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MOTTO

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan

kesanggupannya”
(QS. Al-Baqgarah: 286)
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-
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ABSTRAK

DIA LESTARI (22150009), Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Pegadaian Terhadap Keputusan Nasabah dalam Melakukan Transaksi Gadai
di PT Pegadaian Syariah UPS Madina. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Pegadaian terhadap
Keputusan Nasabah dalam melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah
UPS Madina, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan
Metode Penelitian kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah
(Y) dengan nilai T niwng™> T wvel sebesar 2,170 > 1,984 dan nilai signifikansi
0,032<0,05. Citra Pegadaian (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Nasabah (Y) dengan nilai T hitung™ T tabel sebesar 3,081 > 1,984 dan nilai
signifikansi 0,003<0,05. Secara simultan, Kualitas Pelayanan dan Citra Pegadaian
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah dengan nilai F
hitung™ F tabel s€besar 13,495 > 3,088 dannilai signifikansi 0,000<0,05. Persamaan
regresi yang diperoleh adalah Y'=14,922 + 0,238 X, + 0,321Xs, yang menunjukkan
bahwa peningkatan Kualitas Pelayanan dan Citra Pegadaian akan mendorong
nasabah untuk memutuskan melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah
UPS Madina. dengan uji Determinasi memiliki nilai R Square 21,9% dan sisanya
78,1% yang artinya di pengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijadikan variabel
dalam penelitian ini, Dengan demikian, Kualitas Pelayanan dan Citra Pegadaian
merupakan faktor penting yang memengaruhi Keputusan Nasabah. Oleh karena itu,
PT Pegadaian Syariah UPS Madina perlu terus meningkatkan Kualitas Pelayanan
serta mempertahankan Citra Pegadaian yang positif untuk memperkuat keyakinan
nasabah dalam memilih layanan yang ditawarkan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Pegadaian, Keputusan Nasabah



ABSTRACT

DIA LESTARI (22150009), The Influence of Service Quality and Pegadaian’s
Image on Customer Decisions to Conduct Pawn Transactions at PT Pegadaian
Syariah UPS Madina. This study aims to analyze the effect of Service Quality and
Pegadaian Image on Customer Decisions in conducting pawn transactions at PT
Pegadaian Syariah UPS Madina, both partially and simultaneously. This study
used a quantitative research method. The results showed that Service Quality (X1)
had a positive and significant effect on Customer Decisions (Y), with a t-count > t-
table of 2.170 > 1.984 and a significance value of 0.032 < 0.05. Pegadaian Image
(X2) also had a positive and significant effect on Customer Decisions (Y), with a t-
count > t-table of 3.081 > 1.984 and a significance value of 0.003 < 0.05.
Simultaneously, Service Quality and Pegadaian Image had a positive and
significant effect on Customer Decisions, with an F-count > F-table of 13.495 >
3.088 and a significance value of 0.000 < 0.05. The regression equation obtained
was Y =14.922 + 0.238X: + 0.321X>, indicating that an increase in Service Quality
and Pegadaian Image would encourage customers to decide to conduct pawn
transactions at PT Pegadaian Syariah UPS Madina. The coefficient of
determination test showed an R Square value of 21.9%, while the remaining 78.1%
was influenced by other factors that were not included as variables in this study.
Thus, Service Quality and Pegadaian Image are important factors influencing
Customer Decisions. Therefore, PT Pegadaian Syariah UPS Madina needs to
continuously improve its Service Quality and maintain a positive Pegadaian Image
to strengthen customers’ confidence in choosing the services offered.

Keywords: Service Quality, Pegadaian’s Image, Customer Decision



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan
bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan
Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.

