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A B S T R A C T 

The purpose of this study was to determine the factors that influence customer decisions in using pawn services at 
the Tualang Cut branch of sharia pawnshops, Aceh Tamiang. The population in this study were customers of the 
Tualang Cut sharia pawnshop with a total sample of 100 respondents. Sampling using simple random sampling 
technique. Methods of data collection through distribution questionnaires. The analysis technique used is multiple 
linear regression analysis with the help calculation of SPSS software. The results showed that the variable of 
customer service quality had a significant effect on customer decisions (sig. value of 0,000), the variable level of 
customer needs has a significant effect on customer decisions (sig. value of 0,012) and the image variable of Islamic 
pawnshops had no significant effect on customer decisions (sig. value of 0,963). While the variable of customer 
service quality, level of customer needs and image of sharia pawnshops together have a significant effect on 
customer decisions in using pawn services at the Tualang Cut branch of sharia pawnshops, Aceh Tamiang (sig. value 
of 0,000). The amount of adjusted r square value is 0,701, which means that the contribution of the independent 
variable to the dependent variable is 70,1% and the rest is influenced by other factors not examined in this study.   

A B S T R A K 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan 
jasa layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah pegadaian syariah cabang Tualang Cut dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Pengambilan 
sampel menggunakan teknik simple random sampling. Metode pengumpulan data melalui penyebaran kuisioner. 
Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis regresi linier berganda dengan bantuan perhitungan software SPSS. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas customer service berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
nasabah (nilai sig. sebesar 0,000), variabel tingkat kebutuhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
nasabah (nilai sig. sebesar 0,012) dan variabel citra pegadaian syariah tidak berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah (nilai sig. sebesar 0,963). Sedangkan variabel kualitas customer service, tingkat kebutuhan 
nasabah dan citra pegadaian syariah secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang (nilai sig. sebesar 
0,000). Besarnya nilai Adjusted R Square sebesar 0,701 yang berarti sumbangan variabel independen terhadap 
variabel dependen sebesar 70,1% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

Cara Mengutip: 
Aruna, Reka. & Hisan, Khairatun. (2021). Pengaruh Kualitas Customer Service, Kebutuhan Nasabah, Citra Pegadaian Syariah Dalam 

Menggunakan Jasa Layanan Gadai Di Pegadaian Syariah. Jurnal Ekonomi dan Bisnis Syariah. 5(1), 24-34. 

1. PENDAHULUAN 

Manusia sebagai makhluk hidup, tidak akan bisa terlepas dari kegiatan yang berorientasi pada aspek pemenuhan 
kebutuhan hidup sehari-hari, baik kebutuhan material atau non material. Dalam hal ini seringkali masyarakat mengalami 
masalah keuangan, sehingga terpaksa harus dipenuhi dengan berbagai cara seperti meminjam dari berbagai sumber dana 
yang ada. Salah satu alternatif yang ditawarkan kepada masyarakat untuk keluar dari masalah keuangan adalah dengan 
menggunakan jasa gadai (Rozalinda, 2015). Praktek gadai syariah ini sangat strategis dimana citra pegadaian saat ini bukan 
lagi dipandang tempatnya masyarakat bawah mencari dana tetapi juga tempat para pengusaha mencari dana segar untuk 
kelancaran bisnisnya. Terbukti pegadaian syariah di Indonesia mencatatkan pertumbuhan signifikan sebesar 42,7% secara 
tahunan dengan total outstanding loan (OSL) mencapai Rp 7,8 triliun. Kontribusi terbesar berasal dari gadai syariah atau rahn 
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sebesar Rp 4,4 triliun tumbuh 139,7% secara tahunan. Pegadaian syariah telah menyalurkan pinjaman melalui produk rahn 
dengan  nilai Rp 30,6 triliun (Puspaningtyas, 2020). 

Keberadaan pegadaian syariah ini tidak terlepas dari tujuannya yakni untuk memberikan kesejahteraan bagi 
masyarakat berupa kemudahan dalam penyaluran pembiayaan dan meminimalisir terjadinya ketidakadilan melalui praktik riba 
dan ketidakpastian. Sehingga diharapkan dapat menjadi jalan keluar bagi masyarakat yang sedang membutuhkan dana agar 
tidak jatuh ke tangan para rentenir yang bunganya relatif tinggi. Lembaga keuangan bank atau non bank yang bersifat formal 
dan beroperasi di pedesaan, umumnya tidak dapat menjangkau lapisan masyarakat dari golongan ekonomi menengah ke 
bawah. Ketidakmampuan tersebut terutama dalam sisi penanggungan resiko dan biaya operasi (Muhammad, 2004). Semakin 
tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan nasabah menghadapi lebih banyak produk, harga dan kualitas yang 
bervariasi, sehingga nasabah akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Kualitas customer 
service yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada nasabah. Karena nasabah yang kecewa akan bercerita kepada 
nasabah lainnya. Dampaknya, calon nasabah akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing. 

