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ABSTRAK 

Pajak gadai merupakan salah satu cara untuk memperoleh pembiayaan dengan mudah 

tanpa kekangan atau syarat kewangan yang ketat. Pada masa kini, pajak gadai Islam 
begitu mendominasi pasaran di pantai timur meliputi perkhidmatan yang ditawarkan oleh 
Perbankan Islam mahupun oleh Koperasi. Ini membolehkan pelanggan membuat pilihan 
untuk memilih pembekal perkhidmatan yang terbaik untuk mendapatkan wang tunai 
dengan lebih cepat dan mudah berbanding dengan membuat pinjaman dari bank 
komersial atau syarikat kewangan. Oleh yang demikian, kajian ini dijalankan bagi 
menganalisis tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan pajak gadai yang 
ditawarkan oleh Perbankan Islam dan Koperasi di negeri Kelantan dengan menggunakan 
Model SERVQUAL (Services Quality). Bagi membuktikan tahap kepuasan pelanggan ini, 
pengkaji menggunakan tiga analisis ekonometrik iaitu Analisis Deskriptif, Analisis 

Regrasi dan Analisis Kolerasi untuk menunjukkan kesahan signifikan model yang 
digunakan serta menerangkan hubungan di antara kepuasan pelanggan dan kualiti 
perkhidmatan. Dapatan kajian menunjukkan, dimensi empati dan responsif mempunyai 
pengaruh dalam mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan di Perbankan Islam manakala 
dimensi jaminan, kebolehpercayaan dan empati mempunyai pengaruh dalam 
mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan di Koperasi. Kesimpulannya, dapatan 
menunjukkan pelanggan di Koperasi lebih berpuas hati dengan tahap kepuasan kualiti 
perkhidmatan yang ditawarkan berbanding kualiti tahap kualiti perkhidmatan yang 
ditawarkan oleh Perbankan. 

Kata kunci : Ar Rahnu, kepuasan pelanggan, kualiti perkhidmatan 

ABSTRACT 

Pawn broking is a way to easily obtain financing without the constrains or tight monetary 
conditions. At present, Islamic pawn broking so dominated the market on the east coast 
including the services offered by Islamic Banking or by the Cooperative. This allows 
customers to make choice to choose the best service provider in order to get fast and easy 
excess to cash compared to getting loans from commercial banks or finance companies. 
Therefore, this study to analyze the level of customer satisfaction in the quality of pawn 
broking offered by Islamic Banking and Cooperatives in the state of Kelantan with a 
model SERVQUAL (Services Quality). To improve the level of customer satisfaction, the 
researcher used three econometric analysis of Descriptive Analysis, Multiple Regression 
Analysis and Correlation Analysis to show the validity of the model used and significant, 
explaining the relationship between customer satisfaction and service quality. The results 
showed, empathy and responsive dimensions influencing customer satisfaction in Islamic 
Banking and dimensions of assurance, reliability and empathy influence in customer 
satisfaction in the Cooperative. In conclusion, the finding show the operative customers 
more satisfied with the level satisfaction of the offered service quality over the services 
offered quality by banking. 
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