal 2 April 2012, pukul 08.00 Wib.
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Pegadaian melakukan berbagai bentuk kegiatan sosial dan pelayanan yang
diselenggarakan untuk kepentingan masyarakat dan lingkungan antara

lain, sebagai berikut:

a. Program Pendidikan;
1) Pemberian bantuan pembangunan/rehab SD Imbanegara Raya
Kabupaten Clamis berupa penambahan 2 (dua) kelas.
2) Bantuan rehab gedung SD Kalijaran I, Maos Cilacap berupa
rehab gedung yang rusak.
3) Pembangunan baru TK Padang Laweh Sumatera Barat.
4) Bantuan 25 Unit Komputer ke SMA Negeri I Banjar, Kabupaten
Buleleng.
5) Bantuan 32 Unit Komputer untuk sekolah tingkat SD/SMP yang
direkomendasikan oleh seluruh Pinwil/JM/Irwilut.
b. Program Sosial/Budaya;
1) Pelatihan/pemberdayaan kaum dhuafa di DKI Jakarta.
2) Dana sosial untuk korban banjir.
3) Bantuan untuk Sdr. Masruri, pecatur cilik Indonesia berprestasi.
4) Pemberian sumbangan kepada yayasan-yayasan dan masyarakat
tidak mampu dalam kegiatan ramadhan, penyaluran qurban dan

ZIS.



128

5) Fasilitas sarana ibadah shalat jum’at untuk karyawan/pegawai
maupun masyarakat sekitar.

c. Program Perlindungan Konsumen;

1) Asuransi kematian nasabah, asuransi diberikan kapada setiap
nasabah yang mengalami kematian akibat kecelakaan selama
menjadi nasabah/pelanggan aktif.

2) Asuransi Barang Jaminan (BJ), adanya penjaminan asuransi
untuk barang jaminan yang rusak atau hilang sebesar 125% dari
Taksiran.

3) Pelayanan komplain dari nasabah/pelanggan, telah dilakukan
sosialisasi kepada seluruh karyawan untuk dapat menangani
keluhan nasabah/pelanggan secara baik.

4) Hadiah kepada nasabah/pelanggan aktif, setiap tahun dilakukan
undian berhadiah sebagai salah satu bentuk penghargaan kepada
nasabah/pelanggan.

Pada tahun berikutnya agar pelaksanaan Tanggung Jawab Sosial
Perusahaan Corporate Social Responsibility (CSR) dapat lebih
terkordinasi maka akan dibentuk tim khusus pelaksanaan Program
Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Corporate Social Responsibility
(CSR) di Perum Pegadaian Mojokerto. Maka jenis Program Tanggung
Jawab Sosial Perusahaan Corporate Social Responsibility (CSR) di Perum

Pegadaian Mojokerto terbagi menjadi 3 (tiga) bidang meliputi:
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a. Charity, merupakan program sosial yang seringkali berbentuk
donasi maupun sumbangan tunai.

b. Corporate Image, merupakan program bantuan yang bertujuan
untuk meningkatkan citra perusahaan, menciptakan nilai tambah
dan mendapatkan timbal balik atas program yang dilaksanakan.

c. Corporate Stragegy, merupakan program pinjaman yang bertujuan
untuk mendapatkan hasil kembali dari dana Tanggung Jawab Sosial
Perusahaan Corporate Social Responsibility (CSR), bertujuan
untuk meningkatkan usaha dan sebagai sarana kaderisasi

nasabah/pelanggan.”

B. Penyajian Data

Dalam penyajian data, peneliti berusaha memaparkan data dan fakta yang
terjadi selama penelitian berlangsung. Baik melalui Observasi, Wawancara,
Dokumentasi. Dengan demikian bisa membantu keabsahan data atau
kevaliditasan data yang disajikan. Dalam penelitian ini, berusaha memaparkan
mengenai  bagaimana strategi  pelayanannya dalam menarik para
nasabah/pelanggan di Pegadaian Mojokerto. Beberapa strategi pelayanan yang
dilakukan Pegadaian Mojokerto untuk meningkatkan dan mengembangkan

jaringan nasabah atau pelanggan antara lain, sebagai berikut:

1. Sumber Daya Manusia (Nasabah)

Sumber daya manusia merupakan unsur terpenting bagi Pegadaian

Mojokerto dalam memberikan pelayanan dan juga salah satu unsur

% Dokumentasi tentang gambaran umum Pegadaian Mojokerto, 2007, Annual Report, hal. 83-87.
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penentu bagi nasabah/pelanggan dalam melakukan aplikasi gadai. Oleh
karena itu dibutuhkan sumber daya manusia yang mempunyai kemampuan
melayani dengan maksimal dan penuh tanggung jawab.”' Sumber daya

manusia juga mempunyai 4 (empat) ciri yang dilakukan manusia, yaitu:

a. Tatap Muka
Tatap muka atau komunikasi langsung antara staff pelayanan
Pegadaian Mojokerto saat memberikan pelayanan dan penjelasan pada
nasabah/pelanggan sehingga mereka tertarik melakukan aplikasi
sebagai nasabah/pelanggan di Pegadaian Mojokerto. Sehingga tatap
muka ini dilakukan pada setiap nasabah/pelanggan yang memerlukan
penjelasan di Pegadaian Mojokerto dengan cara memberikan brosur,
tabloid, stiker, serta menjelaskan tentang cara gadai agar masyarakat
dapat membaca, memahami, dan mengetahui lebih lanjut tentang
program Pegadaian Mojokerto.”
b. Ramah
Sikap pegawai yang ramah merupakan unsur penting dalam
menarik nasabah/pelanggan, dengan adanya sikap yang ramah

nasabah/pelanggan akan merasa di perhatikan, juga merasa di layani,

°! Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 15
Mei 2012, pukul 08.30 Wib.

