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ABSTRAK

SLAMET SUPRIYANTO : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan
Pemanfaatan Gadai Syariah (Rahn) (Survey pada
Bank Danamon Syariah Pekiringan)”

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pemgsualitas pelayanan
terhadap keputusan pemanfaatan produk gadai sygirigdnk Danamon Syariah dan
untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh kasal pelayanan terhadap
keputusan pemanfaatan produk gadai syariah di Bamamon Syariah.

Dalam penelitian ini metode yang digunakan dalamefigan ini adalah
metode kuantitatif, teknik pengumpulan datanya haetzbservasi langsung ke Bank
Danamon Syariah Pekiringan, penyebaran angket gidogikan kepada responden
Bank Danamon Syariah Pekiringan dan melakukan weavan Sampel dari nasabah
Bank Danamon Syariah Pekiringan sebanyak 70 regpond

Berdasarkan hasil penelitian, pengaruh kualitaayaelan terhadap keputusan
pemanfaatan produk gadai syariah pada Bank Dan&wanah, kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pfatn produk gadai syariah,
hal ini dapat dilihat dari persamaan regresi limssderhané= 6.393 + 0.727X, dari
persamaan tersebut dapat diketahui nilai konstaebesar 6.393, nilai koefesien
kualitas pelayanan sebesar 0.727 dan jika dililaat gerhitungan hasil SPSS 17.0
antara fiung dan taper, Nilai thiung Untuk kualitas pelayanan adalah 6.379, sedangkan
nilai tapeiadalah 1.668 menunjukan bahwa nilaidy 6.379> tarell .667, artinya Ho
ditolak artinya kualitas pelayanan berpengaruh ikgm terhadap keputusan
pemanfaatan produk gadai syariah.

Kata kunci: kualitas pelayanan, keputusan pemanfaatan prodi& ggariah.
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KATA PENGANTAR

Segala puji kami panjatkan kehadirat Allah SWT. & berkat rahmat dan
hidayah-Nya, kita masih diberikan kenikmatan bergganat iman dan sehat. Dan
kita tak lupa panjatkan shalawat dan salam kepaalsi Nesar Muhammad SAW,
Keluarga, Sahabat, Tabi'in, Tabi'at Tabi'in, dan &mya sampai akhir zaman.

Dalam kesempatan ini penulis telah menyelesaikayyseinan skripsi yang
berjudul“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMANFAATAN PRODUK GADAI SYARIAH (RAHN) (Survey Pad a Bank
Danamon Syariah Pekiringan)”. Penyusunan skripsi ini bertujuan untuk
melengkapi salah satu syarat untuk mendapatkam galgana Strata 1 di IAIN
Syeikh Nurjati Cirebon. Dalam penulisan skripsi, ipénulis tak luput dari berbagai
kesalahan, untuk itu penulis menyadari bahwa d@lanulisan dan penyajian skripsi
masih jauh dari sempurna. Keadaan ini semata-net&aldatasan kemampuan yang
ada pada diri penulis sehingga penulis mengharap&ean dan kritik yang bersifat
membangun.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis mengucaplkaimmt kasih kepada
pihak-pihak yang telah membantu dalam penyusunapsskni. Adapun pihak-pihak
yang telah membantu di antaranya adalah sebagkuber

1. Prof. Dr.H.Maksum Mochtar, M.A, Rektor IAIN Syekhulati

2. Dr. Achmad Kholig, M.Ag, Dekan Fakultas Syariah

3. Sri Rokhlinasari, SE, M.Si, Ketua Jurusan MEPI

4. Toto Suharto, SE, M.Si, Pembimbing |

5. Sri Rokhlinasari, SE, M.Si, Pembimbing Il

6. Linda Wulandari, Branch Manager Bank Danamon Skiafiekiringan

7. Seluruh Dosen, staf, dan karyawan yang telah mekamebimbingan selama
penulis menuntut limu di IAIN Syekh Nurjati Cirehon
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8. Orang tua dan keluarga besar Slamet Supriyantog yalah memberikan
do’a, dukungan, perhatian, semangat dan kepercasglama Slamet kuliah
di IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

9. Seluruh staf dan karyawd@ank Bank Danamon Syariah Pekiringan.

10.Rekan-rekan Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankamm Idkaususnya
(MEPI)

11.Terima kasih untuk penyemangatku Uzumaki Naruto.

12.Untuk sahabatku tercinta, terima kasih atas matiyas

13.Untuk kakakku tercinta (Heni Pujiastuti) terima ikastas sayang, nasehat
dan motivasi sebagai seorang kakak.

14.Tidak lupa kepada semua pihak yang telah membasmselésaikannya
penulisan skripsi ini yang tidak dapat disebutkati persatu.