A. Konsonan

Hurps Nama Huruf Latin Nama
Arab

i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

— Ta T Te

< Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
- Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

A Zal V4 Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

By Syin Sy es dan ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za V4 zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ) koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

J Lam v El

2 Mim M Em

J Nun N En

) Wau W We

A Ha H Ha

s Hamzah ‘ Apostrof

s Ya Y Ye

Vi



Hamzah (s) yang terletak diawal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi

tanda apapun. Jika terletak ditengah atau diakhir, maka tulisannya dengan

tanda (°).
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal

tunggal dan monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal

bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya

sebagai berikut:
Tanda Nama Huruf Latin Nama
i Fathah A A
i Kasrah | I
i Dammah U U
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliteranya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan
Nama Huruf dan Tanda Nama
Huruf
) fathah dan alif atau a dan garis di
N a atas
ya
s ) Kasrah dan ya i i dan garis di atas
u dan garis di
5. Dammah dan waw i atas

vii



Contoh:

L . ma>ta
P >
& : rama

8% : qi>la

L ; yamu>tu

D. Ta Marbutah

Transliterasi untuk tamarbu>tah ada dua, yaitu: tamarbu > tah yang
hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya
adalah [t]. Sedangkan tamarbu>tah yang mati atau mendapat harakat sukun,
tranliterasinya adalah h. Kalau pada kata berakhir dengan tamarbu > tah
didikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang a/- serta bacaan kedua

kata itu terpisah, maka famarbu>tah itu ditranslitersikan dengan h (ha).

Contoh:

= raudah al-atfal
= raudatul-atfal

\L
b
2

§\\

s e s e =al-Madinah al-Munawwaroh

= al-Madinatul-Munawwaroh

E. Syaddah (tasyidi>d)
Syaddah atau tasidi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydi>d (1), dalam transliterasi ini dilambangkan

dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syahdah.

Contoh:

i = rabbana WC;L\ = al-hajj
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J} = nazzala }j\ = al-birr

pd

Jika huruf  ber-tasydyd di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf
kasrah (1), maka ia ditransliterasi seperti huruf mahdah (i>).
F. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (alif lam
maarifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi
seperti iasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf
gqamariah. Kata sandang. mengikuti bunyi huruf langsung yang
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya

dan dihubungkan dengan garis mendatar (-).

Contoh:

g = ar-rajulu By = asy-syamsu

— = al-qalamu ey = al-badi’u
G. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku
bagi hamzahyang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia

berupa alif.
Contoh:
f)j“E ta " muruna s 53\ = an-nau u
] — b & — .
é)}c‘ umirtu ¥ inna




H. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia
Kata, istlah, atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah,

atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah,
atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan
bahasa Indonesia, atau sudah sering di tulis dalam tulisan bahasa Indonesia,
tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata A/-Qur’an
(dari A/-Qur’an), Sunnah, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut
menjadi bagian dar saturangkaian teks Arab, maka mereka harus
ditransliterasikan secara utuh.
Contoh: Fi Zilal al-Qur’an, Al-sunnah gabl al-tadwin.

I. Lafz al-jalalah (>.»)

Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya

atau berkedudukan sebagai mudlaf ilahi (frasa nominal), ditransliterasi

tanpa huruf hamzah. Contoh: A.ljz : dinullah, cdi : billahi.

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps),
dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang
penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia
yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan
huruf awal nama diri orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada
permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al), maka
yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan
huruf awal kata sandangnya. Jika trletak pada awal kalimat, maka huruf A
dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan
yang sama juga berlaku untuk huruf awal dan judul referensi yang didahului
oleh kata sandang Al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam
catatan rujukan.

