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ABSTRAK

Tujuan kajian ini dijalankan ialah untuk melihat sejauhmana pajak gadai Islam
atau al-Rahnu menjadi satu skim pinjaman mikro kredit yang amat penting bagi
golongan berpendapatan rendah dalam memenuhi keperluan tunai segera untuk
menjayakan projek ekonomi dan keperluan pendidikan anak-anak. Lima
objektif yang ingin dicapai oleh penyelidik iaitu tahap kepuasan pelanggan
dengan kualiti perkhidmatan, tahap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh
pihak pajak gadai Islam, perbezaan tahap kepuasan pelanggan Islam
berdasarkan faktor demografi, hubungan antara kualiti perkhidmatan dengan
tahap kepuasan pelanggan dan yang pengaruh dimensi kualiti perkhidmatan
terhadap kepuasan pelanggan.Populasi kajian terdiri daripada 156 pelanggan
yang menggunakan perkhidmatan al-Rahnu YaPEIM Changlun dan Bank
Kerjasama Rakyat cawangan Jitra, Kedah dengan menggunakan teknik
persampelan mudah (Convenience Sampling). Data yang dikutip telah dianalisis
dengan menggunakan program Statistical Package for Social Science (SPSS).
Hasil kajian telah menunjukkan bahawa kepuasan pelanggan adalah tinggi
berdasarkan skor analisis berganda iaitu 67.9%. Faktor empati,
kebolehpercayaan dan kepatuhan merupakan faktor-faktor kritikal dalam kajian
ini. Kesimpulannya, pelanggan berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan yang
disediakan oleh al-Rahnu YaPEIM dan Bank Rakyat cawangan Jitra.



ABSTRACT

The purpose of this study was to look at how the Islamic pawn or al-Rahnu into a
micro-credit loan scheme which is vital for low-income earners to meet the
immediate cash requirements to complete the project of economic and
educational needs of children. Five objectives to be achieved by the researchers
that the level of customer satisfaction with quality of service, the quality of
services provided by the lIslamic pawnshop, different levels of customer
satisfaction Islam based on demographic factors, the relationship between
service quality and customer satisfaction levels of service quality dimensions that
influence the customer satisfaction. Population satisfaction survey of 156
customers using the service of al-Rahnu YAPEIM Changlun and branches of
Bank Jitra, Kedah using convenience sampling technique (Convenience
Sampling). Data collected were analyzed using the program Statistical Package
for Social Science (SPSS). The study has shown that customer satisfaction is
high on the score of 67.9% regression analysis. Empathy factor, reliability and
compliance are critical factors in this study. In conclusion, the customer is
satisfied with the quality of services provided by al-Rahnu YAPEIM and Bank
Rakyat branches Jitra.
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BAB PERTAMA
PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Skim Pajak Gadai Islam al-Rahnu ditubuhkan atas dasar Fardhu Kifayah dan
bukan atas dasar keuntungan semata-mata oleh pelaksanaannya. Antara tujuan
utamanya ialah untuk menghapuskan riba atau hasil bunga (faedah) dan gharar
yang dikenakan oleh pengusaha kedai pajak gadai secara konvensional.
Walaupun menurut Akta Pajak Gadai 1972, had maksimum caj faedah bulanan
adalah sebanyak 2.5 %, namun secara realitinya, jumlah yang dikenakan ialah

sekitar 3 % hingga 4 % sebulan.

Skim ini memberikan kemudahan alternatif kepada kemudahan pinjaman yang
sedia ada di samping memberi pilihan kepada peminjam untuk menuruti
kehendak dan hukum Syariah. Skim ini beroperasi dengan memberi pinjaman
ihsan sementara kepada yang memerlukan, dengan cagaran atau barang
sandaran yang di namakan ‘marhun’. Dalam konsep ini, sesuatu barang yang
berharga dijadikan sebagai cagaran yang terikat dengan hutang. Secara
ringkasnya, sekiranya hutang tersebut tidak dijelaskan, maka ‘marhun’ itu tadi

boleh digunakan untuk menjelaskan baki hutang tersebut.
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