Pegadaian syariah sebagai salah satu badan usaha milik negara juga harus memiliki kinerja yang lebih baik. Jika 
sampai ada beberapa pegadaian syariah yang kurang baik dalam memberikan kualitas customer service kepada nasabahnya 
tidak menutup kemungkinan citra pegadaian syariah secara umum menjadi jelek. Situasi yang demikian tentunya akan sangat 
merugikan. Pelayanan yang kurang baik menyebabkan keengganan nasabah untuk terus menerus menjadi nasabah, mereka 
cenderung beralih ke perusahaan lain yang bisa memenuhi apa yang menjadi harapannya (Andespa, 2016). 

Tugas pokok pegadaian adalah memberikan pinjaman kepada masyarakat atas hukum gadai.  Keputusan untuk 
menggunakan jasa tentunya didasarkan pada berbagai pertimbangan yaitu untuk memilih barang atau jasa yang memberikan 
nilai paling tinggi. Seharusnya dalam konteks seorang muslim yang akan melakukan aktivitas konsumsi kesehariannya, maka 
dalam memilih suatu barang atau jasa untuk dikonsumsi ia tidak hanya mempertimbangkan kepuasan fisiologi semata, namun 
juga mempertimbangkan nilai-nilai Islami. Hal ini dibuktikan dengan nasabah atau pun masyarakat yang tinggal di pedesaan 
yang masih awam dan kurangnya ilmu pengetahuan (Setiadi, 2003). Oleh karenanya, artikel ini akan membahas pengaruh 
kualitas customer service, kebutuhan nasabah dan citra pegadaian syariah terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan 
jasa layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

2. TINJAUAN TEORITIS 

Pegadaian Syariah  

Pegadaian syariah dan konvensional adalah sama-sama lembaga keuangan yang memberikan pinjaman kepada 
masyarakat atas dasar gadai. Dalam menjalankan usahanya pegadaian tersebut memberikan pinjaman dengan adanya agunan 
atau jaminan dari masyarakat yang berguna singgah suatu saat nasabah tidak mampu membayar utangnya, maka pihak 
pegadaian boleh melakukan pelelangan atas barang tersebut dengan memberitahukan terlebih dahulu kepada nasabah 
peminjam biasanya 3 hari sebelum diadakan pelelangan. Adapun perbedaan mendasar antara pegadaian syariah dengan 
konvensional adalah dalam pengenaan biayanya. Mardani (2013) menjelaskan bahwa pada konvensional memungut biaya 
dalam bentuk bunga yang bersifat akumulatif dan berlipat ganda. Sedangkan pegadaian syariah tidak berbentuk bunga, tetapi 
berupa biaya penitipan, pemeliharaan, penjagaan dan penaksiran. 

Keputusan Penggunaan Jasa 

Keputusan yakni suatu proses pengenalan kebutuhan, pencarian informasi dan melakukan evaluasi alternatif yang 
menyebabkan timbulnya keputusan yakni dalam hal ini keputusan konsumen untuk menjadi nasabah atau tidak pada pegadaian 
syariah. Keputusan nasabah adalah hal sesuatu yang diputuskan konsumen untuk memutuskan pilihan atas tindakan 
pembelian barang dan jasa. Beberapa proses pengambilan keputusan untuk menggunakan jasa yang dilakukan nasabah yaitu: 
menganalisis kebutuhan dan keinginan, pencarian informasi, penilaian dan seleksi terhadap alternatif, keputusan untuk 
menggunakan jasa, dan perilaku setelah memutuskan penggunaan jasa (Abdullah & Tantri, 2012). Indikator dari keputusan 
nasabah menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah menurut Fahmi (2013) yaitu : kepatuhan keagamaan, bisnis 
yang dijalankan dengan cara yang halal dan tidak ada unsur riba.  

