BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Teori Pegadaian Syari’ah

Gadai dalam perspektif Islam disebut dengan istlahahn,
Kata ar-rahn secara etimologi berarti tetap, bgdang dan
menahan. maka dari segi bahasa ar-rahn bisa diarskbagai
menahan sesuatu dengan tef@prahn yaitu menahan salah satu
harta milik si peminjam sebagai jaminan atas pigjanyang
diterima’

Landasan konsep pegadaian syari’ah juga mengatad&e
syari’at Islam yang bersumber dari Al Quran dan isladNabi
SAW. Adapun dasar hukum yang dipakai adalah Surat ABB#Y
Ayat 283 ?
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! Muhammad Syafi'i AntonioBank Syari'ahDari Teori Ke PraktekJakarta: Gema Insani Press,
2001, him. 128

2 Dijermahkan oleh Yayasan Penyelenggara Penerjairgir’an, Al-Qur'an dan
Terjemahannya, Semarang: PT. Karya Toha Putra,, 1H95 71



EXO S SHORNEEN ¢QODHACOL D¢

Artinya :

“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak
secara tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang
penulis, maka hendaklah ada barang tanggungan yang
dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jikhagian
kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendgétain
dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan
hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya dagajaah
kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. Dan
barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungmuhn
ia adalah orang yang berdosa hatinya dan Allah Maha
Mengetahui apa yang kamu kerjakan”.

Hadits Nabi yang diriwayatkan oleh HR Bukhori Musldari

Aisyah ra:

Lalads (53545 de Ay 4l 5 Y 0 g5k 3000 6 Laae (e
288 (a8 53 Ada 5

Artinya :

“Dari Aisyah berkata: Rasulullah Saw membeli malan
dari seorang Yahudi dan menggadaikannya dengahbesi
Dalam perkembangannya, pegadaian syari'ah adalah un

syari'ah dari perum pegadaian, suatu lembaga kewnamgilik
pemerintah yang menjalankan usahanya dengan sigtahai.
lahirnya pegadaian syari'ah sebenarnya berawal fdasia MUI
tanggal 16 desember 2003 mengerigha ulama tentang
keharaman ribayang di tetapkan pada keputusan fatwa MUI

Nomer 1/2004 tentang riba. Fatwa ini memperkudbiteya PP

10/1990 yang menerangkan bahwa Peraturan PemeRweialblik

% Khafid SyihabuddinFatkhulbari BukhoriSurakarta: Al-Mizan, 1959, him. 340



Indonesia Tentang Pengalihan Bentuk Perusahaan talawa
(PERJAN) Pegadaian Menjadi Perusahaan Umum (PERUM)
Pegadaian, misi yang diemban oleh pegadaian adatdabk
mencegah praktek riba, dan misi ini tidak berubahgdma
diterbitkannya PP 10/2000 yang dijadikan landasagidtan usaha
perum pegadaian hingga sekaréng.

Ada beberapa prinsip yang harus diperhatikan oleh

pegadaian, prinsip operasional gadai syari’ah yaitu

a. Proses cepat yaitu nasabah mendapatkan pinjanman ya
hanya membutuhkan waktu singkat.

b. Mudah caranya yaitu nasabah cukup membawa barang
yang akan digadaikan dengan bukti kepemilikan ddti b
identitas ke kantor pegadaian syari’ah.

c. Jaminan keamanan atas barang yang diserahkan rstanda
keamanan dan diasuransikan.

d. Pinjaman yang optimum yaitu mengusahakan pemberian

pinjaman hinggga 90 % dari nilai harga barang.