Contoh: Nasir al-Din al-Tusi Abu Nasr al-Farabi.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan lembaga keuangan syariah di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang cukup signifikan dalam beberapa tahun terakhir.
Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya transaksi yang sesuai
dengan prinsip-prinsip Islam mendorong hadirnya berbagai lembaga keuangan
berbasis syariah yang menawarkan sistem operasional tanpa riba, gharar, dan
maisir. Salah satu lembaga keuangan syariah yang memiliki peran penting
dalam membantu kebutuhan dana masyarakat adalah PT Pegadaian (Persero)
melalui unit usahanya yaitu-Pegadaian Syariah (Kasmir, 2014)

Pegadaian Syariah hadir sebagai alternatif solusi pembiayaan yang
cepat, aman, dan sesuai dengan prinsip syariah melalui akad rahn (gadai).
Dalam praktiknya, masyarakat dapat memperoleh dana tunai dengan
menjaminkan barang berharga tanpa adanya unsur bunga sebagaimana pada
sistem konvensional. Keberadaan Pegadaian Syariah tidak hanya bertujuan
untuk membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dana jangka pendek,
tetapi juga menjadi sarana edukasi keuangan syariah agar masyarakat semakin
memahami pentingnya transaksi yang sesuai dengan nilai-nilai Islam (Ismail,
2011)

Di tengah persaingan lembaga keuangan yang semakin ketat, Pegadaian
Syariah dituntut untuk mampu mempertahankan eksistensinya melalui
peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan citra lembaga. Saat ini
masyarakat memiliki banyak pilihan dalam memenuhi kebutuhan pembiayaan,
baik melalui bank syariah, koperasi syariah, maupun lembaga pembiayaan
lainnya. Kondisi ini membuat nasabah menjadi lebih selektif dalam menentukan
pilihan. Mereka tidak hanya mempertimbangkan aspek kebutuhan dana, tetapi
juga memperhatikan kenyamanan pelayanan, kepercayaan terhadap lembaga,
serta persepsi terhadap reputasi perusahaan. Salah satu faktor penting yang

memengaruhi keputusan nasabah dalam memilih suatu lembaga keuangan



adalah pelayanan dan citra, citra pegadaian merupakan persepsi konsumen
terhadap suatu merek yang terbentuk melalui pengalaman, kualitas pelayanan,
komunikasi, dan kepercayaan yang dibangun oleh perusahaan. Menurut
(Kotler, P. & Keller. 2016), citra pegadaian yang positif mampu menciptakan
persepsi keunggulan dan rasa percaya di benak nasabah, sehingga mendorong
mereka untuk tetap loyal terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi
keputusan nasabah dalam menggunakan jasa suatu lembaga keuangan. Dalam
konteks jasa, pelayanan memiliki peranan yang sangat penting karena produk
yang ditawarkan bersifat tidak berwujud (intangible). Nasabah tidak dapat
melihat atau menyentuh pelayanan.sebelum menggunakannya, sehingga
pengalaman pelayanan menjadi tolok ukur utama dalam menilai kualitas suatu
lembaga. Pelayanan yang cepat, ramabh, jelas, dan profesional akan memberikan
kesan positif bagi nasabah. Sebaliknya, pelayanan yang lambat, kurang tanggap,
atau tidak informatif dapat menimbulkan ketidak puasan dan menurunkan minat
nasabah untuk kembali bertransaksi (Rambat Lupiyoadi, 2013)

Kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi SERVQUAL
yang dikembangkan oleh Parasuraman, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati). Kelima dimensiini menjadi indikator penting dalam menilai seberapa
baik suatu lembaga melayani nasabahnya. Dalam konteks Pegadaian Syariah,
kualitas pelayanan dapat dilihat dari kebersihan dan kenyamanan kantor,
ketepatan waktu pelayanan, kemampuan pegawai menjelaskan akad syariah,
kecepatan proses transaksi, hingga sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan nasabah (Kotler, P. & Keller. 2016)

Selain kualitas pelayanan, citra pegadaian juga menjadi faktor yang
sangat menentukan dalam proses pengambilan keputusan nasabah. Citra
pegadaian merupakan persepsi, kesan, dan keyakinan masyarakat terhadap
suatu lembaga yang terbentuk melalui pengalaman, informasi, dan reputasi

yang berkembang di lingkungan sosial. Citra yang positif akan menumbuhkan



rasa percaya dan keyakinan bahwa lembaga tersebut aman, profesional, serta
mampu memberikan solusi yang tepat. Sebaliknya, citra yang kurang baik dapat
menimbulkan keraguan dan mengurangi minat masyarakat untuk menggunakan
jasa yang ditawarkan (Sutojo, 2004)

