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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERNADAF TINGKAT KEPERCAYAAN
PELANGGAN PADA PERUM PEGADAIAN MEDAN GAHARU

Deagan segala kerendshan hati. saya mohon bantusn Bapak/ibu untuk mengisi
angket ini vang aksn saya gunakan untuk penelitian su¥a dengan judul
“Peagaruh Kualitas Pelayanan Yerhadap Tingkat Kepercayaan Pelanggan
Pada Perum Pegadain Medin Gahare. Semega dengan bantuan Bapak/Ibu
memberikan manfaat bagi Kita semua, Atas kegasama yang diberikan saya
ucapkan terina kasih,
IDENTITAS RESPONDEN
liama |hu/Bapak R et
Alan:at b B

No.Telp/Hp SO S
Pekerjaan T

Cata pengisian untuk pernyatasn cukup dengan memberi tanda <checlist { v )

pada jawaban yang anda pilih. Dengan keterangan :

Sp : Sangat Puas

P : Puas

L o : Cukup Puas

K? : Kurang Puas

sTP : Sanget Tidak Puas
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). Pe \anyaan Vacizbel Bebas X (Kualitas Pelayanan)

Ne

Penanyaan

sp

Anggapan

|j

cp

KP

STP

Bagannana pendaput anda dengon Perum
Pegadaian  selalu  wwmggap  dun  sigp
didalam inelayani pelanggannya’?

(]

Puaskah anda buabwa perusithaun selalu
menjaga  Kelepatan.  kelaacaran  dan
kcaadalan Plavunan ieehadapn
pelanggan?

Puaskah anda bahwa prosediir dan wakiu
pclayinan  Werhadap  pelanggan  selals
berjalan sesuai denean ketentuan”

Puaskad anda bahwa kuryawan pegadaian
sclalu menepaii  realisasi  janji  dan
menyimpan  catatan/dokumen  tanpa
kesalahan?

Hagaimana pendapay anda  bahwa
karyawan selalu meraberikan perhatian
dan keadilan dalam melayani pelanggan?

3agaimana xcndapat  andn  dengan
kuulitas pelayanan vang anda terima?

Puaskah anda dengan dengan keramah-
tunaban para karyawan pegadaian?

Bagaimana pendapmt anda  dengan
Kerespensilan petugas pada saat melayan:
anda?

Bagaimana pendapat  anda  dengan
penyambutan Yang anda \¢ ima dari para
karyawan?

10

Puaskab anda dengan kesamanan. lcmpat
patkir dan penampilan karyawan s¢suai
dengan ka akicr perusahaan?

D)

Bagaimana pcndapat  onda  dengan
penysmpaian informasi yang diberi a
olch pihak perusahaan?

12

Bagaimana pendapar anda  dengan
kemudahan menggunakan fasilitas yang
disedikan olch pihak perusahaan?

| o
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Il Pertanyaan Vartabel Terikat Y (Kepercayaan Pelanggan)

Mo

Penanvaan

KP

STP |

Apakuh anda merasa puas dengan cam
karvawan  menyampuikan  pelayanan

kepada anda?

b

Puaskah anda dengan tata cara gadai
barang vang diwctapkan perusahaan?

Puaskah  ada  perusahion  selalu
memperhatikan Kualitas  jass  yang
diberikan kepada pelanggan?

Puaskab anda bentuk jasa pelayanan vung
diberikan pemisahaan memenuhi harapan
pelanggan?

Puaskah anda bahwa harga jasa yung
ditawarkan kepada pelanppon  sesuai
dengan penggunaan jasa iu sendiri,?

Puaskah anda bahwa harga hersaing yang
ditetntukan aleh perusabann menjadi daya
tarik bagi pelanggan?

Puaskah anda bahwa biaya bunga vong
ditetapkan nerusahaan?

Puaskah anda bahwa garansi yang herupa
walu penyampaian barang sesuai dengan

| perjanjian?
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