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 Abstract: Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisa 
sejauh mana kualitas layanan dari unit layanan syariah 
pada PT. Pegadaian. Pada penelitian ini menggunakan 
metode kualitatif deskriptif yang didukung dengan data 
primer berupa hasil wawancara. Selain itu penelitian ini 
dilakukan pada unit layanan pegadaian syariah Cabang 
Raden Patah, Tangerang. Hasil dari penelitian adalah 
kualitas layanan pada pegdaian syariah telah sesuai 
dengan prinsip syariah yaitu itsar dimana manajemen 
dan karyawan dari unit layanan syariah PT. Pegadaian 
memiliki kinerja yang baik dalam melayani masyarakat 
dikarenakan mereka meyakini bahwa pekerjaan yang 
mereka lakukan adalah bagian dari ibadah. Implikasi 
dari penelitian ini adalah memberikan referensi dan 
informasi terkait dengan kondisi layanan gadai syariah 
di PT. Pegadaian kepada para stakeholder agar dapat 
mempertahankan maupun meningkatkan layanannya 
kepada masyarakat. 
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PENDAHULUAN  

Pandemi Covid-19 yang terjadi pada akhir 2019 telah mengganggu seluruh sendi 
kehidupan di masyarakat terutama berkaitan dengan kegiatan ekonomi. Kegiatan ekonomi 
berkaitan dengan transaksi perdagangan maupun bisnis yang bertujuan untuk memenuhi 
kebutuhan masyarakat. Oleh karenanya aktivitas fisik untuk mengadakan transaksi menjadi 
sesuatu yang esensial. Lebih lanjut, dikarenakan kejadian pandemi Covid-19 dimana 
penyebaran virus corona begitu masifnya dan mengakibatkan banyak korban yang 
meninggal dunia memaksa pemerintah di seluruh negara dunia menerapkan kebijakan 
pembatasan interaksi sosial (physical distancing policy) [1]–[3]. Oleh karena itu, 
pembatasan interaksi sosial tersebut menyebabkan gangguan terhadap aktivitas ekonomi 
di seluruh negara termasuk Indonesia [4]–[7]. Dampak dari kebijakan pembatasan 
mobilitas masyarakat adalah menurunnya omset dan kebangkrutan dari beberapa usaha 
mikro, kecil dan menengah di Indonesia [8]–[12].   

Dampak dari menurunnya omset usaha dan bangkrutnya beberapa perusahaan di 
Indonesia menyebabkan menurunnya kemampuan konsumsi dari masyarakat dikarenakan 
terjadinya pemutusan hubungan kerja (PHK) dan juga menurunnya pendapatan dari rumah 
tangga tersebut [13]–[15]. Lebih lanjut fenomena kebutuhan finansial rumah tangga 
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tersebut ditunjukkan dengan melesatnya aset dari industri gadai pada masa pandemi 
Covid-19. Merujuk dari data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), aset industri gadai mengalami 
peningkatan yang cukup substansial dimana pada Desember 2019 aset dari industri gadai 
mencapai Rp62,07 triliun dan pada bulan November 2020 aset dari industri gadai telah 
mencapai Rp72,08 triliun [16]. Dengan demikian pertumbuhan industri gadai selama 11 
bulan tersebut mencapai 16%. Hal tersebut menunjukkan bahwa masyarakat selama masa 
pandemi Covid-19 banyak mengajukan pembiayaan untuk menutupi kebutuhan konsumsi 
rumah tangganya. Selanjutnya, pertumbuhan industri gadai tersebut merupakan 
pertumbuhaan perusahaan gadai miliki pemerintah maupun perusahaan gadai swasta.  

Apabila ditinjau dari jumlah nasabah dari PT Pegadaian selama periode 2012-2021 
telah mengalami pertumbuhan yang signifikan yang ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

 

Tahun Jumlah Nasabah Pertumbuhan 

2012 5.89   

2013 6.08 3% 

2014 6.16 5% 

2015 7.64 30% 

2016 8.91 51% 

2017 9.16 56% 

2018 10.64 81% 

2019 13.86 135% 

2020 16.93 188% 

2021 19.67 234% 
Sumber: [17] 
 

Merujuk pada tabel 1 di atas, maka diketahui pertumbuhan nasabah dari PT. 
Pegadaian selama periode 2012 s.d 2021 mengalami pertumbuhan sebesar 234% atau 
hampir tiga kali lipat. Selain itu juga diketahui berdasarkan tabel 1 di atas, pertumbuhan 
selama tiga tahun terakhir yaitu periode 2019-2021 yang nota bene pada masa pandemi 
Covid-19 menyumbangkan pertumbuhan yang paling besar. 