Bagi Pegadaian Syariah, citra tidak hanya berkaitan dengan reputasi
sebagai lembaga pembiayaan, tetapi juga mencerminkan komitmen terhadap
prinsip syariah seperti kejujuran, keadilan, transparansi, dan amanah.
Masyarakat yang memandang Pegadaian Syariah sebagai lembaga yang benar-
benar menerapkan nilai-nilai Islam akan memiliki tingkat kepercayaan yang
lebih tinggi. Kepercayaan tersebut pada akhirnya akan mendorong keputusan
untuk melakukan transaksi gadai di Pegadaian Syariah

Kualitas pelayanan dan citra pegadaian merupakan salah satu faktor
yang memengaruhi minat nasabah untuk melakukan transaksi, Menurut
(Lupiyoadi & Rambat, 2019) kualitas pelayanan adalah perpaduan antara sifat
dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi
persyaratan kebutuhan nasabah, nasabah yang menentukan dan menilai sampai
seberapa jauh sifat dan karakteristik itu memenuhi kebutuhannya. Kualitas
pelayanan selain untuk memuaskan nasabah juga merupakan strategi yang tepat
untuk meningkatkan keunggulan pegadaian. Hasil pelayanan jasa yang
dinikmati oleh nasabah -akan menimbulkan penilaian terhadap pegadaian,
apabila hasil dari pelayanan dinilai baik, maka pegadaian juga akan mendapat
yang baik sehingga nasabah akan tertarik terhadap produk yang ditawarkan oleh
pegadaian, salah satunya adalah melakukan transaksi gadai.

Pegadaian Syariah memiliki keunggulan kompetitif dibandingkan
lembaga keuangan lain di wilayah Panyabungan, terutama dari aspek penerapan
prinsip syariah, serta kemudahan proses gadai. Keunggulan ini seharusnya
mampu meningkatkan keputusan nasabah dalam memilih pelayanan berbasis
syariah.

Citra menjadi faktor yang sangat krusial karena berperan dalam

membentuk kepercayaan, persepsi, dan keyakinan nasabah terhadap pelayanan



yang ditawarkan. Meskipun demikian, penelitian sebelumnya cenderung lebih
menekankan pada kualitas pelayanan. Perbedaan kualitas pelayanan adalah
penilaian nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegadaian seperti
keramahan pegawai, keyamanan fasilitas, kecepatan pelayanan, sedangkan citra
pegadaian adalah persepsi atau pandangan, kesan nasabah terhadap pegadaian
misalnya apakah pegadaian terpercaya, memiliki reputasi yang baik, memiliki
nama baik di masyarakat, sementara kajian yang secara spesifik mengkaji peran
citra dalam konteks PT Pegadaian Syariah UPS Madina masih terbatas. Oleh
karena itu, terdapat kesenjangan penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut
mengenai bagaimana citra mampu mempengaruhi keputusan nasabah di tengah
persaingan lembaga keuangan yang semakin ketat.

PT Pegadaian Syariah UPS Madina merupakan salah satu unit
pegadaian berbasis syariah yang berada di Kecamatan Panyabungan, Kabupaten
Mandailing Natal. Pegadaian Syariah UPS Madina berperan dalam membantu
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan melalui pelayanan transaksi gadai
yang sesuai dengan prinsip syariah. Pegadaian Syariah UPS Madina beralamat
di Jalan William Iskandar, Kecamatan Panyabungan, Kabupaten Mandailing
Natal. Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, PT Pegadaian Syariah UPS
Madina dipimpin oleh Bapak Heri Syurianto selaku pimpinan cabang UPS
Madina. Pegawai yang bertugas terdiri dari 4 orang yaitu Rika Juliana Hasibuan
sebagai salah satu penaksir, 1 kasir yaitu Misha Tanjung, serta 2 petugas
keamanan (satpam). Keberadaan Pegadaian Syariah UPS Madina diharapkan
dapat mempermudah masyarakat dalam memperoleh pelayanan transaksi gadai.