2.1.2 Teori Pelayanan
Pelayanan merupakan suatu cara untuk membandingkan

persepsi layanan yang diterima pelanggan dengaanday yang

* Hermawan kartajaya dan Muhammad Syarir Ss¥ayi'ah Marketing Bandung: PT. Mizan
pustaka, 2006 , him. 203-204
> Neni Arastina, Ena RiyantHukum JaminanMakalah http://zanikhan.multiply.com/journal/item/
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sesungguhnya (Fitzsimmons dan Fitzsimmons:1994asBeaman,
Zeithmal dan Berry:1988). Apabila layanan yang dip&an
pelanggan lebih besar dari layanan yang nyata-nghtierima
pelanggan maka dapat dikatakan bahwa layanan tidainutu,
sedangkan jika layanan yang diharapkan pelangdpim lendah dari
layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan, magatddikatakan
bahwa layanan bermutu, dan apabila layanan yamgirdd sama
dengan layanan yang diharapkan maka layanan tersidgouat
dikatakan memuaskan (Fitzsimmons dan Fitzsimmofg)19
Dengan demikian pelayanan merupakan suatu carl méngetahui
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan rgralgamggan
atas layanan yang diterima (Fitzsimmons:1994, Reaasan,
Zeithaml dan Berry:1988).

Menurut Siagian (1998) pelayanan secara umum adatah
menyenangkan yang diberikan kepada orang lain tdiser
kemudahan-kemudahan dan memenuhi segala kebutubegkan
Sedangkan menurut Munir (1991) pelayanan adalaitakt yang
dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengdadan faktor
material melalui sistem, prosedur, dan metodertrtdalam rangka

memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan hdknya.

® Abdul Waris,Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penerapan Pringips$® Syari'ah Terhadap
Minat Hotel Syari'ah (Studi Kasus pada Hotel GraAgung Semarang), dalam Skripsi tidak
dipublikasikan, Semarang IAIN Walisongo 2010

" Julita,Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan KaalPelayananjurnal llmiah
“Manajemen dan Bisnis”, Vol. 01, No.01, 2001, h#8.
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sikap

Dengan kata lain, penilaian pelayanan adalah sangath

individu secara umum terhadap kinerja pemgah

Selanjutnya mereka menambahkan bahwa penilaian itdaial

pelayanan adalah tingkat dan arah perbedaan apéssgpsi dan

harapan pelanggan. Selisih antara persepsi dapdmrailah yang

mendasari munculnya konsep ga@grception-expectatiogap) dan

digunakan sebagai dasar skala SERVQUAL. Dari peaeliini

ditemukan bahwa pelayanan didasarkan pada limardinyaitu:

1.

Tangibility (Berwujud) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi.

Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan perusahan untuk
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan teptuwv
dan memuaskan.

ResponsivenesgKetanggapan) yaitu kemampuan para staf
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelaya
dengan tanggap.

Assurance(Jaminan dan Kepastian) mencakup kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimikika pstaf,
bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

Emphaty (Empati) mencakup kemudahan dalam melakukan

hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebaotuha
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para pelanggah.
Adapun prinsip-prinsip pelayanan, antara lain sabag
berikut:

a. Melayani itu ibadah dan karenanya harus ada rasa dan sema-
ngat yang membara di dalam hati pada setiap timdp&kyanan
Anda.

b. Memberi dahulu dan anda akan menerima RQB&urn on
Service Excelleit

c. Mengerti orang lain terlebih dahulu sebelum ingmehgerti.

d. Bahagiakanlah orang lain terlebih dahulu kelak aadca
menerima kebahagiaan melebihi dari apa yang andgken.

e. Menghargai orang lain sebagaimana diri anda idjiargai’

Dari kelima dimensi yang ada, penulis mengambil dua
dimensi yang akan digunakan sebagai indikator. tAranya
adalah sebagai berikut:

1. Tangibility (Berwujud) yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eladtefial ini
meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudangndlain-lain),
perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknplsgrta

penampilan pegawainya.