Kualitas Customer Service 

Customer service adalah aktivitas untuk memberikan kegunaan waktu dan tempat termasuk pelayanan pratransaksi dan 
pascatransaksi termasuk di antaranya nasabah, pada waktu nasabah menunggu di loket untuk mendapatkan pelayanan dari 
perusahaan sampai pada nasabah yang meninggalkan loket setelah mendapatkan pelayanan. Kualitas customer service yang 
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baik diukur oleh nasabah, sehingga nasabah tahu perusahaan yang memberikan pelayanan  dan senantiasa memberikan nilai 
tambah di mata nasabah. Semakin berkualitas pelayanannya semakin banyak nasabah yang akan menggunakan produk-
produk pegadaian.Perlu diperhatikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada nasabahnya sangat 
berhubungan erat dengan kepuasan nasabahnya (Husein, 2000). Adapun yang menjadi indikator kualitas customer service  
berdasarkan Tjiptono dan Anastasia (2011) yakni: Tangible (Tampilan Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Emphaty (Empati) dan Compliance (Kepatuhan)  

Kebutuhan Nasabah 

Kebutuhan merupakan segala sesuatu yang dibutuhkan nasabah untuk mempertahankan hidup serta untuk memperoleh 
kesejahteraan dan kenyamanan. Tingkat kebutuhan nasabah berbeda-beda Penggunaan jasa oleh seorang nasabah terkait 
erat dengan tingkat ekonominya (pendapatan). Manusia berusaha memenuhi tingkat rendahnya terlebih dahulu sebelum 
memenuhi kebutuhan yang lebih tinggi. Konsumen yang telah bisa memenuhi kebutuhan dasarnya, maka kebutuhan lainnya 
yang lebih tinggi biasanya muncul, begitulah seterusnya (Sumarwan, 2003). Adapun yang menjadi indikator tingkat kebutuhan 
nasabah mengutip dari  Nugroho (2003) adalah kebutuhan Fisiologis (Physiological Needs), Rasa Aman (Safety Needs), sosial 
(Sosial Needs atau Belonginess Needs), ego (Egoistic or Esteem Needs) dan kebutuhan aktualisasi diri (Need for Self-
Actualization).  

Citra Pegadaian Syariah 

Citra merupakan representasi penilaian dari konsumen. Citra merupakan hal yang dipertimbangkan untuk 
mempengaruhi pikiran nasabah melalui dampak kombinasi dari iklan, publik relation, citra fisik, dari mulut ke mulut, dan 
pengalaman nyata. Sebelum terjadinya penggunaan terhadap sebuah jasa, sering kali seorang nasabah menerima informasi 
yang berkaitan dengan jasa dan lembaga yang menyediakan jasa tersebut. Informasi tersebut dapat berupa kesan nasabah 
yang telah melakukan penggunaan jasa yang sama terhadap citranya, atau berita yang disampaikan oleh pihak yang 
menyediakan jasa tersebut. Bagi sebagian orang, informasi tersebut kadangkala tidak mempengaruhi keputusan 
penggunaannya, tetapi bagi sebagian yang lain informasi tersebut menjadi hal yang sangat berharga untuk dipertimbangkan 
(Soemirat, 2016). Sedangkan yang menjadi indikator citra pegadaian syariah dalam penelitian ini adalah fasilitas fisik, pelayanan 
dan kualitas jasa (Rosadi, 2006).  

Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan atau dugaan sementara yang kita amati untuk menguji kebenaran suatu teori. Adapun 
hipotesis  

Ha1 :Kualitas customer service berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan 
gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

Ha2 :Tingkat kebutuhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan 
gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

Ha3 :Citra pegadaian syariah berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai 
di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

Ha4 :Kualitas customer service, tingkat kebutuhan nasabah dan citra pegadaian syariah berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode studi kasus pada objek tertentu dimana 
hasil dan kesimpulan dalam penelitian ini hanya berlaku pada perusahaan yang bersangkutan. Dilihat dari penelitian menurut 
tingkat eksplanasinya termasuk penelitian deskriptif (Subono, 2005). Penelitian ini dilakukan pada nasabah yang menggunakan 
jasa layanan gadai di pegadaian syariah unit Tualang Cut Aceh Tamiang. Sedangkan waktu penelitian dimulai dari bulan April 
2020 sampai dengan selesai. Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh langsung dari responden 
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melalui jawaban pengisian kuisioner mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa 
layanan gadai yang terdiri dari kualitas customer service, tingkat kebutuhan nasabah dan citra pegadaian syariah. Data 
sekunder dalam penelitian ini berupa data-data dari buku, jurnal, artikel atau lainnya yang terkait dengan penelitian. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menyebarkan angket kepada 100 
responden. Data tersebut kemudian dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan model sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Keterangan : 

