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DAFTAR ANGKET 

PETUNJUK: 

• Pilihlahjawaban yang sesuai menurut saudara dengan membubuhkan tanda X 

• Pertanyaan ini semata-mata ditujukan bagi penyusunan skripsi 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin : 

a. Perempuan 
b. Laki-laki 

2. Usia: 

a. 29 tahun 
b. 30 - 39 tahun 
c. 40 - 49 fahun 
d. 59 tahun ke atas 

II. KUALITAS PELA YANAN (V ARIABEL BEBAS) 

1. Pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh PT. Pegadaian (Persero) Cabang 
Mandala Medan ? 

a. Sangat baik 
b. Biasa saja 
c. Tidak baik 

2. Apakah pelaksanaan pelayanan sangat bermanfaat membentuk opini responden 
untuk tetap mempergunakan jasa PT. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala 
Medan? 

a. Sangat bermanfaat 
b. Biasa saja 
c. Tidak bermanfaat 
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3. Bagaimana sarana penunjang dalam hal pe1~- :c--

a. Sangat baik 
b. Biasa saja 
c. Tidak baik 

4. Bagaimana tanggapan petugas atas keluhan nasabah ? 

a. Sangat baik 
b. Baik 
c. Tidak baik 

5. Bagaimana menurut saudara fasilitas yang diberikan dalam melakukan 
transaksi di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan? 

a. Sangat baik 
b. Biasa saja 
c. Tidak baik 

6. Bagaimana menurut saudara ketepatan pelaksanaan pelayanan di PT. 
Pegadaian (Persero) Ca bang Mandala Medan? 

a. Tepat 
b. Kurang tepat 
c. Tidak tepat 

7. Bagaimana tingkat kenyamanan nasabah dalam mempergunakan jasa PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan? 

a. Sangat tinggi 
b. Biasa saja 
c. Tidak baik 

8. Bagaimana rnenurut saudara kernudahan dalarn berkomunikasi di PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan : 

a. Baik 
b. Kurang baik 
c. Tidak baik 

9. Apakah nilaijasa sesuai dengan nilai pelayanan yang diterima nasabah ? 

a. Sesuai 
b. Kurang sesuai 
c. Tidak sesuai 
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10. Bagaimana menurut saudara kondisi dari tempat yang dipergunakan PT . 
. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan untuk melayani ? 

a. Baik 
b. Kurang baik 
c. Tidak baik 

m. KEPUASAN NASABAH (ANALISA V ARIABEL Y) 

1. Bagaimana menurut saudara sistem usaha di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 
Mandala Medan ? 

a. Baik 
b. Kurang baik 
c. Tidak baik 

2. Bagaimana menurut saudara PT. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan 
dan kebutuhan nasabah ? 

a. Saling membutuhkan 
b. Kurang membutuhkan 
c. Tidak membutuhkan 

3. Apakah menurut saudara operasi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala 
Medan disesuaikan dengan kebutuhan nasabah ? 

a. Ya 
b. Kadang-kadang 
c. Tidak 

4. Apakah kepuasan nasabah dijamin perusahaan? 

a. Ya 
b. Kadang-kadang 
c. Tidak 

5. Bagaimana hubungan petugas pelayanan dan kebutuhan nasabah? 

a. Saling mengerti 
b. Kurang mengertu 
c. Tidak mengerti 
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6. Bagaimana kemampuan komunikasi petugas pelayanan ? 

a. Baik 
b. Kurang baik 
c. Tidak baik 

7. Bagaimana keamanan diri nasabah sewaktu mendapatkan pelayanan dari PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Mandala Medan ? 

a. Baik 
b. Kurang baik 
c. Tidak baik 

8. Bagaimana sikap tegas petugas pelayanan ? 

a. Tegas 
b. Kurang tegas 
c. Tidak tegas 

9. Bagaimana pula sikap sesama nasabah ? 

a. Bersahabat 
b. Kurang bersahabat 
c. Tidak bersahabat 

10. Apakah menurut saudara pelayanan PT. Pegadaian (Persero) Cabang Mandala 
Medan perlu diperbaiki dalam mencapai kepuasan nasabah ? 

a. Perlu 
b. Kurang perlu 
c. Tidak perlu 

TERIMA-KASTH 
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