8 . //strategic.jurnal.upi.edu/2009/09/04/pengaruledifisiasi-produk-dan-citra-merek-terhadap-
keputusan-pembelian-mobil/

° Toto Tasmaraylembudayakan Etos Kerja Islandiakarta: Gema Insani Press, Cet. ke-1, 2002,
him. 97
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2. ResponsivenesgKetanggapan), yaitu suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cegspgnsif dan
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian infolyaag

jelas

2.1.3 Teori Citra Pegadaian Syari’ah

Citra adalah hal yang dipertimbangkan untuk memaerig
pikiran pelanggan melalui dampak kombinasi dariankl publik
relation, citra fisik, dari mulut ke mulut, dan gEtaman nyata
dengan barang dan ja¥aSebelum terjadinya penggunaan terhadap
sebuah jasa, sering kali seorang nasabah menamnioranasi yang
berkaitan dengan jasa dan lembaga yang menyedjakarersebut.
Informasi tersebut dapat berupa kesan nasabahtgkaigmelakukan
penggunaan jasa yang sama terhadap citranya, &tdta lyang
disampaikan oleh pihak yang menyediakan jasa tetsdbagi
sebagian orang, informasi tersebut kadangkala tdekpengaruhi
keputusan penggunanya, tetapi bagi sebagian yangnformasi
tersebut menjadi hal yang sangat berharga untuttiigbangkart*

Tidak jauh berbeda dengan nasabah dalam penggyesean
di pegadaian Syari'ah, sebagai makhluk sosial yangat dalam
interaksi ekonomi, pasti menjumpai informasi. Imf@si ini dapat

berasal dari nasabah sebelumnya, Orang dekatuliiggik ataupun

19 Http://maskurisutomo.cof dibrowsing Pada Tanggal 08 Oktober 2009
1 patrik ForsythMarketing Profesional Service Memasarkan Jasa Riofel, Jakarta:
Gramedia, 1997 him. 93
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karyawan Pegadaian Syari’ah itu sendiri. Setiapmlnas tentunya
mempunyai pandangan tersendiri tentang pengarulorniasi
tersebut terhadap keputusan penggunaan jasa.
Faktor yang mempengaruhi perbedaan pandangan hasaba
satu dengan yang lainnya terhadap satu objek,:¥aitu
1) Pengaruh penampilan fis{ghysical apperances)
Nasabah cenderung mengasosiasikan suatu bentikidisi
objek yang diamati, termasuk suatu pernyataan aenga
pandangan yang berlaku umum.
2) Gaya menirystereotypes)
Nasabah cenderung untuk mengartikan sebuah garnaoar a
tampilan dalam pikiran mereka dari yang sesuai aeng
stimuli yang mendorongnya.
3) lIsyarat yang menyimpar(grelevant cues)
Jika pertimbangan yang dibutuhkan untuk membentuk
keputusan dirasakan sulit, nasabah biasanya terpaks
mengambil keputusan dengan mempertimbangkan hal-hal
diluar spesifikasi dasar dari jasa tersebut.
4) Kesan pertaméirst impressions)
Kesan pertama cenderung diabadikan oleh nasabatkaner
akan menangkap positif atau negatif dari sebuala jas

tergantung bagaimana jasa itu memposisikannya dalam

2 Amirullah, Perilaku KonsumenYogyakarta: Graha llmu, 2002, him. 43
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benak nasababh.

5) Pengaruh penilaiafihalo effect)
Persepsi nasabah cenderung dipengaruhi oleh @enilai
orang lain menganggap bagus sebuah jasa, makaahasab
biasanya percaya atas penilaian tersebut.

