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ABSTRAK

Sayid Hasan Ubaidillah. NIM: 1908203106, “Analisis Sistem Antrian
Pelayanan Teller Sebagai Upaya Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas
Nasabah Pada Pegadaian Syariah” (Studi Kasus Pada Pegadaian
Arjawinangun 2025)”, Skripsi 2026

Penelitian ini bertujuan untuk memahami dan mendeskripsikan pelaksanaan

sistem antrian pelayanan teller di Pegadaian Syariah Arjawinangun serta maknanya
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Latar belakang penelitian ini didasarkan
pada fenomena antrian panjang yang kerap terjadi pada jam-jam tertentu, terutama
di awal bulan dan hari pasaran, yang berdampak pada waktu tunggu nasabah dan
kualitas pelayanan yang dirasakan.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data
dikumpulkan melalui observasi partisipatif, wawancara mendalam dengan 5 orang
teller dan 12 orang nasabah, serta dokumentasi selama satu bulan. Teknik analisis
data menggunakan model interaktif Miles dan Huberman melalui tahapan reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data diuji dengan
triangulasi sumber dan teknik.

Hasil penelitian mengungkap empat temuan utama: (1) Antrian panjang
pada jam sibuk dimaknai nasabah sebagai bentuk "ketidakpastian waktu™ yang
menimbulkan rasa cemas dan tidak nyaman, terutama bagi nasabah lansia dan ibu-
ibu; (2) Teller mengalami tekanan kerja karena harus melayani dengan cepat namun
tetap sesuai prinsip syariah, sehingga muncul dilema antara kecepatan dan
ketelitian; (3) Keramahan dan komunikasi teller selama proses menunggu dimaknai
nasabah sebagai faktor penentu kepuasan, melebihi kecepatan layanan itu sendiri;
(4) Loyalitas nasabah terbentuk bukan semata-mata karena sistem antrian yang
tertib, melainkan karena adanya nilai kepercayaan, transparansi akad, dan
perlakuan adil sesuai syariah.

Penelitian ini merekomendasikan perbaikan sistem antrian melalui
pendekatan humanistik-syariah, meliputi: (1) penerapan nomor antrian digital
dengan ruang tunggu yang nyaman; (2) pelatihan service excellence berbasis etika
muamalah bagi teller; dan (3) penyediaan jalur prioritas bagi nasabah lansia dan
penyandang disabilitas sebagai wujud nilai rahmatan lil ‘alamin.

Kata Kunci: Sistem Antrian, Pelayanan Teller, Kepuasan Nasabah, Loyalitas,
Pegadaian Syariah, Penelitian Kualitatif.



ABSTRACT

Sayid Hasan Ubaidillah NIM : 1908203106 “QUEUE SYSTEM ANALYSIS OF
TELLER SERVICES TO IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION AND
LOYALTY IN SHARIA PAWNSHOP (Case Study At Pegadaian Arjawinangun
2025)”, Thesis 2026

This study aims to understand and describe the implementation of the teller
service queuing system at Pegadaian Syariah Arjawinangun and its meaning in
relation to customer satisfaction and loyalty. The background of this research is
based on the phenomenon of long queues that frequently occur at certain hours,
especially at the beginning of the month and on market days, which impact
customers' waiting time and perceived service quality.

The study employed a qualitative approach with a case study method. Data
were collected through participatory observation, in-depth interviews with 5 tellers
and 12 customers, and documentation over one month. Data analysis used the
Miles and Huberman interactive model through the stages of data reduction, data
presentation, and conclusion drawing. Data validity was tested using source and
technique triangulation.

The research findings revealed four main themes: (1) Long queues during
peak hours are perceived by customers as a form of "time uncertainty,” causing
anxiety and discomfort, particularly for elderly customers and mothers; (2) Tellers
experience work pressure as they must serve customers quickly while adhering to
sharia principles, creating a dilemma between speed and accuracy; (3) Teller
friendliness and communication during the waiting process are perceived by
customers as the primary determinant of satisfaction, surpassing the speed of
service itself; (4) Customer loyalty is shaped not merely by an orderly queuing
system, but by the presence of trust values, transparent contracts, and fair sharia-
compliant treatment.