Y  =  Keputusan Nasabah (Variabel Terikat) 
X1 =  Kualitas  Customer Service (Variabel Bebas) 
X2  =  Kebutuhan Nasabah (Variabel Bebas) 
X3 =  Citra Pegadaian Syariah (Variabel Bebas) 
a   = Konstanta 
b1, b2 ,b3  = Koefisien Regresi 
e   = Error Term  

 

4. TEMUAN DAN PEMBAHASAN  

Analisis Deskriptif Responden 
Nasabah pegadaian syariah unit Tualang Cut yang dijadikan sampel sebanyak 100 responden, terdiri dari 24 laki-laki 

dan 76 perempuan.  Sebagian besar nasabah yang menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang 
Cut berumur antara 27-32 tahun dengan jumlah sebanyak 26 orang. Sebagian besar responden yang menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah unit Tualang Cut bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 38 orang. 

 
Uji Validitas 

Dalam penelitian ini didapat rtabel sebesar df=N-2=100-2=98, rtabel= 0,1966. Adapun hasil uji validitas dalam penelitian 
ini, yakni: 

Tabel 1 
Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan 
Kualitas Customer 
Service (X1) 

x1.1 0,594 0,1966 Valid 
x1.2 0,726 0,1966 Valid 
x1.3 0,831 0,1966 Valid 
x1.4 0,769 0,1966 Valid 
x1.5 0,593 0,1966 Valid 
x1.6 0,831 0,1966 Valid 

Tingkat Kebutuhan 
Nasabah (X2) 

x2.1 0,553 0,1966 Valid 
x2.2 0,628 0,1966 Valid 
x2.3 0,678 0,1966 Valid 
x2.4 0,799 0,1966 Valid 
x2.5 0,666 0,1966 Valid 

Citra Pegadaian Syariah 
(X3) 

x3.1 0,743 0,1966 Valid 
x3.2 0,850 0,1966 Valid 
x3.3 0,819 0,1966 Valid 

Keputusan Nasabah (Y) y.1 0,807 0,1966 Valid 
y.2 0,806 0,1966 Valid 
y.3 0,686 0,1966 Valid 

     Sumber: Data primer diolah SPSS 
Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa semua item pernyataan adalah valid, karena memiliki nilai r hitung> r tabel. 

Sehingga semua butir pertanyaan pada instrumen (angket) variabel bersifat valid (layak) dan dapat dijadikan alat ukur dalam 
analisis berikutnya. 
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Uji Reliabilitas 
Tabel 2 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Nilai Alpha 
Standar Keterangan 

Kualitas Customer Service (X1) 0,822 0,6 Reliabel 
Tingkat Kebutuhan Nasabah (X2) 0,681 0,6 Reliabel 
Citra Pegadaian Syariah (X3) 0,726 0,6 Reliabel 
Keputusan Nasabah (Y) 0,651 0,6 Reliabel 

   Sumber: Data primer diolah SPSS 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari semua variabel yang diteliti memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,6. Sehingga 

dapat disimpulkan semua instrumen dalam penelitian ini reliabel. 
 

Uji Normalitas  
Gambar 1 

Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber: Data Primer diolah SPSS 

Berdasarkan gambar di atas, menunjukkan data dalam penelitian berdistribusi normal dikarenakan titik-titik berada 
disekitar wilayah garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.  

 
Uji Multikolinearitas  

Tabel 3 
Hasil Uji Multikolinearitas 

                                                                   Coefficientsa 

Model 

Correlations Collinearity Statistics 

Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

Kualitas Customer Service .831 .733 .580 .312 3.201 

Tingkat Kebutuhan Nasabah .607 -.253 -.141 .315 3.175 

Citra Pegadaian Syariah .090 -.005 -.003 .984 1.017 

a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah     
              Sumber: Data primer diolah SPSS 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai VIF lebih kecil dari 10 (VIF<10). Maka dapat 

disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas pada model regresi. 
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Uji Heterokedastisitas 
Gambar 2 

Hasil Uji Heterokedastisitas 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data primer diolah SPSS 
Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa titik-titik pada scatterplot menyebar secara acak dan tidak membentuk pola 

tertentu, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y yang berarti tidak terjadi heterokedastisitas pada 
model regresi. 