Sedangkan dalam membangun citra menurut syarifamls
yang juga merupakan peraturan-peraturan yang tdipgghatikan
dalam berdagang, ada empat hal menurut tuntunenNNghammad
SAW, yaitu®®

a) Penampilan
Perusahaan yang memproduksi barang maupun jasa
dalam menarik minat nasababh tidak terlepas dalanjage
penampilan, baik penampilan dari barang atau jasayy
diproduksi maupun penampilan dari perusahaan tetnas
karyawan-karyawannya. Namun dalam islam, vyaitu
penampilan yang tidak membohonhi nasabah, baik
menyangkut besarguantitas)maupun kualitas. maka hal
ini tidak terlepas dari unsur kejujuran.
b) Pelayanan
Perusahaan diharapakan mampu memberikan

pelayanan yang memuaskan bagi nasabahnya. Termasuk

* Dwi Nur SholichahFaktorFakor Yang Mempengaruhi Keputusan NasabatambaPegadaian
Syari'ah Cabang Kusumanegara Yogyakadalam skripsi UIN Jogjakarta 2005 tidak
dipublikasikan, him. 57-59
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didalamnya pelayanan terhadap nasabah yang tidaksa
membayar kontan hendaknya diberi tempo untuk mseluna
Selanjutnya, pengampunan (bila  memungkinkan)
hendaknya diberikan jika nasabah benar-benar tidak
sanggup membayarnya.

C) Persuasi

Didalam menjual sebuah produk baik produk itu

berupa barang maupun jasa hendaknya menjauhi sumpah
yang berlebihan. Karena dikhawatirkan perusahaamn at
lembaga tidak mampu membayar sumpah yang telah
dijanjikan, yang nantinya akan mendholimi nasabah.

d) Pemuasan

Kepuasan nasabah hannya didapatkan dengan

kesepakatan bersama, dengan suatu usulan, pengrimaa
penjualan yang sempurna.

Indikator yang terdapat dalam citra pegadaian ‘sygrdalam

penelitian ini adalah:
* Berlandaskan atas prinsip syari’ah
* Prinsip keadilan dalam transaksi
2.1.4 Teori Keputusan Nasabah
Keputusan adalah hal sesuatu yang diputuskan karsum

untuk memutuskan pilihan atas tindakan pembeliarariga atau
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jasa’* hasil pemutusan suatu ketepatan yang dipilih asentkan
beberapa alternative. Keputusan juga dapat diartikentuk
memutuskan suatu kesimpulan. Sedangkan keputusaabata
adalah hal sesuatu yang diputuskan konsumen untrkutuskan
pilihan atas tindakan pembelian barang atau jas@u Asuatu
keputusan setelah melalui beberapa proses yaitugepatan
kebutuhan, pencarian informasi, dan melakukan esalalternatif
yang menyebabkan timbulnya keputuSanyaitu keputusan
konsumen untuk menjadi nasabah atau tidak padalgegesyari’ah
cabang majapahit semarang.
Menurut Amirullah sebagaimana yang telah dikutighoDwi

Nur Sholichah dalam skripsinya “Faktor-fakor yangmpengaruhi
Keputusan Nasabah dalam Pegadaian Syariah  Cabang
Kusumanegara Yogyakarta” bahwa pengambilan keputulsgpat
diartikan sebagai suatu proses penilaian dan geanildari berbagai
alternative sesuai dengan kepentingan-kepentingdentu dengan
menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling nm@oggkan.
Proses pemilihan dan penilaian itu biasanya diawddngan
mengidentifikasi masalah utama yang mempengarutuarny
menyusun, menganalisis dan memilih berbagai aliemaersebut
dan mengambil keputusan yang dianggap paling blagkgkah

terakhir dari proses itu merupakan sistem evaluatsik menentukan

4 SutisnaOp Cit, him. 15
' Http://one.indoskripsi.com/judul-skripsi/, dibrowsi Pada Tggl 14 Oktober 20009
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efektifitas dari keputusan yang telah diantfil.
Beberapa proses pengambilan keputusan untuk meakgun
jasa yang dilakukan perilaku nasabah yaftu:
a) Menganalisis kebutuhan dan keinginan
Pengambilan  keputusan oleh nasabah  untuk
menggunakan suatu jasa ini diawali oleh adanyadieeaa
atas pemenuhan kebutuhan dan keinginan.
b) Pencarian informasi
Pada tahap ini konsumen melakukan pencarian
informasi tentang keberadaan jasa yang diinginkanny
Proses pencarian ini dilakukan dengan mengumpulkan
semua informasi yang berhubungan dengan jasa yang
diinginkan. Dari berbagai informasi yang diperotedsabah
akan melakukan seleksi atas alternatif-alternaténgy
tersedia.
c) Penilaian dan seleksi terhadap alternatif
Pada proses seleksi inilah yang disebut sebagap tah
evaluasi informasi. Dengan menggunakan berbagteriei
yang ada dalam benak nasabah, setelah satu praohgk y
dipilih untuk digunakan.
d) Keputusan untuk menggunakan jasa