Salah satu provider layanan gadai milik pemerintah dan telah beroperasi adalah PT 
Pegadaian (Persero). Pemilik brand (merk) Pegadaian merupakan perusahaan BUMN yang 
pada awalnya didirikan di Sukabumi, tanggal 1 April 1901. Oleh karena itu PT. Pegadaian 
telah melayani masyarakat Indonesia selama 21 (dua puluh satu) tahun. Salah satu layanan 
utama dari PT. Pegadaian adalah jasa gadai. Jasa gadai merupakan suatu layanan yang 
dapat diartikan suatu hak yang diperoleh oleh orang yang ber piutang atas suatu barang 
yang bergerak diserahkan oleh orang yang berpiutang sebagai jaminan utangnya dan 
barang tersebut dapat dijual oleh orang yang berpiutang bila yang berpiutang tidak dapat 
melunasi kewajibannya saat jatuh tempo [18], [19]. 

Kegiatan pembiayaan yang dilakukan pegadaian yaitu penyaluran dana kepada 
masyarakat atas dasar hukum gadai. Selain itu, PT. Pegadaian memiliki tugas pokok 
memberikan pinjaman kepada masyarakat dengan cara yang sederhana dan mudah. Sistem 
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pegadaian tidak boleh merugikan masyarakat. Pegadaian memberikan kemudahan bagi 
masyarakat yang mengalami kesulitan keuangan dan membutuhkan dana dengan cepat. 
Selain itu, dengan adanya produk dari PT. Pegadaian tersebut, maka dapa menghindari 
kesulitan yang dihadapi masyarakat dikarenakan pinjaman dengan bunga tinggi dari para 
rentenir atau pengijon. Selain itu, terdapat unit layanan gadai syariah yang merupakan 
bagian dari PT. Pegadaian yang pertama kali didirikan di Jakarta, yaitu pada Unit Layanan 
Gadai Syariah (ULGS) Cabang Dewi Sartika pada tahun 2003. Minat masyarakat yang 
memanfaatkan jasa pegadaian syariah cukup besar [20]. Hal tersebut dikarenakan 
pegadaian syariah tidak menekankan pada pemberian bunga dari barang yang digadaikan. 
Meski tanpa bunga, pegadaian syariah tetap memperoleh keuntungan seperti yang sudah 
diatur oleh Dewan Syariah Nasional yang memberlakukan biaya pemeliharaan dari barang 
yang digadaikan. Biaya itu dihitung dari nilai barang, bukan dari jumlah pinjaman. 
 Berdasarkan dari fenomena-fenomena di atas dimana semakin diminatinya produk-
produk dari PT. Pegadaian, terutama pegadaian syariah, maka rumusan masalah pada 
penelitian ini adalah bagaimana layanan dari PT. Pegadaian unit layanan syariah terhadap 
nasabah. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa sejauh mana kualitas 
layanan dari Unit layanan syariah pada PT. Pegadaian di masyarakat. Implikasi dari 
penelitian ini adalah untuk memberikan referensi dan informasi terkait dengan kondisi 
layanan gadai syariah di PT. Pegadaian kepada para stakeholder agar dapat 
mempertahankan maupun meningkatkan layanannya kepada masyarakat. Selain itu 
keterbaruan dari penelitian ini terkait dengan analisa layanan dari PT. Pegadaian 
khususnya unit layanan syariah yang saat ini masih terbatas pembahasannya. 
 