Berdasarkan observasi awal (pra-riset) di lapangan pada PT. Pegadaian
Syariah UPS Madina dengan melakukan wawancara langsung dengan nasabah
yang pernah melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS Madina.
Dimana nasabah tersebut yaitu dengan Bapak Riswan Abdillah Hasibuan ia
mengatakan bahwa masih terdapat berbagai persepsi terhadap Pegadaian
Syariah. Bahwa pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dan membantu

kebutuhan nasabah. Namun, terdapat pula anggapan bahwa pelayanan di



beberapa unit belum maksimal, seperti waktu tunggu yang cukup lama dan
Sebagian nasabah ketika antri bertransaksi gadai tidak mendapatkan tempat
duduk sehingga sebagian berdiri atau kadang sempat keluar, didalam sangat
sumpek AC sangat kecil dan kurangnya penjelasan detail mengenai prosedur
dan akad. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih perlu terus
ditingkatkan agar mampu memenuhi harapan nasabah secara optimal.

Kemudian, wawancara dengan nasabah Ibu Siti Sahara Nasution
mengenai citra Pegadaian Syariah “ia mengatakan bahwa” citra Pegadaian
Syariah belum sepenuhnya kuat di benaknya. Meskipun beliau sudah pernah
melakukan transaksi gadai, terhadap Pegadaian Syariah masih dipengaruhi oleh
beberapa pertimbangan, seperti rasa keyakinan terhadap keamanan barang
jaminan. Dan masih terdapat keraguan pada citra lembaga. Ibu Siti Sahara
Nasution iya melakukan transaksi gadai karena faktor kebutuhan ekonomi yang
mendesak atau kebutuhan dana cepat dalam waktu singkat untuk digunakannya.
Kondisi tersebut dapat menjadi salah satu menjelaskan peningkatan jumlah
nasabah aktif dari tahun ke tahun di PT Pegadaian Syariah UPS Madina.
Dengan demikian, peningkatan jumlah nasabah tidak selalu menggambarkan
bahwa kualitas pelayanan dan citra pegadaian syariah telah terbentuk secara
optimal pada seluruh nasabah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan citra
Pegadaian Syariah tetap penting untuk diteliti pengaruhnya terhadap keputusan
nasabah dalam melakukan transaksi gadai.

Berdasarkan data jumlah nasabah aktif bertransaksi di PT Pegadaian
Syariah UPS Madina pada periode 20222025 sebagai berikut :

Tabel. 1.1
Jumlah Nasabah Aktif Yang Bertransaksi di PT Pegadaian Syariah UPS
Madina 2022-2025

NO Tahun Jumlah Nasabah
1 2022 3.532
2 2023 4.125
3 2024 4.562
4 2025 5.251




Sumber: PT Pegadaian Syariah UPS Madina

Berdasarkan data jumlah nasabah PT Pegadaian Syariah UPS Madina
tahun 2022 hingga tahun 2025 menunjukkan adanya peningkatan jumlah
nasabah, yaitu dari 3.532 nasabah pada tahun 2022 menjadi 5.251 nasabah pada
tahun 2025. Meskipun terjadi peningkatan, hal ini tidak serta-merta
menunjukkan bahwa seluruh nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan, maupun telah memiliki persepsi citra yang baik terhadap PT
Pegadaian Syariah UPS Madina.