Bagi nasabah yang mempunyai keterlibatan tinggi

' Dwi Nur Sholichah, him. 42-43
Y SutisnaOp Cit, hlm. 15-16
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terhadap jasa yang diinginkan, proses pengambilan
keputusan akan mempertimbangkan berbagai hal,
diantaranya mengenai harga dan tingkat kebutuhan.
e) Perilaku setelah memutuskan penggunaan jasa
Dengan digunakannya jasa tertentu, proses evaluasi
belum berakhir karena nasabah akan melakukan evalua
pasca penggunaan jasa. Proses evaluasi ini akaantokan
apakah nasabah merasa puas atau tidak atas peaggana
Seandaianya nasabah merasa puas, maka kemungkinan
untuk menggunakannya kembali pada masa depan akan
terjadi, sementara jika nasabah tidak puas atastlssn
menggunakan jasanya, maka akan mencari kembaladparb
informasi jasa.
Jadi indikator yang terdapat dalam kuputusan ndsateam
penelitian ini adalah:
» Alasan ekonomi
* Alasan agama
2.1.5 Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebelamny
terkait dengan pengaruh pelayanan dan citra pemadsyari'ah
terhadap keputusan nasabah dalam menggunakarayaseh gadai
pada Pegadaian Syari’ah Cabang Majapahit Semarang.

Hasil penelitian Dwi Nur Sholichah (2005) pada skripsi

20



tentang Faktor-fakor yang mempengaruhi keputusaab@h dalam
Pegadaian Syari'ah Cabang Kusumanegara Yogyakamtgatakan
bahwa antara kualitaustomer servicéan citra pegadaian syari’ah
dengan intensi keputusan nasabah memiliki hubungang
positif/signifikan®®

Hasil penelitian Abdul Waris (2010), Pengaruh Kiaeli
Pelayanan Dan Penerapan Prinsip-Prinsip Syari'ahabiap Minat
Konsumen Hotel Syari'ah (Studi Kasus pada Hotelh@ragung
Semarang) mennyatakan Kualitas pelayanan secamifikag
berpengaruh terhadap minat konsumen untuk memalkali $yari’ah
(Graha Agung Hotel Semarang). Semakin baik pelayadan
penerapan prinsip-prinsip syari'ah yang diberikaakan semakin
tinggi pula minat konsumen untuk memakai hotel ifarsebagai
jasa akomodad?

Penelitian Indah Fatmawati ( 2002) tentang citraah sakit,
kepuasan dan loyalitas pelanggan studi pada ruraéit BKU
Muhammadiyah Yogyakarta, bahwa citra rumah sdiaik citra
pelanggan tentang atribut-atribut yang ada padanusakit maupun

citra rumah sakit itu sendiri secara keseluruhampdregaruh

® Dwi Nur Sholichah faktor-fakor yang mempengaruhi keputusan nasabdami@egadaian

Syari'ah Cabang Kusumanegara Yogyakardalam skripsi UIN Jogjakarta 2005 tidak
dipublikasikan.

¥ Abdul Waris, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Penerapan Prinsimétp Syari'ah
Terhadap Minat Konsumen Hotel Syari'gBtudi Kasus pada Hotel Graha Agung Semarang),
dalam skripsi IAIN Walisongo Semarang 2010 tidgbutblikasikan.
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signifikan terhadap loyalitas pelangg@n.