%2 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan para Nasabah
(Bapak Solikin), pada tanggal 15 Mei 2012, pukul 08.50 Wib.
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dan di hormati. Dengan demikian nasabah/pelanggan akan merasakan

senang melakukan transaksi di Pegadaian Moj okerto.”

c. Penampilan

Penampilan dalam melayani nasabah/pelanggan memegang
peranan penting, karena pegawai yang ramah belum cukup jika
penampilan mereka yang acak-acakan, dengan penampilan yang
demikian nasabah/pelanggan menganggap dirinya di layani oleh
petugas yang sembarangan dan bahkan merasa tidak di hormati.
Sehingga untuk menghindari hal-hal demikian Pegadaian membuat
strategi  atau  ketentuan  yakni  karyawan/karyawati  harus
berpenampilan rapi, bersih dan harum, karyawan/karyawati harus
berseragam sesuai dengan ketentuan yang ada, karyawan/karyawati
wajib memakai sepatu, dan bagi karyawati yang ingin memakai
kerundung diperbolehkan. Dengan adanya strategi atau ketentuan
yang ada di Pegadaian Mojokerto ini, nasabah/pelanggan menganggap

dirinya di layani oleh petugas atau pegawai yang profesional.”*

d. Transparan

Melalui proses transparan Pegadaian Mojokerto memberikan
kepercayaan yang penuh kepada nasabah/pelanggan, yaitu dengan
cara nasabah/pelanggan dapat menghitung sendiri hasil dari transaksi,

jumlah yang akan didapatkan dengan dibantu oleh petugas penaksir,

% Hasil wawancara dengan para Nasabah (Ibu Sarah), pada tanggal 15 Mei 2012, pukul 09.00

Wib.

* Hasil wawancara dengan para Nasabah (Ibu Sarah), pada tanggal 15 Mei 2012, pukul 09.15

Wib.
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dan juga pelayanan komplain dari nasabah/pelanggan yang telah
dilakukan sosialisasi kepada seluruh pegawai untuk dapat menangani
keluhan nasabah/pelanggan secara baik. Dengan proses keterbukaan
ini, Pegadaian mendapat nilai positif dari para nasabah/pelanggannya.
Sehingga para nasabah/pelanggan merasa puas atas pelayanannya dan

juga menjalin hubungan dengan Pegadaian Mojokerto.”®

2. Faktor Mengukur Kepuasan Nasabah

Maka dalam memberikan strategi pelayanan yang baik dan
memuaskan bagi para nasabah atau pelanggannya, telah ditemukan 5
(lima) untuk mengukur kepuasan nasabah atau pelanggannya yang ada di

Pegadaian Cabang Mojokerto antara lain, sebagai berikut:

a. Faktor Kecepatan Pelayanan
Berdasarkan hasi observasi di lapangan, menunjukkan bahwa
semakin cepat pelayanan yang diberikan, nasabah/pelanggan akan
merasa senang dan puas. Kecepatan ini bisa diukur dari waktu
pelayanan yang diberikan kepada nasabah/pelanggan berdasarkan
waktu standar, maka kecepatan waktu standar pelayanannya adalah 15
menit. Sehingga untuk menjamin adanya standar waktu pelayanan,
ditempuh melalui beberapa aktivitas, yaitu:

1) Peningkatan profesionalisme dalam melayani nasabah;

% Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan Ibu saya yang
menjadi nasabah aktif (Titik Sulistyowati), pada tanggal 15 Mei 2012, pukul 09.30 Wib.
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Untuk itu kepada setiap pegawai dituntut menguasai
bidang tugasnya, bekerja secara sistematis sehingga dapat
bekerja dengan kecepatan standar tanpa kesalahan dan tanpa
buang waktu.

2) Keluwesan jam pelayanan kepada nasabah;

Hal ini dilakukan dengan mengatur jam istirahat pegawai
secara bergiliran, sehingga memungkinkan adanya pelayanan
pada jam istirahat. Dengan demikian tidak terjadi penundaan
dalam pelayanan.

3) Prosedur yang mudah, sederhana dan dapat dipercaya yang
mengacu kepada standar waktu yang dite‘[apkan.96
b. Faktor Kenyamanan Pelayanan
Berdasarkan hasil observasi di lapangan, menunjukkan bahwa
semakin nyaman pelayanan yang diberikan, nasabah/pelanggan akan
merasa senang, puas dan nyaman. Sehingga untuk menjamin adanya
standar kenyamanan pelayanan antara lain, sebagai berikut:
1) Pelayanan di luar gedung;
Mulai dari halaman parkir sampai dengan masuk ruangan.
2) Pelayanan di dalam gedung, meliputi:

(a) Garis antri atau ruang tunggu.
(b) Kerapihan dan kebersihan ruangan.
(c) Penampilan pegawai.

(d) Temperatur dan interior ruangan.”’

% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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c. Faktor Keramahan Pelayanan
Berdasarkan hasil observasi di lapangan, menunjukkan bahwa
keramahan pelayanan yang diberikan kepada nasabah/pelanggan akan
merasa senang dan puas. Sehingga untuk menjamin adanya standar
keramahan pelayanan antara lain, sebagai berikut:

1) Kepekaan (cepat tanggap) petugas penjaga (satpam) dan
pegawai terhadap nasabah/pelanggan dan kesiagapan dalam
membantu serta melayani.

2) Sopan santun, dan penuh perhatian.

3) Juga komunikatif terhadap nasabah/pelanggan.”®

d. Faktor Kebenaran Pelayanan
Berdasarkan hasil wawancara, menunjukkan bahwa semakin
kebenaran pelayanan yang diberikan, nasabah/pelanggan akan merasa
senang, puas dan dipercaya. Sehingga untuk menjamin adanya standar
kebenaran pelayanan antara lain, sebagai berikut:
1) Ketelitian dan keterampilan petugas dapat dipercaya.
2) Bebas dari pungutan liar.
3) Orientasi pada kualitas jasa yang diinginkan para
nasabah/pelanggan.”

e. Faktor Keamanan

°7 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 08.45 Wib.
% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 09.00 Wib.

% Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 3
Mei 2012, pukul 08.45 Wib.
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Berdasarkan hasil wawancara, menunjukkan bahwa semakin
aman pelayanan yang diberikan, nasabah/pelanggan akan merasa
senang, puas dan percaya. Sehingga untuk menjamin adanya standar
keamanan pelayanan antara lain, sebagai berikut:

1) Barang jaminan tidak rusak, tidak cacat, tidak hilang seluruhnya
atau sebagian.

2) Gedung yang meliputi keamanan Kantor Cabang secara
keseluruhan yang ditopang sistem keamanan yang terjamin dan

petugas satpam di setiap Kantor Cabang.'”

3. Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana yang telah disediakan mulai dari komputer,
televisi, ruang tunggu/tempat duduk nasabah, ruangan devisi, air
conditioner (AC), majalah/koran, kamar mandi (7oilet), pos penjaga. Oleh
karena itu, dilakukan untuk menunjang strategi pelayanan nasabah di
Pegadaian Cabang Mojokerto agar nasabah/pelanggan merasa nyaman,

senang dan puas dalam melakukan aplikasi di Pegadaian Mojokerto,yaitu:

a. Komputer

Sebagai alat yang sangat penting dan dibutuhkan oleh pegawai
Pegadaian Cabang Mojokerto, karena komputer merupakan alat yang
akan digunakan sebagai transfer uang dan penunjang transaksi dan

bisa membantu pegawai agar semakin lebih mudah dan cepat

100

Hasil wawancara dengan Penyimpan BJ (Herry Poejianto), pada tanggal 13 April 2012, pukul
08.30 Wib.
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pelayanan yang diberikan kepada nasabah, dan nasabah/pelanggan
akan merasa senang dan puas.
b. Ruang Tunggu/Tempat Duduk Nasabah

Ruangan yang digunakan oleh nasabah/pelanggan dalam
bertransaksi/menunggu namanya dipanggil untuk membayar uang
pinjaman/bunganya atau mendapatkan uang pinjaman. Dalam ruangan
tunggu terdapat tempat duduk yang banyak dan terdapat air minum
(Galon/Air Gelas Aqua), agar para nasabah mendapatkan pelayanan
yang nyaman dan tidak capek ketika menunggu aplikasi di Pegadaian

Cabang Mojokerto.

c. Televisi

Sebagai alat yang sangat mendukung kinerja pegawai. Sebab
dengan melihat televisi itu, baik nasabah atau pegawai merasa tidak
jenuh dan bisa terhibur, karena melihat kejadian atau tentang berita
yang sedang terjadi.

d. Air Conditioner (AC)

Sebagai alat yang sangat mendukung kinerja pegawai. Sebab
dengan adanya air conditioner (AC) itu, baik nasabah atau pegawai
merasa nyaman dan tidak merasakan panas atau gerah di dalam
kantor Pegadaian Cabang Mojokerto.

e. Majalah dan Koran
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Merupakan alat bantu yang bertujuan untuk membuat nasabah
supaya tidak bosan dan tidak jenuh ketika menunggu aplikasi di
Pegadaian Cabang Mojokerto.

f. Ruangan Devisi

Ruangan yang digunakan oleh pegawai dalam melakukan
pekerjaan dan bertransaksi antara pegawai dengan nasabah, juga
dalam ruangan ini terdapat banyak fasilitas mulai dari komputer,
telepon, fax, mesin foto copy, meja, kursi dan lain-lainnya. Maka itu
semua diberikan supaya pegawai tidak merasa jenuh, juga merasa
nyaman di ruangan dan para pegawai bisa maksimal dengan
pelayanan yang akan diberikan kepada nasabah, dan
nasabah/pelanggan akan merasa senang dan puas.

g. Kamar Mandi (7oilet)

Ruangan kamar mandi yang digunakan oleh pegawai atau juga
bisa digunakan oleh nasabah untuk buang air kecil/besar. Juga
keadaan ruangan kamar mandi di Pegadaian Mojokerto selalu bersih
dan harum. Karena selalu terjaga kebersihannya, begitu juga aliran
airnya selalu tersedia dan bersih, sehingga para pegawai dan nasabah
merasa nyaman atas pelayanannya yang ada di Pegadaian Mojokerto.

h. Pos Jaga

Pos jaga yang ada di Pegadaian Mojokerto ada 2 (dua) pos jaga

yang ada di dalam digunakan untuk mengamankan kantor dari dalam

dan barang atau kendaraan nasabah dari kejahatan, dan pos jaga yang
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ada di luar digunakan juga untuk mengamankan kantor dari luar dan
menjaga kendaraan nasabah dari kejahatan. Agar nasabah merasa
nyaman, juga percaya atas pelayanannya dan tanggung jawabnya yang

ada di Pegadaian Cabang Mojokerto.'"’

4. Sikap Profesional Pegawai

Dalam strategi pelayanan nasabah (pelanggan) ini, juga
mencerminkan dari pendekatan seutuhnya dari seorang pegawai Pegadaian
Cabang Mojokerto kepada nasabah (pelanggan), bisa dilihat dari sikap
menolong, bersahabat dan profesional. Sikap inilah yang akan membuat
nasabah/pelanggan kembali ke Pegadaian Mojokerto. Selain itu pelayanan
terhadap nasabah menuntut pegawai untuk mempunyai sikap empati
kepada nasabah atau pelanggan. Hal ini berarti bahwa pegawai sanggup
menempatkan dirinya seolah-olah sebagai nasabah dan melihat kebutuhan
nasabah/pelanggannya  sebagai  kebutuhan dirinya yang ingin
didapatkannya.'®*

Suatu pelayanan yang bermutu menuntut adanya upaya yang serius
dari seluruh pegawai baik di front office (loket depan) yang meliputi,
petugas satpam, kasir, penaksir, pengeluaran barang, dan pegawai yang
berhadapan langsung dengan nasabah/pelanggannya, maupun pegawai di
back office (loket belakang). Juga semua pegawai termasuk di dalamnya
harus saling tolong menolong dan bekerja sama untuk menghasilkan

pelayanan yang memuaskan bagi nasabah atau pelanggannya.

%' Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 07.30 Wib.

102

Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, Januari 2001, Standar Pelayanan, hal. 3.
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Dengan demikian tugas yang dilakukan setiap pegawai dapat
menghasilkan suatu pelayanan yang berkualitas untuk meraih
nasabah/pelanggan baru dan mempertahankan nasabah atau pelanggan
lama tetap setia memanfaatkan jasa layanan Pegadaian Mojokerto. Maka
seharusnya setiap pegawai dalam memberikan pelayanannya, juga
mengetahui dan menyadari bahwa setiap nasabah/pelanggan selalu
mengharapkan  sesuatu  yang lebih dari keinginannya agar
nasabah/pelanggan tersebut merasa puas.103
5. Mempertahankan Nilai Budaya “INTAN”

Pegadaian Cabang Mojokerto mempunyai Strategi Operasional
Pelayanan (SOP) yang digunakan di Pegadaian, mereka menggunakan
budaya perusahaan tentang strategi pelayanan yang dinamakan dengan
“INTAN”. Maka budaya perusahaan diilhami oleh jiwa si “INTAN” yang
bersikap dalam bentuk me-Now-Kan pelanggan (Nasabah) dan
diimplementasikan  melalui  semboyan = “141”  dengan  tetap
mempertahankan nilai budaya si “INTAN”, juga menjadi sumber nilai
tentang perilaku jajaran perusahaan Pegadaian Mojokerto. Sehingga sangat
penting untuk dipertahankan dan juga perlu dikembangkan budaya
kerjanya si “INTAN” antara lain, sebagai berikut:

a. Kaitannya antara si “INTAN” dengan pelanggan (nasabah);
Telah  dinyatakan dalam suatu tema kepuasan pelanggan

(nasabah) yang merupakan kunci keberhasilan pelayanan Pegadaian

1% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 08.00 Wib.
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yang tercermin dalam program Now. Untuk melaksanakan tema
tersebut dikembangkan suatu budaya kerja, yaitu: pelayanan prima
kepada pelanggan (nasabah) merupakan tanggung jawab bersama
dimanapun berada atau apapun tugas dan jabatannya.

b. Kaitannya antara si “INTAN” dengan rekan kerja;

Dinyatakan dalam suatu tema keberhasilan perusahaan tercipta
dari sinergi dan kerjasama yang solid. Untuk melaksanakan tema
tersebut dikembangkan suatu budaya kerja, yaitu: bahwa kerjasama
tim dan jaringan kerja yang kompak akan menciptakan keberhasilan

perusahaan.

c. Kaitannya antara si “INTAN” dengan atasan-bawahan;
Dinyatakan dalam suatu tema bahwa atasan merupakan teladan
bagi bawahan untuk menciptaka integritas dan harmonisasi di
lingkungan kerja. Untuk melaksanakan tema tersebut dikembangkan
suatu budaya kerja, yaitu: bahwa setiap atasan harus matang dalam
berfikir dan bertindak dewasa serta memiliki visi strategis.
d. Kaitannya antara si “INTAN” dengan bawahan-atasan;
Telah dinyatakan dalam suatu tema bahwa bawahan haruslah
loyal dan berintegritas serta berdedikasi tinggi untuk mencapai

prestasi kerja. Untuk melaksanakan tema tersebut dikembangkan
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dalam suatu budaya kerja, yaitu: bahwa sebagai pegawai harus
disiplin, peka dan tanggap terhadap pelaksanaan tugas.
e. Kaitannya antara si “INTAN” dengan pesaing;

Dinyatakan dalam suatu tema bahwa pesaing adalah mitra dan
pemacu semangat bersaing secara sehat untuk meningkatkan kinerja
perusahaan. Untuk melaksanakan tema tersebut dikembangkan suatu
budaya kerja, yaitu: bahwa kami harus memimpin dalam pesaingan
dan menjadikan pesaing sebagai motivator keberhasilan.

Sehingga arti semboyan “141” adalah dari nomor satu di Jasa
Gadai, dalam empat tahun mendatang akan menjadi nomor satu di industri
pembiayaan mikro dan kecil. Untuk itu perlu berpedoman pada “141”,

yaitu:

a. “1” Orientasi pada sikap menomorsatukan pelanggan (nasabah) yaitu:
Orientasi pada kepuasan pelanggan (nasabah) menjadi arah jajaran
perusahaan Pegadaian dalam menjalankan aktivitas bisnis yang
terwujud dalam melaksanakan program pelanggan (nasabah).

b. “4” Tekad dalam pelayanan untuk melaksanakan orientasi sikap
menomorsatukan pelanggan (nasabah) yang diaktualisasikan melalui:

1) Senyum, mencerminkan keramahan.
2) Salam, menceminkan keikhlasan.
3) Sapa, mencerminkan keakraban.

4) Santun, mencerminkan ketulusan.
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c. “1” Hasil berupa kebersamaan dalam kepuasan para pemangku

kepentingan.'®

Maka sangat penting adanya strategi pelayanan di Pegadaian Cabang
Mojokerto. Jadi strategi pelayanan dalam hal ini adalah tentang kinerja para
pegawai dalam melayani setiap nasabah yang datang, dan kinerja para pegawai
sangat profesional dalam melayani nasabah, sehingga nasabah/pelanggan tidak
merasa kecewa datang di Pegadaian Mojokerto untuk menyimpan barang atau
menggadaikan barangnya. Juga kepercayaan nasabah/pelanggan terhadap
Pegadaian itu sangatlah penting, karena dengan melihat kinerja para pegawai
dan juga strategi pelayanan yang baik, maka para nasabah/pelanggan akan
lebih percaya, juga merasa nyaman serta merasa puas terhadap pelayanannya
dan tidak ragu-ragu dalam menggadaikan atau menyimpan barangnya di

Pegadaian Cabang Mojokerto.