LANDASAN TEORI 

Agency theory atau teori keagenan yang dikemukakan oleh [21], [22] menjelaskan 
bahwa manajer dianggap sebagai agen dari pemilik perusahaan. Di perusahaan besar, 
pemilik tidak dapat mengawasi manajer secara langsung. Oleh karena itu pemilik 
menciptakan mekanisme kontrol maupun monitoring dan pengawasan untuk memastikan 
manajer bekerja untuk kepentingan mereka. Teori keagenan menganggap bahwa manusia 
itu rasional, egois (self-interest), dan oportunis. Dengan demikian, berdasarkan asumsi 
tersebut, manajer dianggap memiliki kesempatan untuk melakukan tindakan oportunistik, 
yaitu membuat kebijakan atau bertindak untuk memaksimalkan kepentingan mereka 
daripada kepentingan pemilik atau organisasi. Potensi terjadinya konflik kepentingan 
dengan pemilik sangat besar karena manajer mengontrol lebih banyak informasi tentang 
operasi perusahaan daripada pemilik atau yang lazim disebut dengan asimetri informasi 
[23]–[25]. 

Selain itu terdapat Stewardship theory yang menyatakan bahwa tidak terdapat konflik 
kepentingan antara manajer dan pemilik. Hal tersebut dikarenakan tujuan mengelola 
perusahaan adalah untuk menemukan mekanisme dan struktur yang memfasilitasi 
koordinasi yang paling efektif antara kedua pihak (manajemen dan pemilik) [26], [27]. 
Asumsi yang digunakan dalam perspektif Stewardship theory adalah bahwa manusia itu 
merupakan makhluk yang rasional dan mengutamakan keberhasilan organisasi daripada 
keuntungan pribadi, dan memiliki motivasi intrinsik (imbalan tidak hanya dikuantifikasi 
dalam bentuk uang tetapi dapat dalam bentuk lain) [28], [29]. Lebih lanjut, terdapat teori 
altruisme yang muncul dari masalah moral yang tumbuh dalam diri manusia akibat konflik 
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upaya memenuhi kepentingan diri sendiri (egoistik) dan tuntutan kesediaannya untuk 
memperhatikan kepentingan orang lain (altruistik). Secara alamiah, setiap individu 
cenderung mendahulukan kepentingannya sebelum memperhatikan kebutuhan orang lain, 
namun tuntutan batinnya juga memiliki dorongan untuk membantu masalah orang lain. 
Oleh karena itu, menurut [30]–[32], teori altruisme adalah tindakan sukarela yang 
dilakukan seseorang atau sekelompok orang untuk membantu orang lain tanpa 
mengharapkan imbalan apa pun, kecuali mungkin perasaan telah melakukan perbuatan 
baik. Namun demikian, selain teori altruisme juga berkembang dalam organisasi yang 
dijalankan berdasarkan prinsip syariah adalah teori itsar.  

Teori itsar merupakan teori dimana manajemen perusahaan menganggap bahwa 
dalam menjalankan fungsi manajerialnya adalah membuat akad dengan pemilik yang maha 
kuasa yaitu Allah (akad syahadat). Namun demikian, alasan lain dari perilaku itsar adalah 
iman (keyakinan). Menurut [33], [34], teori itsar mengungkapkan bahwa fungsi perusahaan 
pada hakekatnya merupakan wujud ketakwaan kepada Allah. Berdasarkan ketakwaan 
tersebut berarti mengakui bahwa Allah (Tuhan) adalah pemilik alam semesta dan bahwa 
manusia bertanggung jawab kepada Allah. Manusia dalam hal ini diberi kuasa oleh Tuhan 
untuk menjadi pengelola di muka bumi atau disebut khalifah. Allah memberi akal kepada 
manusia, dan dengan alasan itulah Allah menurunkan agama. Agama sebagai tuntunan dan 
tuntunan dalam kehidupan merupakan landasan untuk mengatur bagaimana berhubungan 
dengan pencipta dan hubungan dengan alam semesta. Oleh karena itu, manusia diangkat 
sebagai khalifah di muka bumi ini, Q.S Al-Baqarah ayat 30: 

ئِكَةِْ رَبُّكَْ قَالَْ وَإذِ ْ
َٰٓ ضِْٱ فىِ جَاعِلْ  إِن ىِ لِل مَلَ  رَ  اْ  ۖ ْ خَلِيفَة ْ لْ  علَُْ قَالُوَٰٓ فِكُْ فِيهَا يُف سِدُْ مَن فِيهَا أتَجَ  مَآَٰءَْٱ وَيَس  نُْ لد ِ دِكَْ نُسَب حُِْ وَنَح   بِحَم 

لمَُْ إِن ىَِْٰٓ قَالَْ ۖ ْ لكََْ وَنُقدَ ِسُْ تعَ لَمُونَْ لَْ مَا أعَ   
Artinya: Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada para Malaikat: "Sesungguhnya Aku 
hendak menjadikan seorang khalifah di muka bumi". Mereka berkata: "Mengapa Engkau 
hendak menjadikan (khalifah) di bumi itu orang yang akan membuat kerusakan padanya 
dan menumpahkan darah, padahal kami senantiasa bertasbih dengan memuji Engkau dan 
mensucikan Engkau?" Tuhan berfirman: "Sesungguhnya Aku mengetahui apa yang tidak 
kamu ketahui."  