Dalam penelitian Puspitosari, Dwi Astuti (2009) teerg
Pengaruh Promosi dan Pelayanan Terhadap Keputusajgihaan
Jasa Pada Hotel Novotel Semarang, Hasil analisagaten
perhitungan SPSS 13 dapat dijelaskan sebagai beriKerdapat
pengaruh yang signifikan positif antara Promodiddap Keputusan
Penggunaan Jasa Pada Hotel Novotel Semarang dimhitang
(9,643) > t tabel (1,984) dan terdapat pengaruhg ysignifikan
positif antara Pelayanan terhadap Keputusan Peagguiasa Pada
Hotel Novotel Semarang dimana t hitung (11,840}abel (1,984F"

Dari penelitian Mardani, Theresya (2008), tent®smpgaruh
Citra Produk Kosmetik La Tulipe Terhadap Keputussmbelian
(Studi pada Mahasiswi UMS), bahwa hasil penelitidari analisis
data yang dilakukan oleh peneliti diperoleh persamd = 3,456 +
0,244 X1 - 0,118 X2 + 0,688 X3 + 0,032 X4 + e. Dapa
diinterpretasikan bahwa variabel merek (X1), vaeldtualitas (X3)
dan variabel kemasan (X4) berpengaruh positif tlahakeputusan
pembelian. Sedangkan variabel harga (X2) berpehgaregatif

terhadap keputusan pembelian. Hasil uji t diperal@h X1 dengan t

*° Indah FatmawatiCitra Rumah Sakit, Kepuasan dan Loyalitas Pelang&tndi pada Rumah

Sakit PKU Muhammadiyah Yogyakarta), dalam skripsiNU Yogjakarta 2002 tidak
dipublikasikan.

21 Puspitosari, Dwi Astuti, tentarlgengaruh Promosi dan Pelayanan Terhadap Keputusan

Penggunaan Jasa Pada Hotel Novotel Semardatpm jurnal Undip Semarang 2009
dipublikasikan, http://eprints.undip.ac.id/5947/. dibrowsing PadgyTL0 Maret 2010
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hitung = 3,500 maka variabel merek berpengaruh tipodan
signifikan terhadap keputusan pembelian, dengankimhipotesis
yang diajukan terbukti kebenaranrfya.
2.1.6 Kerangka Pemikiran Teoritik

Sejalan dengan tujuan penelitian dan kajian tesmmigysudah
dibahas diatas selanjutnya akan diuraikan kerangleafikir
mengenai pengaruh tingkat kepuasan nasabah danp&tgadaian
syari‘ah terhadap keputusan nasabah dalam menggungsa
layanan gadai pada pegadaian syari’ah cabang nhdtjaggamarang

yaitu:

Pelayanan

Keputusan nasabah
dalam menggunakan

Citra pegadaian/ jasa layanan gadai

Syari’ah syari’ah

Sumber : Dikembangkan dari penelitian Abdul wa@810), Dwi Nur Sholichah
(2006) Indah Fatmawati (2002), Mardani, Theresya (2008§pRosari, Dwi Astuti
(2009)

2.2 Hipotesis Penelitian
Hipotesa adalah jawaban sementara terhadap rumomsesalah
penelitian?® Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H1 : Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatnasabah.
H2 : Citra Pegadaian Syari'ah berpengaruhtipésihadap keputusan
nasabah.

H3 : Pelayanan dan citra pegadaian syari’ah aesiarultan berpengaruh

*> Mardani, TheresyaJentangPengaruh Citra Produk Kosmetik La Tulipe Terhadap#tusan
Pembelian(Studi pada Mahasiswi UMS), dalam tesis Univessitaihammadiyah Surakarta 2008,
http://etd.eprints.ums.ac.id/772/, dibrowsing pagtd 21 April 2010

? Sugiyono,Metode Penelitian Administragdandung: Alfabeta, 2006, him. 70
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positif terhadap keputusan nasabah.

24