. Pembahasan Hasil Penelitian (Analisis Data)

Analisis data adalah bagian dari tahap penelitian kualitatif yang
berguna untuk menelaah semua data yang diperoleh. Selain itu juga bermanfaat
untuk mengecek kebenaran dari setiap data yang diperoleh. Berdasarkan teori
dan data-data yang telah disajikan pada pembahasan sebelumnya, maka peneliti
mencoba untuk menganalisa secara singkat tentang Strategi Pelayanan Nasabah
di Pegadaian Cabang Mojokerto. Maka strategi pelayanan itu sangat diperlukan

agar tujuan organisasi atau perusahaan dapat tercapai, yakni dapat bertahan dan
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Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 4-5.
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berjuang dalam pertumbuhan yang mantap. Oleh karena itu, perlu adanya
strategi yang harus didasarkan pada perpaduan antara hasil analisa di luar
organisasi dengan hasil analisa di dalam organisasi.

Sehingga dapat diketahui masalah dan ancaman yang akan dihadapi,
dan juga untuk mencari kesempatan yang dapat dimanfaatkan. Juga faktor-
faktor penting yang menjadi perhatian dan perhitungan dalam menentukan
strategi. Adapun faktor-faktor itu antara lain, sebagai berikut:

1. Memperhitungkan keunggulan dan kelemahan yang dimiliki pihak-pihak
pesaing.
2. Memanfaatkan keunggulan dan kelemahan pihak pesaing.
3. Memperhitungkan keadaan lingkungan intern maupun ekstern yang dapat
mempengaruhi perusahaan atau organisasi.
4. Memperhitungkan faktor-faktor ekonomis, sosial dan psikologis.
5. Memperhatikan faktor-faktor sosio-kultural dan hukum.
6. Memperhitungkan faktor ekologis dan geografis.
7. Menganalisis dengan cermat rencana pihak-pihak pesaing.
Dari penjelasan di atas, menempatkan strategi sebagai suatu alat yang vital.
Juga untuk mencapai tujuan organisasi yang efisien dan efektif serta tanggung
jawab. Schingga strategi tentang kualitas pelayanan atau jasa, akan mampu

memenuhi bahkan melebihi harapan konsumennya.

Maka dari data observasi dan interview/wawancara yang di dapat oleh

peneliti sesuai dengan teori Fandy Tjiptono dalam bukunya yang berjudul
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Prinsip-Prinsip Total Quality Service, pada tahun 1997.'% Juga teori Fandy
Tjiptono merupakan strategi kualitas pelayanan, dan dari data atau fakta yang
di dapat oleh peneliti sesuai dengan 4 (empat) teori Fandy Tjiptono yang ada di
Perum Pegadaian Cabang Mojokerto. Sehingga strategi pelayanan yang sudah
dilakukan Pegadaian Cabang Mojokerto untuk meningkatkan dan
mengembangkan jaringan nasabah atau pelanggannya antara lain, sebagai

berikut:

1. Atribut Layanan Nasabah (Pelanggan)
Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga sesuai dengan teori kesatu
Fandy Tjiptono yaitu tentang Atribut Layanan Nasabah (Pelanggan).
Perum Pegadaian Cabang Mojokerto dalam menyampaikan layanan itu
harus tepat waktu, akurat, juga dengan perhatian dan keramahannya, ada 3
(tiga) hal antara lain, sebagai berikut:
a. Kecepatan Pelayanan (Waktu dan Akurat)

Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga sangat mementingkan
kecepatan pelayanan yang diberikan kepada nasabah/pelanggannya
akan merasa senang dan puas. Kecepatan ini bisa diukur dari waktu
pelayanan yang diberikan kepada nasabah/pelanggan berdasarkan
waktu standar, maka kecepatan waktu standar pelayanannya adalah 15
menit. Sehingga untuk menjamin adanya standar waktu pelayanan,
ditempuh melalui beberapa aktivitas, yaitu:

1) Peningkatan profesionalisme dalam melayani nasabah.
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Fandy Tjiptono, 1997, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, Penerbit Andi, Yogyakarta.
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2) Keluwesan jam pelayanan kepada nasabah (mengatur jam istirahat
pegawai secara bergiliran).
3) Prosedur yang mudah, sederhana dan dapat dipercaya yang mengacu
kepada standar waktu yang ditetapkan.'®
b. Kenyamanan Pelayanan (Perhatian)

Juga semakin nyaman pelayanan yang diberikan Pegadaian
Cabang Mojokerto kepada nasabah/pelanggan akan merasa senang,
puas dan nyaman. Sehingga untuk menjamin adanya standar
kenyamanan pelayanan antara lain, sebagai berikut:

1) Pelayanan di luar gedung;

Mulai dari halaman parkir sampai dengan masuk ruangan.
2) Pelayanan di dalam gedung, meliputi:

(a) Garis antri atau ruang tunggu.

(b) Kerapihan dan kebersihan ruangan.

(c) Penampilan pegawai.

(d) Temperatur dan interior ruangan.'"’

c. Keramahan Pelayanan
Sikap pegawai yang ramah merupakan unsur penting dalam
menarik nasabah/pelanggan yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto.
Dengan adanya sikap yang ramah nasabah/pelanggan akan merasa di

perhatikan, juga merasa di layani, dan di hormati. Sehingga untuk

1% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 08.30 Wib.
19 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 08.45 Wib.
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menjamin adanya standar keramahan pelayanan antara lain, sebagai

berikut:

1) Kepekaan (cepat tanggap) petugas penjaga (satpam) dan pegawai
terhadap nasabah/pelanggan dan kesiagapan dalam membantu serta
melayani.