 
Uji Autokorelasi  

Tabel 4 
Hasil Uji Autokorelasi 

                                                                 Model Summaryb 

Model 

Change Statistics 

Durbin-Watson R Square Change F Change df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .710 78.287 3 96 .000 1.558 

a. Predictors: (Constant), Citra Pegadaian Syariah, Tingkat Kebutuhan Nasabah, Kualitas Customer Service 

b. Dependent Variable: Keputusan Nasabah    
Sumber: Data primer diolah SPSS 

Berdasarkan tabel di atas, terlihat nilai Durbin-Watson sebesar 1,558 yang artinya bahwa nilai DW berada di antara -2 
sampai +2 sehingga tidak terjadi autokorelasi dalam penelitian ini.  

 
Uji Regesi Liniear Berganda 

Tabel 5 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

                                                                     Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

95% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 1.476 .687  .113 2.839 

Kualitas Customer Service .590 .056 1.038 .479 .701 

Tingkat Kebutuhan Nasabah -.207 .081 -.251 -.367 -.046 

Citra Pegadaian Syariah -.003 .055 -.003 -.112 .107 
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                                                                     Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

95% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 1.476 .687  .113 2.839 

Kualitas Customer Service .590 .056 1.038 .479 .701 

Tingkat Kebutuhan Nasabah -.207 .081 -.251 -.367 -.046 

Citra Pegadaian Syariah -.003 .055 -.003 -.112 .107 

a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah     
Sumber: Data primer diolah SPSS 

 
Berdasarkan tabel di atas, maka dalam penelitian ini didapat model persamaan regresinya, sebagai berikut:  

Y = 1,476 + 0,590X1 + (-)0,207X2 + (-)0,003X3 + e 
1. Konstanta sebesar 1,476, menyatakan bahwa jika informasi kualitas customer service (X1), kebutuhan nasabah (X2) 

dan citra pegadaian syariah (X3) bernilai tetap, maka keputusan nasabah (Y) pegadaian syariah unit Tualang Cut akan 
bernilai tetap sebesar 1,476. 

2. Koefisien regresi kualitas customer service (X1) sebesar 0,590 berarti setiap peningkatan kualitas customer service 1 
point, akan meningkatkan keputusan nasabah sebesar 0,590  dengan anggapan variabel lain tetap. 

3. Koefisien regresi tingkat kebutuhan nasabah (X2) sebesar -0,207 berarti setiap peningkatan tingkat kebutuhan nasabah 
1 point, akan menurunkan keputusan nasabah sebesar 0,207 dengan anggapan variabel lain tetap. 

4. Koefisien regresi citra pegadaian syariah sebesar -0,003 berarti setiap peningkatan citra pegadaian syariah 1 point, akan 
menurunkan keputusan nasabah sebesar 0,003 dengan anggapan variabel lain tetap. 

 
Uji Hipotesis 
 Uji t (parsial) 

Tabel 6 
Hasil Uji t 

                                                                     Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.476 .687  2.150 .034 

Kualitas Customer Service .590 .056 1.038 10.553 .000 

Tingkat Kebutuhan Nasabah -.207 .081 -.251 -2.560 .012 

Citra Pegadaian Syariah -.003 .055 -.003 -.046 .963 

a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah 
Sumber: Data primer diolah SPSS 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nilai sig. dari variabel kualitas customer service yakni 0,000 < 0,05 artinya bahwa variabel kualitas customer service 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. Dengan demikian H01 ditolak dan Ha1 diterima. Hal ini berarti 
semakin baik kualitas pelayanan maka semakin banyak pula nasabah yang memutuskan untuk menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut.  

2. Nilai sig. dari variabel tingkat kebutuhan nasabah yakni 0,012 < 0,05 artinya bahwa variabel tingkat kebutuhan nasabah 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. Dengan demikian H02 ditolak dan Ha2 diterima. Hal ini berarti 
semakin banyak tingkat kebutuhan nasabah maka keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan di pegadaian 
syariah semakin besar juga. 

3. Nilai sig. dari variabel citra pegadaian syariah yakni 0,963 > 0,05 artinya bahwa variabel citra pegadaian syariah 
berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan nasabah. Dengan demikian H03 diterima dan Ha3 ditolak.  
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 Uji F (Simultan) 
Tabel 7 

Hasil Uji F 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 437.912 3 145.971 78.287 .000a 

Residual 178.998 96 1.865   

Total 616.910 99    

a. Predictors: (Constant), Citra Pegadaian Syariah, Tingkat Kebutuhan Nasabah, Kualitas Customer 
Service 

b. Dependent Variable: Keputusan Nasabah    
       Sumber: Data primer diolah SPSS 
Berdasarkan tabel di atas nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 sehingga H04 ditolak dan Ha4 diterima. Dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas customer service (X1), tingkat kebutuhan nasabah (X2) dan citra pegadaian syariah (X3) bersama-sama 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah 
unit Tualang Cut. 