Demikian yang dapat penulis sampaikan kurang lsl@ihmohon maaf dan

penulis ucapkan terima kasih. Penulis berharap ganséripsi ini bermanfaat dan
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menjadi pendorong bagi pengembangan ilmu pengetahua

Cirebon, Mei 2012
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
#2%, 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
¢ €73 % a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
\ J b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar dari Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
e 2. Dilarang mengumumkan atau memperbanyak karya ilmiah ini dalam bentuk apapun tanpa seizin Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
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© Hak Cipta Milik Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

A Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, Um:m_;_m: penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
J b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar dari Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

7' 2. Dilarang mengumumkan atau memperbanyak karya ilmiah ini dalam bentuk apapun tanpa seizin Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
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DAFTAR GRAFIK

Histogram .........cccceeeeeiiiiiinnenn.

4.1

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar dari Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
. Dilarang mengumumkan atau memperbanyak karya ilmiah ini dalam bentuk apapun tanpa seizin Perpustakaan IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dengan adanya pembangunan ekonomi yang begitu, pesatpelaku ekonomi
baik masyarakat maupun pemerintah, baik perseonamgapun suatu badan hukum
pasti memerlukan dana yang cukup besar. Sejalayaddtegiatan ekonomi tersebut,
kebutuhaan akan pendanaan pun akan semakin menihgiautuhan pendanaan
tersebut sebagian besar dapat dipenuhi melaluateegpinjam meminjam.

Kegiatan pinjam meminjam ini dapat dilakukan maelalembaga informal
maupun formal. Indonesia yang sebagian masyarakaigsih berada di garis
kemiskinan cenderung akan memilih kegiatan pinjasmmjam kepada lembaga
informal seperti misalnyarentenir. Kebiasaan ini dilakukan karena mudahnya
persyaratan yang harus dipenuhi, mudah diakseslajaat dilakukan dengan waktu
yang relatif singkat. Namun di balik kemudahan dbtd, rentenir menekan
masyarakat dengan tingginya bunga, yang pada akhmkan merugikan diri sang
peminjam.

Jika masyarakat mau melihat keadaan lembaga foramg) dapat dipergunakan
untuk melakukan pinjam meminjam, mungkin masyarakan cenderung memilih
lembaga formal tersebut untuk memenuhi kebutuhamarda. Lembaga formal

tersebut dibagi menjadi dua yaitu lembaga bankeabaga nonbank.
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Bank Danamon Syariah sebagai salah satu lembagaalfodewasa ini
meluncurkan produk terbaru yaitu “Solusi Emas” atahin yang menawarkan akses
yang lebih mudah, proses yang jauh lebih singkat persyaratan yang relatif
sederhana dan mempermudah masyarakat dalam menkebuhihan dan&.

Karena sebagian besar masyarakat Indonesia adalafaqut agama Islam,
maka Bank Danamon Syariah meluncurkan sebuah prgdd&i yang berbasiskan
prinsip-prinsip syariah agar masyarakat mendaplérdapa keuntungan yaitu cepat,
praktis dan menentramkan. Produk yang dimaksuaghgabduk Gadai Syariah.

Dewasa ini perbankan syariah sangat memperhatikgpuasan nasabahnya
dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang dimyii&k Persaingan yang sangat
ketat dimana semakin banyak organisasi atau pemyeda terlibat dalam upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah sertmpatkannya sebagai tujuan
utama. Dengan demikian, diyakini bahwa kunci utammatuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasaadkepara pelanggan atau
nasabah melalui pemberian kualitas pelayanan yaragk bdengan tetap
memperhatikan kebutuhan dan keinginan para konsataemasabah.

Dengan maraknya persaingan tersebut, perusahaaangan harus menerapkan
strategi dengan baik apabila nasabah ingin tertankuk memutuskan untuk
memanfaatkan produkahn yaitu dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah. Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keimgiasabah, maka perusahaan

perbankan tersebut harus meningkatkan kualitayguedan.

! Hasil wawancara dengan Karyawan Bank Danamon Syariah Pekiringan. 2012.
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Dewasa ini perbankan syariah sangat memperhatikalitds pelayanan, karena
kualitas pelayanan mempunyai peran penting dalamtusyperusahaan untuk
memberikan atau menciptakan kepuasan nasabahtdsupélayanan merupakan ciri
dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh pada rkeomen karyawan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh pelarafganyang tersirat dalam diri
pelanggarf.