2) Sopan santun, dan penuh perhatian.
3) Juga komunikatif terhadap nasabah/pelanggan.'®®

Dengan demikian nasabah atau pelanggan akan merasakan senang
melakukan transaksi di Pegadaian Cabang Mojokerto.
2. Sistem Umpan Balik untuk Kualitas Layanan Nasabah (Pelanggan)
Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga sesuai dengan teori kedua
Fandy Tjiptono yaitu tentang Sistem Umpan Balik untuk Kualitas Layanan
Nasabah (Pelanggan). Untuk itu, Perum Pegadaian Cabang Mojokerto
perlu mengembangkan sistem yang responsif terhadap kebutuhan,
keinginan, dan harapan nasabah/pelanggannya, ada 5 (lima) hal antara lain,
sebagai berikut:
a. Gadai (Modal)
Pegadaian Cabang Mojokerto juga memberikan solusi keuangan
bagi masyarakat golongan ekonomi menengah kebawah yang

membutuhkan dana cepat, juga prosedur mudah, praktis, juga

1% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 09.00 Wib.
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memberikan rasa nyaman bagi penggunanya dan juga percaya sebagai
tempat yang aman berinvestasi.'”
b. Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana yang telah disediakan di Pegadaian
Cabang Mojokerto ini, mulai dari komputer, televisi, ruang
tunggu/tempat duduk nasabah, ruangan devisi, air conditioner (AC),
majalah/koran, kamar mandi (7oilef), pos penjaga. Oleh karena itu,
dilakukan untuk menunjang strategi pelayanan nasabah di Pegadaian
Cabang Mojokerto agar nasabah atau bagi orang tua bisa merasa
nyaman, senang dan puas dalam melakukan transaksi di Pegadaian
Cabang Mojokerto.''°
c. Kebenaran Pelayanan
Juga semakin kebenaran pelayanan yang diberikan Pegadaian
Cabang Mojokerto kepada nasabah atau bagi orang tua akan merasa
senang, juga puas dan dipercaya. Sehingga untuk menjamin adanya
standar kebenaran pelayanan antara lain, sebagai berikut:
1) Ketelitian dan keterampilan petugas dapat dipercaya.
2) Bebas dari pungutan liar.
3) Orientasi pada kualitas jasa yang diinginkan para nasabah/bagi orang
11

tua.

d. Keamanan

1% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 19 April 2012, pukul 09.10 Wib.
1% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 07.30 Wib.
! Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 08.00 Wib.
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Semakin aman pelayanan yang diberikan Pegadaian Cabang
Mojokerto kepada nasabah atau bagi orang tua akan merasa senang,
puas dan percaya. Sehingga untuk menjamin adanya standar keamanan
pelayanan antara lain, sebagai berikut:

1) Barang jaminan tidak rusak, tidak cacat, tidak hilang seluruhnya atau
sebagian.

2) Gedung yang meliputi keamanan Kantor Cabang secara keseluruhan
yang ditopang sistem keamanan yang terjamin dan petugas satpam di
setiap Kantor Cabang.'"?

e. Tatap Muka atau Komunikasi

Tatap muka atau komunikasi langsung antara staff pelayanan
Pegadaian Mojokerto saat memberikan pelayanan dan penjelasan pada
nasabah. Apa lagi bagi orang tua perlu komunikasi dan diberikan
penjelasan yang sedetail-detailnya. Sehingga mereka tertarik melakukan
aplikasi sebagai nasabah/pelanggan di Pegadaian Mojokerto. Sehingga
Pegadaian Mojokerto juga melakukan penjelasannya dengan cara
memberikan brosur, tabloid, stiker, serta menjelaskan tentang cara
gadai agar masyarakat dapat membaca, memahami, dan mengetahui
lebih lanjut tentang program Pegadaian Cabang Mojokerto.'"

3. Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa Layanan
Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga sesuai dengan teori ketiga

Fandy Tjiptono yaitu tentang Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas

2 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), dan Ibu Saya

yang menjadi Nasabah aktif (Titik Sulistyowati)pada tanggal 13 April 2012, pukul 08.30 Wib.
'3 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 08.00 Wib.
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Jasa Layanan. Sehingga Pegadaian Cabang Mojokerto sangat memerlukan

tentang Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam

rangka menciptakan kepuasan nasabah (pelanggan). Juga setidaknya ini

disebabkan oleh faktor biaya, waktu menerapkan program, dan pengaruh

layanan pelanggan antara lain, sebagai berikut:

a. Biaya

Pegadaian Cabang Mojokerto mempunyai bisnis gadai (KCA)

atau Kredit Cepat dan Aman adalah pinjaman berdasarkan hukum gadai
dengan prosedur pelayanan yang mudah, aman dan cepat. Barang
jaminan meliputi perhiasan emas/permata, kendaraan bermotor
(mobil/sepeda motor/sepada), elektronik. Kredit yang diberikan mulai
dari Rp 20.000 s.d. Rp 200.000.000 dengan pengenaan jasa maksimum
1,45% per 15 hari dengan jangka waktu kredit maksimum 4 bulan. Tetapi
dapat diperpanjang dengan cara mengangsur ataupun mengulang gadai
dan dapat dilunasi sewaktu-waktu dengan perhitungan “Bunga”
proporsional selama masa pinjaman dan besaran uang pinjaman
pergolongan. Sehingga nasabah tidak merasa kecewa dan merasa puas
karena biaya bunga yang ringan dan nasabah akan datang lagi di
Pegadaian Cabang Mojokerto untuk menyimpan barang atau
menggadaikan barangnya.''*

b. Waktu Menerapkan Program

114

Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH) dan
Pegawainya(Buamat), pada tanggal 13 April 2012, pukul 08.30 Wib.
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Sehingga untuk menerapkan program layanan yang baik
Pegadaian Cabang Mojokerto ada 2 (dua) yaitu:

1) Pegadaian sudah menerapkan tentang mengatur jam istirahat
pegawai secara bergiliran. Sehingga memungkinkan adanya
pelayanan pada jam istirahat. Dengan demikian tidak terjadi
penundaan dalam pelayanan.'"