Gap penelitian diperkuat oleh hasil wawancara dengan bapak Riswan
Abdillah Hasibuan. iya mengatakan bahwa kualitas pelayanan kurang memadai
seperti ketika antri bertransaksi tidak ada tempat duduk sempat berdiri atau
keluar, AC kurang dingin, dan Ibu Siti Sahara Nasution menyatakan bahwa ia
melakukan transaksi gadai karena kebutuhan ekonomi yang mendesak serta
kebutuhan dana cepat untuk digunakannya. Selain itu, nasabah datang ke
Pegadaian Syariah UPS Madina karena kemudahan proses, persyaratan yang
sederhana, serta pencairan dana yang relatif cepat dibandingkan alternatif
pembiayaan lainnya. nasabah hanya berfokus pada manfaat fungsional yang
diperoleh, yaitu mendapatkan dana dalam waktu singkat.

Di sisi lain PT Pegadaian Syariah. UPS. Madina juga menghadapi
persaingan dengan berbagai lembaga keuangan lainnya baik lembaga keuangan
syariah maupun konvensional yang menawarkan layanan pembiayaan cepat
kepada masyarakat peningkatan ini adalah potensi yang harus dipertahankan,
namun terdapat ancaman perpindahan nasabah ke kompetitor pembiayaan
lainnya jika pelayanan fisik dan citra tidak dibenahi, kondisi tersebut menjadi
alasan penting dipilihnya PT Pegadaian Syariah UPS Madina sebagai lokasi
penelitian dan peningkatan jumlah nasabah belum tentu mencerminkan bahwa
kualitas pelayanan dan citra pegadaian telah terbentuk secara optimal di
kalangan nasababh.

Keputusan nasabah dalam melakukan transaksi gadai di Pegadaian Syariah

merupakan hasil dari proses pertimbangan yang melibatkan berbagai faktor,



baik internal maupun eksternal. Proses tersebut dimulai dari pengenalan
kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, Keputusan melakukan
transaksi gadai, hingga evaluasi pasca transaksi. Dalam proses ini, kualitas
pelayanan dan citra pegadaian memiliki peran penting sebagai faktor yang
memengaruhi persepsi dan keyakinan nasabah.

Apabila kualitas pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau
bahkan melebihi harapan nasabah, maka akan timbul rasa puas dan percaya.
Keputusan tersebut dapat memperkuat keputusan nasabah untuk kembali
menggunakan jasa Pegadaian Syariah di masa mendatang. Begitu pula dengan
citra pegadaian yang positif, akan menciptakan rasa aman dan keyakinan dalam
diri nasabah bahwa lembaga tersebut dapat dipercaya untuk menjaga barang
jaminan dan memberikan pelayanan yang sesuai prinsip syariah.

Sebaliknya, apabila kualitas pelayanan dirasakan kurang maksimal atau
kurang bagus dan citra lembaga belum kuat, maka nasabah berpotensi
mempertimbangkan lembaga lain sebagai alternatif. Oleh karena itu, penting
bagi Pegadaian Syariah untuk memahami sejauh mana pengaruh kualitas
pelayanan dan citra pegadaian terhadap keputusan nasabah dalam melakukan
transaksi gadai.

Dari hasil observasi di atas dapat di simpulkan beberapa cabang
Pegadaian Syariah, ditemukan adanya beberapa keluhan nasabah terkait
fasilitas dan proses pelayanan di PT Pegadaian Syariah UPS Madina, Kondisi
ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti pelayanan pegawai kurang
optimal, strategi promosi yang kurang efektif, citra pegadaian yang belum
sepenuhnya kuat di benak masyarakat, dan faktor kebutuhan ekonomi yang
mendesak atau kebutuhan dana cepat untuk digunakan nasabah. Untuk itu,
pegadaian syariah perlu memahami secara mendalam bagaimana kedua faktor
tersebut kualitas pelayanan dan citra pegadaian memengaruhi keputusan
nasabah dalam melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS
Madina.



Dengan melihat berbagai fenomena dan teori di atas, bahwa kualitas
pelayanan dan citra pegadaian merupakan dua faktor penting yang saling
berkaitan dalam membentuk keputusan nasabah dalam bertransaksi di PT
Pegadaian Syariah UPS Madina. Kualitas pelayanan yang baik dan citra
pegadaian yang positif diyakini dapat meningkatkan kepercayaan nasabah
sehingga mendorong keputusan nasabah untuk melakukan transaksi gadai.
Kedua variabel ini perlu diteliti lebih lanjut agar dapat diketahui sejauh mana
pengaruhnya terhadap keputusan nasabah di Pegadaian Syariah.