Lebih lanjut konsep dari altruisme merupakan doktrin semua agama dimana semua 
agama memiliki kepedulian terhadap pelayanan sosial dan kemanusiaan [35], [36] . Dalam 
perspektif Islam, konsep Altruisme adalah Itsar, yang berarti tindakan mendahulukan orang 
lain dalam urusan duniawi secara sukarela karena hanya mengharapkan akhirat dan 
keridhaan Allah. Selain itu Itsar dilandasi prinsip persaudaraan (ukhuwah) sehingga rela 
bekerja sama, membantu dan berkorban untuk orang lain dengan tulus tanpa 
mengharapkan apapun dari orang lain, tetapi niat tulus hanya untuk Allah. Selanjutnya, 
kegiatan dan tindakan gotong royong di Itsar ditujukan untuk kebaikan dan kemaslahatan 
masyarakat dan sesuai dengan Al-Qur'an dan hukum agama Islam lainnya. 

Unit layanan gadai syariah merupakan salah satu layanan dari PT. Pegadaian yang 
didasarkan prinsip syariah yang mana dalam memberikan layanan kepada masyarakat, unit 
layanan gadai syariah harus dapat memberikan kebermanfaatan bagi masyarakat. 
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METODE PENELITIAN  
Metode yang digunakan adalah metode kualitatif yang merujuk rumusan dan tujuan 

penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif. Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan dan 
menganalisis data secara mendalam mengenai pelayanan kepada nasabah dari unit layanan 
gadai syariah dari PT. Pegadaian. Adapun lokasi penelitian berlokasi di Unit Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Patah, Tangerang. Menurut [37], [38] metode penelitian deskriptif 
kualitatif adalah sebuah metode yang digunakan peneliti untuk menentukan pengetahuan 
atau teori terhadap penelitian pada satu waktu tertentu. Lebih lanjut metode kualitatif pada 
penelitian ini didukung dengan data primer melalui wawancara yang dilakukan pada bulan 
Oktober 2022 kepada pihak-pihak terkait yaitu: 
▪ Kepala Unit Pelayanan PT. Pegadaian Syariah Raden Patah, dan;  
▪ Nasabah PT. Pegadaian Syariah Raden Patah. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Layanan Pegadaian Syariah PT. Pegadaian 

Sesuai hasil wawancara kepada Kepala Unit Pelayanan mengenai pelayanan PT. 
Pegadaian Syariah Raden Patah terkait dengan standar pelayanan adalah sebagai berikut: 
“Kami dari pihak Pegadaian selalu mengutamakan kepuasan para nasabah. Oleh karena itu, 
untuk menjaga kepuasan dari nasabah kami selalu berusaha untuk memberikan pelayanan 
yang terbaik sesuai dengan kebutuhan para nasabah. Selain itu, para petugas/pegawai 
dituntut untuk bersikap 3S (Senyum, Sapa, dan Santun).” Dengan demikian, memberikan 
pelayanan yang terbaik adalah salah satu upaya untuk mempertahankan nasabah sehingga 
Pegadaian Syariah UPC Raden Patah memberikan pelayanan kepada nasabah sebaik 
mungkin karena tanpa adanya pelayanan yang memuaskan akan menyebabkan nasabah 
tidak akan datang kembali ke Pegadaian Syariah UPC Raden Patah. Pegadaian Syariah UPC 
Raden Patah juga memiliki standar pelayanan yang bertujuan untuk memberikan kepuasan 
kepada nasabah mereka yang meliputi: 
▪ Mengenal nasabah;  
▪ Mengetahui kebutuhan nasabah;  
▪ Lemah lembut dan ramah tamah dalam melayani nasabah;  
▪ Melayani dengan penuh tanggung jawab;  
▪ Melayani dengan simpatik;  
▪ Melayani dengan serius;  
▪ Memberi salam. 