2) Pegadaian sudah menerapkan program budaya strategi pelayanan
yang dinamakan dengan “INTAN”. Juga menjadi sumber nilai
tentang perilaku perusahaan Pegadaian Cabang Mojokerto. Sehingga
sangat penting untuk dipertahankan dan juga perlu dikembangkan
budaya kerjanya si “INTAN” antara lain, sebagai berikut:

(a) Si “INTAN” dengan nasabah
Kepuasan nasabah yang merupakan kunci keberhasilan
pelayanan Pegadaian yang tercermin dalam program, yaitu:
pelayanan prima kepada nasabah merupakan tanggung jawab
bersama dimanapun berada atau apapun tugas dan jabatannya.
(b) Si “INTAN” dengan rekan kerja
Keberhasilan Pegadaian itu tercipta dari sinergi dan
kerjasama yang solid. Untuk melaksanakannya, harus kerjasama
tim dan jaringan kerja yang kompak akan menciptakan
keberhasilan perusahaan.

(c) Si “INTAN” dengan atasan-bawahan

> Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 Mei 2012, pukul 08.30 Wib.
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Di Pegadaian juga mempunyai atasan, bahwa atasan itu
merupakan teladan bagi bawahan untuk menciptaka integritas dan
harmonisasi di lingkungan kerja. Untuk melaksanakannya, setiap
atasan harus matang dalam berfikir dan bertindak dewasa serta
memiliki visi strategis.

(d) Si “INTAN” dengan bawahan-atasan

Di Pegadaian juga mempunyai bawahan (pegawai), bahwa
bawahan haruslah loyal dan berintegritas serta berdedikasi tinggi
untuk mencapai prestasi kerja. Untuk melaksanakannya, pegawai
harus disiplin, peka dan tanggap terhadap pelaksanaan tugas. Juga
bekerja dengan kecepatan standar tanpa kesalahan dan tanpa
buang waktu.

(e) Si “INTAN” dengan pesaing

Di Pegadaian juga mempunyai para pesaing. Pesaing
adalah mitra dan pemacu semangat bersaing secara sehat untuk
meningkatkan kinerja perusahaan. Untuk melaksanakannya para
atasan dan bawahan harus memimpin dalam pesaingan dan
menjadikan pesaing sebagai motivator keberhasilan.''®

c. Pengaruh Layanan Nasabah atau Pelanggan
Di Pegadaian Cabang Mojokerto dapat dilihat ada 5 (lima) faktor
yang dapat mempengaruhi intensitas pelayanan antara lain, sebagai

berikut:

"¢ Dokumentasi Pegadaian Mojokerto, tahun 2009-2013, Rencana Jangka Panjang, hal. 4-5, dan

Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), pada tanggal 13
April 2012, pukul 08.0 Wib.
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1) Dukungan Internal untuk Fungsi Layanan Kepada Nasabah

Kemampuan organisasi di Pegadaian Cabang Mojokerto
dalam membantu operasi layanan dapat mempengaruhi intensitas
layanan karena kurangnya informasi terhadap pemakaian produk
atau laporan, dan nasabah/pelanggan akan meningkatkan kontak
dengan pelanggannya atau pemakai setiap kali memakai layanan.

2) Jenis Layanan dan Dukungan

Yang dimaksud dengan jenis layanan adalah sifat apa yang
ditawarkan kepada pelanggan. Unsur yang paling penting dan
layanan yang memiliki efek terhadap intensitas layanan, yaitu:
tentang jenis jaminan yang diberikan dengan produk, akan semakin
luas jangkauannya, juga semakin besar kemungkinan pelanggan
memerlukan layanan yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto.

3) Petugas Layanan dan Dukungan

Pendekatan yang akan dilakukan oleh petugas layanan yang
ada di Pegadaian Cabang Mojokerto dalam melaksanakan tugas
dan janjinya yang dapat mempengaruhi intensitas layanan.
Contohnya komitmen dengan petugas layanan yang ada di
Pegadaian Cabang Mojokerto pada penugasan pertama mereka
mungkin dipengaruhi oleh penghargaan yang diberikan kepada
petugas layanan.

4) Produk
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Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga mempunyai sifat
tentang produk yang sangat mempengaruhi intensitas layanan.
Contohnya kerumitan produk yang ada di Pegadaian Cabang
Mojokerto cenderung meningkatkan intensitas layanan, baik
sebagai dukungan kepada pelanggan maupun sebagai kebutuhan
layanan.

5) Pemakai

Pemakai juga sama seperti semua manajer dukungan kepada
pelanggan yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto. Hal ini juga
mempunyai pengaruh yang besar terhadap intensitas layanan.
Contohnya pemakai juga harus dilatih agar dapat memakai produk
yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto. Jika pemakai tidak
melakukan apa yang seharusnya mereka kerjakan, maka intensitas

layanan akan meningkat.'"’