Berdasarkan wuraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Pegadaian Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Melakukan Transaksi
Gadai Di PT Pegadaian Syariah UPS Madina.” Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi teoritis bagi pengembangan ilmu pemasaran
syariah, serta manfaat praktis bagi manajemen Pegadaian Syariah dalam

menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan dan citra pegadaian.

. Identifikasi Masalah

1. Kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Pegadaian Syariah
UPS Madina.

2. Citra Pegadaian Syariah yang belum sepenuhnya kuat di benak masyarakat.

3. Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi nasabah dalam melakukan
transaksi gadai, termasuk kebutuhan ekonomi yang mendesak atau

kebutuhan dana cepat.

. Batasan Masalah

Batasan pokok permasalahan yang akan di lakukan dalam penelitian ini
agar penyusun dan pembatasan penulis dapat berfokos dan terarah dengan jelas
adapun pembatasan masalah yang akan disajikan adalah nasabah PT Pegadaian
Syariah UPS Madina yang melakukan transaksi Gadai Emas Pada Tahun 2025,
dengan terfokusnya ialah: Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan



Citra Pegadaian (X2) Terhadap Keputusan Nasabah (Y) dalam Melakukan
Transaksi Gadai di PT Pegadaian Syariah UPS Madina.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan

dalam penelitian sebagai berikut:

1.

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah
dalam melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS Madina?
Apakah terdapat pengaruh citra pegadaian terhadap keputusan nasabah
dalam melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS Madina?
Apakah kualitas pelayanan dan citra pegadaian secara simultan berpengaruh
terhadap keputusan nasabah dalam melakukan transaksi gadai di PT

Pegadaian Syariah UPS Madina?

Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam melakukan transaksi gadai di
PT Pegadaian Syariah UPS Madina.

Untuk mengetahui apakah citra pegadaian berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan.nasabah dalam melakukan transaksi gadai di PT
Pegadaian Syariah UPS Madina.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan citra pegadaian secara
simultan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah dalam

melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS Madina.

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini1 diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya keilmuan dalam

bidang ekonomi Islam, khususnya dalam kajian pemasaran syariah yang

berkaitan dengan perilaku nasabah dan pengambilan keputusan nasabah.
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Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi tambahan referensi akademik
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan citra pegadaian terhadap keputusan
nasabah dalam melakukan transaksi gadai di PT Pegadaian Syariah UPS
Madina. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
bagi pengembangan teori pemasaran modern yang dikaitkan dengan nilai-nilai
Islam, di mana konsep kualitas pelayanan dan citra pegadaian hanya dipandang
dari sisi ekonomi tetapi juga dari aspek moral, etika, dan keadilan.
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan untuk menambah wawasan terhadap
penelitian, serta menambah, pengetahuan penulis tentang ilmu yang di
peroleh selama dalam perkuliahan, khususnya dalam bidang perbankan
syariah
2. Bagi STAIN MADINA
Hasil penelitian ini dapat di jadikan acuan ataupun menjadi
pertimbangan bahan referensi untuk penelitian berikutnya, selain itu
penelitian ini juga dapat di jadikan sebagai informasi baik itu dari kalangan
mahasiswa ataupun dari pihak-pihak yang berkepentingan.
3. Bagi PT Pegadaian Syariah UPS Madina
Hasil penelitian ini bisa di manfaatkan sebagai masukan yang lebih
teliti dan dapat di gunakan sebagai alat evaluasi dan menjadi bahan dalam
memperbaiki kualitas pelayanan dan citra pegadaian dan prinsip-prinsip

syariah untuk meningkatkan jumlah nasabah dalam melakukan transaksi.
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