Selain itu, masyarakat telah mengenal pegadaian sebagai salah satu tempat melakukan 
transaksi keuangan yang mudah dan cepat, dimana masyarakat melakukan transaksi gadai 
yang berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah sehingga mendapatkan dana yang berkah 
dan halal. Hal tersebut disebabkan layanan gadai syariah tidak menerapkan sistem bunga 
dari barang yang digadaikan. Minat nasabah untuk menggunakan produk-produk pada 
pegadaian syariah di Pegadaian Syariah UPC Raden Patah cukup tinggi yang terlihat dari 
banyaknya nasabah yang datang setiap hari untuk melakukan transaksi gadai. Informasi ini 
didapatkan dari pernyataan Kepala Unit Pelayanan mengatakan bahwa: ““Jumlah nasabah 
yang datang berkunjung di setiap harinya kurang lebih 100 orang/hari.” 

Dinamika perubahan kebutuhan dan keinginan dari masyarakat juga menjadi 
perhatian dari PT. Pegadaian dimana menurut Kepala Unit Pelayanan: “Keberadaan dari 
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produk baru yang dikeluarkan, dilatar belakangi oleh kebutuhan masyarakat sekitar dan 
juga sebagai perluasan estansi bisnis serta membuka pasar-pasar baru. Ketika ada 
beberapa produk yang tidak diminati oleh masyarakat maka pihak pegadaian akan mencari 
penyebabnya yang kemudian akan dimodifikasi kembali sampai diminati oleh 
masyarakat/nasabah.” 

Selain itu, wawancara dengan nasabah terkait dengan layanan dari PT. Pegadaian 
Syariah Raden Patah menyatakan bahwa: ““Saya lebih sering melakukan transaksi 
Rahn/Menggadai, dikarenakan sesuai dengan kebutuhan. Selain itu, untuk produk lainnya, 
saya sering ditawarkan sampai saya tertarik pada Buku Tabungan Emas. Dimana saya bisa 
menabung, yang kemudian uang tersebut bisa saya pergunakan untuk membeli emas 
ataupun bisa saya keluarkan kembali berupa uang.” Lebih lanjut hasil dari wawancara 
nasabah lainnya terkait layanan PT. Pegadaian Syariah Raden Patah adalah sebagai berikut: 
““Saya lebih memilih menggadai di Pegadaian Syariah dibanding Pegadaian biasa 
dikarenakan disini tidak memakai sistem bunga melainkan hanya biaya jasa sewa titip saja 
yang masih tergolong rendah dan ringan, selain itu juga terpercaya, aman, dan cepat.” 

Layanan dari PT. Pegadaian Syariah Raden Patah menjadi salah satu daya tarik bagi 
para nasabah selain produk maupun jasa dari pegadaian syariah dapat memenuhi 
kebutuhan dari masyarakat terutama pada masa pandemi Covid-19 dimana terjadi fluktuasi 
pendapatan dikarenakan banyaknya perusahaan yang mengalami penurunan usaha bahkan 
bangkrut. Dengan demikian, meningkatnya minat masyarakat atas layanan gadai syariah 
selain dari aspek kebutuhan dan keinginan nasabah tetapi juga dilengkapi dan didukung 
dengan layanan yang melebihi ekspektasi dari masyarakat menjadikan unit layanan syariah 
berkontribusi signifikan terhadap peningkatan jumlah nasabah dari PT. Pegadaian. Hal 
tersebut tentu sejalan dengan konsep layanan pada perusahaan yang didasarkan prinsip 
syariah yaitu itsar dimana manajemen dan karyawan dari unit layanan syariah PT. 
Pegadaian memiliki kinerja yang baik dalam melayani masyarakat dikarenakan mereka 
meyakini bahwa pekerjaan yang mereka lakukan adalah bagian dari ibadah. 
 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada penelitian ini, maka unit layanan pegadaian 
syariah cabang Raden Patah, Tangerang memiliki kualitas yang baik bahkan melebihi 
ekspektasi dari nasabahnya. Oleh karena itu, layanan PT. Pegadaian syariah telah sesuai 
dengan prinsip itsar yaitu mereka bekerja tidak untuk mencari semata akan tetapi mencari 
dari ridho Allah SWT. 
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