Untuk kemajuan perusahaan maka pihak perbankanu perencermati
permintaan konsumen terhadap suatu produk atauygasg akan ditawarkan, salah
satunya yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayabengan adanya kualitas
pelayanan yang baik diharapkan dapat menarik pasab@ah untuk memutuskan
memanfaatkan produk yang dimiliki perbankan syaridalam hal ini adalah

pemanfaatan produk gadai syariah.
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Kebutuhan suatu dana dapat dipenuhi melalui kepotugembelian atau
pemanfaatan produkahn pada Bank Danamon Syariah. Pada dasarnya sebelum

nasabah memutuskan untuk memanfaatkan prodakn demi memenuhi
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kebutuhannya, nasabah akan melihat bagaimana daigdglayanan yang dimiliki
oleh suatu perbankan syariah, hal ini penting karakan menentukan tingkat
kepuasan nasabah dalam pemanfaaimtersebut.

Berawal dari pemahaman tersebut, maka penulis meetu diadakannya suatu

penelitian tentang seberapa besar pengaruh ddiasuaasabah terhadap keputusan
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pemanfaatamahn yang ada pada Bank Danamon Syariah, sehinggaipearihrik

2 Ali Hasan. Marketing Bank Syariah. Bogor: Ghalia Indonesia, 2010. Hal: 91.
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menjadikannya dalam sebuah penelitian yang berjutRéngaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pemanfaatan Produk @ia8yariah (Rahn) pada
Bank Danamon Syariah Pekiringan”

1.2 Masalah Pendlitian

Berdasarkan latar belakang masalah, penulis dapagigentifikasi masalah-

masalah sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadapusgn pemanfaatan
produkrahn di Bank Danamon Syariah?
2. Apakah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh sgignifterhadap
keputusan pemanfaatan prodakn di Bank Danamon Syariah?
1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian adalapoint yang dicapai dalam sebuah penelitian. Adapun
penelitian ini mempunyai tujuan penelitian sebdgpikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan teghadkeputusan
pemanfaatan produtahn di Bank Danamon Syariah.
2. Untuk mengetahui besarnya signifikansi pengarulitlsgpelayanan terhadap

keputusan pemanfaatan prodakn di Bank Danamon Syariah.
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1.4 Manfaat Pendlitian

Hasil dari penelitian diharapkan dapat bermanfalbagai masukan antara lain:

1. Bagi Perkembangan limu Pengetahuan
Penelitian ini diharapkan memberikan informasi daawasan serta
menambah khasanah kepustakaan khususnya di Falyigamh Jurusan

Ekonomi Perbankan Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan memberikan informasi yéegguna bagi pihak
Bank Danamon Syariah Cirebon dalam rangka menikgkakualitas
pelayanan yang ada agar semakin banyak nasabahmgngtuskan untuk

memanfaatkanahn pada Bank Danamon Syariah.

3. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menerapkan ilmwgpthuan yang penulis
dapatkan di bangku kuliah ke dalam kondisi prakgeng ada di
masyarakat.
1.5 Sasaran, Lokasi dan Waktu Penelitian
Yang menjadi sasaran dalam penelitian ini adalatkB2anamon Syariah yang
berlokasi di jalan Pekiringan No. 56 PekiringaneBon. Adapun kegiatan penelitian
ini akan dilaksanakan selama 3 bulan, yang akanulai dari bulan Maret sampai

dengan Mei 2012.
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1.6 Sistematika Penulisan

Untuk mengetahui gambaran mengenai penelitian panglis lakukan terhadap
suatu permasalahan, maka penulis membuat sistenpariulisan sebagai berikut:

Bab satu yang berisi pendahuluan, ini memuat tgntarar belakang masalah,
masalah penelitian, tujuan penelitian, manfaat Ifeare dan sasaran, lokasi dan
waktu penelitan sertasisrematika penulisan.

Bab dua yang berisikan tentang landasan pustakajnhanemuat tentang
kerangka teori mengenai kedua variabel yaitu lkaglpelayanan dan keputusan
pemanfaatanahn, kerangka berfikir, hipotesis penelitian.

Bab tiga berisi tentang metodologi penelitian, memuat tentang metode
penelitian, operasionalisasi variabel penelitian téknik pengumpulan data, populasi
dan teknik pengumpulan sampel, instrumen penelitign instrumen penelitian,
teknis analisis data.

Bab empat berisi tentang kajian objektif dan hg&helitian, yang memuat
tentang kajian objektif, hasil dan pembahasan dasil lanalisis data pengaruh
kualitas pelayanan terhadap keputusan pemanfaaham pada bank danamon
syariah.

Bab lima berisikan tentang penutup, yang memudamgnkesimpulan dari hasil
analisis data yang dilakukan penulis dan saramsaang perlu disampaikan,

selanjutnya daftar pustaka dan lampiran-lampiran.
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