 
 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Tabel 4.12 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

                                                                  Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .843a .710 .701 1.365 

a. Predictors: (Constant), Citra Pegadaian Syariah, Tingkat Kebutuhan Nasabah, Kualitas Customer Service 

b. Dependent Variable: Keputusan Nasabah    
Sumber: Data primer diolah SPSS 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,701. Hal ini bahwa persentase sumbangan 
variabel independen terhadap variabel dependen sebesar 70,1% sedangkan sisanya 29,9% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Customer Service Terhadap Keputusan Nasabah Yang Menggunakan Jasa Layanan Gadai di 
Pegadaian Syariah Cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang 

Kualitas customer service berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai 
di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
pegadaian syariah maka semakin banyak pula nasabah yang memutuskan untuk  menggunakan  jasa layanan gadai di 
pegadaian syariah cabang Tualang Cut. Hal ini sesuai dengan teori Rambat dalam bukunya yang mengatakan bahwa customer 
service bukan sekedar maksud melayani namun merupakan upaya untuk membangun suatu kerjasama jangka panjang dengan 
prinsip saling menguntungkan.  Semakin berkualitas customer service semakin banyak nasabah yang akan menggunakan 
produk-produk pegadaian. Hasil ini didukung oleh penelitian Feti (2017) dan  Diah Susilowati (2020). 

 
Pengaruh Tingkat Kebutuhan Nasabah Terhadap Keputusan Nasabah Yang Menggunakan Jasa Layanan Gadai di 
Pegadaian Syariah Cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang 

Kebutuhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai di 
pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. Hal ini berarti semakin besar  tingkat kebutuhan nasabah maka 
keputusan nasabah dalam menggunakan layanan di pegadaian syariah semakin besar juga.  Hasil ini sesuai dengan teori yang 
dikemukakan oleh Etta Mamang, yang menyatakan bahwa kebutuhan mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen untuk 
menggunakan atau membelinya. Hasil ini didukung oleh penelitian Bondan Tejo (2017) dan Dimas Fauzie (2016).  
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Pengaruh Citra Pegadaian Syariah Terhadap Keputusan Nasabah Yang Menggunakan Jasa Layanan Gadai di Pegadaian 
Syariah Cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang 

Citra pegadaian syariah tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan 
gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang.  Tidak semua orang dapat terpengaruh dengan sebuah citra dari 
suatu perusahaan. Tidak semua nasabah atau pelanggan menjadikan citra sebagai acuan untuk memutuskan menggunakan 
barang atau jasa di suatu perusahaan termasuk pegadaian, bank ataupun lembaga keuangan syariah lainnya. Hasil ini didukung 
oleh Fauziatul Hidayah (2018) dan Qamariah (2016).  

 
Pengaruh Kualitas Customer Service, Tingkat Kebutuhan Nasabah dan Citra Pegadaian Syariah Terhadap Keputusan 
Nasabah Yang Menggunakan Jasa Layanan Gadai di Pegadaian Syariah Cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang 

Variabel kualitas customer service (X1), tingkat kebutuhan nasabah (X2) dan citra pegadaian syariah (X3) bersama-
sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian 
syariah unit Tualang Cut, Aceh Tamiang. Hasil ini didukung oleh penelitian Royhan Jamaan (2016), Dewi Silviana (2018,), Feti R 
(2017),  dan Bondan T (2017). 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan maka kesimpulan yang dapat diambil dari 
penelitian ini adalah :   

1. Variabel kualitas customer service  berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang (nilai sig. sebesar 0,000).  

2. Variabel tingkat kebutuhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang (nilai sig. sebesar 0,012). 

3. Variabel citra pegadaian syariah tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang (nilai sig. sebesar 0,963). 

4. Variabel kualitas customer service, tingkat kebutuhan nasabah dan citra pegadaian syariah secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai di pegadaian syariah 
cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang (nilai sig.  sebesar 0,000). 

 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan di atas maka yang menjadi saran-saran dan rekomendasi penelitian ini 

sebagai berikut. 
1. Bagi pegadaian syariah diharapkan dapat lebih meningkatkan mutu kualitas customer service dan terus 

mengembangkan inovasi produk-produknya dengan tetap berdasarkan pada nilai-nilai syariah. 
2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan dapat menambahkan atau mencari variabel independen lainnya diluar penelitian ini. 
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