4. Implementasi
Di Pegadaian Cabang Mojokerto juga sesuai dengan teori
keempat Fandy Tjiptono yaitu tentang Implementasi. Maka kedisiplinan
para pegawai yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto yang berlokasi di
jalan W.R Supratman Nomor 30 Mojokerto, telah membuka layanan

setiap hari senin sampai sabtu, dan sampai pukul 07.30-15.30 Wib. Bagi

Y7 Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 13 April 2012, pukul 08.00 Wib
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setiap para pegawai dituntut menguasai bidang tugasnya, bekerja secara
sistematis sehingga dapat bekerja dengan kecepatan standar tanpa
kesalahan dan tanpa buang waktu. Juga para pegawai sudah diatur jam
istirahatnya secara bergiliran. Sehingga para pegawai di Pegadaian
Cabang Mojokerto selalu mengumpulkan laporan harian, mingguan,
bulanan, dan tahunan tepat waktu. Sebab Pegadaian ingin mengetahui
jumlah nasabah baru dan jumlah nasabah lama dalam melakukan

transaksi yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto.118

Berdasarkan hasil teori dan juga kebenaran data atau fakta di atas
yang ada di Pegadaian Cabang Mojokerto ini, yang meliputi 4 (empat) teori
Fandy Tjiptono yaitu: Atribut Layanan Nasabah (Pelanggan), Sistem Umpan
Balik untuk Kualitas Layanan Nasabah (Pelanggan), Pendekatan untuk
Penyempurnaan Kualitas Jasa Layanan, dan Implementasi. Maka hal tersebut
merupakan unsur terpenting bagi Pegadaian Cabang Mojokerto dalam
memberikan strategi pelayanan kepada nasabahnya. Sehingga bisa menerapkan
strategi pelayanan nasabah yang baik yang ada di Pegadaian Mojokerto. Maka
dimungkinkannya visi dan misi yang akan dicapai oleh sebuah perusahaan
Pegadaian Cabang Mojokerto yang dapat terwujud dengan baik.'"” Maka itu
sangat penting adanya strategi pelayanan di Pegadaian ini, dan juga

kepercayaan nasabah terhadap Pegadaian itu sangatlah penting.

'8 Hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang (Bapak Bambang Hermanto, SH), dan Ibu Saya

yang menjadi Nasabah aktif (Titik Sulistyowati)pada tanggal 13 April 2012, pukul 09.00 Wib.
"% Observasi di Perusahaan Umum Pegadaian Mojokerto, 3 April 2012, pukul 09.15 Wib.
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Jadi strategi pelayanan dalam hal ini adalah tentang kinerja para
pegawai dalam melayani setiap nasabah yang datang, dan kinerja para pegawai
sangat profesional dalam melayani nasabah, sehingga nasabah/pelanggan tidak
merasa kecewa datang di Pegadaian Cabang Mojokerto untuk menyimpan
barang atau menggadaikan barangnya. Sehingga melayani nasabah atau
pelanggannya mengandung banyak pengertian dan persepsi seperti membuat
nasabah/pelanggan merasa penting. Sehingga menjadikan nasabah/pelanggan
sebagai prioritas utama, yang membuat nasabah atau pelanggan merasa bangga
dengan apa yang dikerjakannya oleh pegawainya. Juga para nasabah akan
lebih percaya, juga merasa nyaman serta merasa puas terhadap pelayanannya
dan tidak ragu dalam menggadaikan atau menyimpan barangnya di Pegadaian

Cabang Mojokerto.

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
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Berdasarkan hasil teori dan kebenaran data atau fakta yang ada di
Pegadaian Cabang Mojokerto ini, yang meliputi 4 teori Fandy Tjiptono yaitu:
Atribut Layanan Pelanggan, Sistem Umpan Balik untuk Kualitas Layanan
Pelanggan, Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa Layanan, dan
Implementasi. Maka hal tersebut merupakan unsur terpenting bagi Pegadaian
dalam memberikan strategi pelayanan yang baik kepada nasabahnya. Juga
kepercayaan nasabah terhadap Pegadaian itu sangatlah penting. Karena dengan
melihat kinerja para pegawai dan juga strategi pelayanan yang baik. Maka para
nasabah akan lebih percaya, juga merasa nyaman serta merasa puas terhadap
pelayanan dan tidak ragu dalam menggadaikan atau menyimpan barangnya di

Pegadaian Cabang Mojokerto.

. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti juga ingin memberikan saran
untuk disampaikan kepada pihak Perum Pegadaian Mojokerto, yaitu:

1. Tetap mempertahankan strategi pelayanan yang sudah dilakukan Pegadaian
Cabang Mojokerto untuk meningkatkan dan mengembangkan jaringan
nasabah/pelanggannya, melalui 4 (empat) teori Fandy Tjiptono yaitu:
Atribut Layanan Pelanggan, Sistem Umpan Balik untuk Kualitas Layanan
Pelanggan, Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa Layanan, dan
Implementasi, juga serta mempertahankan sumber Daya Manusia, Faktor
Mengukur Kepuasan Nasabah, Sarana dan Prasarana, Sikap Profesional

Pegawai dan Nilai Budaya INTAN.
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2. Memberikan kemudahan bagi para nasabah atau pelanggannya, maka
Pegadaian Cabang Mojokerto perlu membuat papan tulisan atau
keterangan cara-cara melakukan gadai, sehingga bisa menjadikan petunjuk
bagi para nasabah atau bagi orang tua dalam menggadaikan atau

menyimpan barangnya di Pegadaian Cabang Mojokerto.

C. Keterbatasan Penelitian

Tidak bisa dipungkirin lagi, penelitian ini akan merasa ada hal-hal
yang kurang terkait dari proses total penelitian skripsinya. Oleh karenanya,
sub-bab ini harus menjelaskan bagian-bagian mana yang dirasa bisa membuat
penelitian skripsinya kurang berjalan maksimal. Dan juga dari adanya sub-bab
tentang keterbatasan penelitian ini, adanya masukan dan pembelajaran bagi
peneliti-peneliti selanjutnya, terutama di dalam topik yang sama agar tidak
mengulangi “kesalahan-kesalahan™ yang dilakukan penelitian sekarang. Selain
itu, bisa juga memberikan nilai lebih untuk dilakukannya penelitian lanjutan

untuk melengkapi kelemahan atau kekurangan yang ada di penelitian sekarang.
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