This study recommends improvements to the queuing system through a
humanistic-sharia approach, including: (1) the implementation of a digital queue
number system with a comfortable waiting area; (2) service excellence training
based on muamalah ethics for tellers; and (3) the provision of a priority lane for
elderly customers and persons with disabilities as a manifestation of the value of
rahmatan lil ‘alamin.

Keywords: Queuing System, Teller Service, Customer Satisfaction, Loyalty,
Pegadaian Syariah, Qualitative Research.
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NOTA DINAS
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PEDOMAN LITERASI
Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama
(SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I Nomor: 158
Tahun 1987 dan Nomor:0543b/U/1987

A. Konsonan
Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf latin
dapat dilihat pada halaman berikut.

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
J Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
8 Ba B Be
J Ta T Te
£ Tsa S Es (dengan titik diatas)
] Jim J Je
@ Ha h Ha (dengan titik
dibawah)
£ Kha Kh Ka dan Ha
J Dal D De
o2 Zal Z Zet (dengan titik diatas)
£ Ra R Er
ol Zai z Zet
h Sin S Es
Syin Sy Es dan Ye
ol sad S Es (dengan titik
dibawah)
ol dad d De (dengan titik
dibawah)
b ta t Te (dengan titik
dibawah)
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-] za z Zet (dengan titik
dibawah)
< ,,ain ” Apostrof terbalik
Ghain G Ge
o Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
: Kaf K Ka
Lam L El
Mim M Em
Nun N En
Wau W We
° Ha H Ha
s Hamzah B Apostrof
Ya Y Ye

B. Vokal

2.

Vokal bahasa arab, seperti Bahasa Indonesia terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
) Fathah A A
) Kasrah I I
| Dhammah U U
Contoh :
Kataba ; <

Tunggal Rangkap

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
&) Fathah dan Ya Ai Adan
ha| Fathah dan Wau | Au Adan U

XVii




3. Vokal Panjang

No | Tanda Nama Huruf Keterangan
Vokal Latin

1 ol Fathah dan Alif A A dan garis panjang
di atas

2 SR Kasroh dan ya | | dan garis panjang
di atas

3 s Dammah dan u U dan garis panjang
wau di atas

C. Ta‘marbatoh

Ta‘marbatoh ini diatur dalam tiga kategori:

1. Huruf Ta‘marbuatoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya : S«4 <= menjadi mahkamah.

2. Jika huruf Ta‘marbiitoh diikuti oleh kata sifat (na‘at), huruf tersebut
ditrasliterasikan menajdi /h/ juga, misalnya: 3 < o & 3l 3 menjadi
almadinah al-munawwarah.

3. Jika huruf Ta‘marbatoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya: &J . Vi, =4 5 menjadi raudat
alatfal.

D. Huruf Ganda (Syaddah atau Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan tasydid (*), dalam transliterasi ini tanda Syaddah tersebut
dilambangkan dengan huruf yang sama (Konsonan ganda). Contoh : »'s
menjadi nazzla.

E. Kata Sandang Alif-Lam (/J)

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf
yaitu 'J. Namun, dalam transliterasi menjadi /al-/ baik yang diikuti oleh
huruf syamsiah maupun kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah.
Contoh 3 < 1o menjadi Al-f 1l dan <« 'o menjadi al-syams bukan asy-

syams.
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F. Hamzah
Dinyatakan didepan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan
di akhir kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, ia tidak dilambangkan,
karena dalam tulisan arab berupa alif. Contoh : 1335, & menjadi ta* khziina.
G. Penulisan Huruf
Setiap kata, baik kata kerja (fi‘il), kata benda (ism), maupun huruf
(harf) ditulis secara terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya
dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata-kata lain karena
ada huruf atau harakat yang dihilangkan. Maka penulisan kata tersebut
dirangkaikan dengan kata lain yang megikutinya. Penulisan dapat
digunakan salah satu dari dua pola sebagai berikut Contoh : # & o« J20l0 &
2 2l0 O sl menjadi wa innalaha lahuwa khair al-raziqin.
H. Lafadz al-jalalah
Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf
lainnya atau
berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa
huruf
hamzah. &’ ° Contoh : | 'dinulah | -o'' * | - | billah & Adapun ta marbatah
di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah, ditransliterasi dengan

huruf [t]. Contoh:, "', o''’ - rahmatilla.
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