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PENGARUH KUALllAS PELAYANAN TERHADAPIINGKAT KEPERCAYAAN 
PELANGGAN PADA PERUM PEGADAIAN MEDAN GAHARU 

lkngan >etzala l.�rcndah.m hall. \oJ}a mnhon h.Jniu•m Rapal.. 1�u uniUI. mcn!Jisi 

ang�et 1m �ang al.an 'ap gunaJ.an untu� pcnclitian !.<t�u dcn�;m .JUdul 

-rcngaruh f.. uJiitas l'da) a nan krhadap rin!!Jat Jo...epcr<.l)�nn l'danggan 

Pad� Perum l'cgautu.tn \lctl;•n loaharu. �emog.t tlcngan billlhiall BapnkJJI,u 

mcmbcrikan ma11fnn1 hagi �i1.1 scnn1a. ALa� �e•:�asnma yang di�ril..un �)a 

ucapkao tcri111a �aSih. 

'\ama lhu D.l�l. 

Alamat 

"'o.lel� Hr 

PcJ.crjaan 

1DENHT AS RESPONDEN 

Cara pcngisian untu� pcmyotn:ln cui. up dcngan mcmbcri Ianda chechst ( ..J ) 

pa,Ja jawnban yang andn pilih. J)cngan kcter<utgan : 

SP : Sangnr Puas 

P : Pun� 

CP : Cul.up Puas 

KP : Kurang Pua1. 

STI> : Sang;�t Tidak Puns 

• 
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No I 
I 

� 

3 

7 

5 

6 

7 

7 

......,.._ 9 

1 0 

II 

� 

L Pertanyaan Variabel Bebas X (Kuslitas Pelayanan) 

P�nany:>an 

Ba�annana pcnuapat anda drngun Pcrum 
l'�gadaian s�lalu tanggap dan !>iUp 
didnlam mda� ani nela111u!t1nnva't 
Pua,kah anda hah\\ n pcru,aha;m o;e lal u 
mcnja�a kctcp:nan. l..clan.c;lran dan 
kcan.f.olan r.:I�•)Jnan tLJhatlapn 

J><:langl!iln? 
J� ta<l.. :•h alkla b.•h" 3 pn.>st:dnr dan "ainu 
pcl3},111311 tcrhddap pclang)•an ..elalu 
tx·r,alan sc'uai den�'"' kclCntnan ' ·- . --
l'uasl..ah anda bah\\a kar)311an pcgadaian 
,clalu mcncpau realis.t5i j.ll1j i dan 
lllCII) impan catatnn/tlo�umcn tanpa 
kc'illnhan'' 
Bagaimana pcnd:lpat and a hah11a 
kal).t\\an ..elalu memberilwn perhlllian 
d.tn l..eadilan dalam mda\ani P<!langl!an? 
Ua�annana rcodapat anda dengan 
l..ualitas nebyamm )'3111\ anda t.:rima? 
ruasl..ah anda dengan deng�n kcmmah-
tamalwn pam karyawan pcgadamn? 
Bagaimana pcmJapat and a dengan 
�crc,ponsililll pcwgas p:tJa 'ilat mela)nni 
and a'! 
nagaimana pcndapat an�a dengan 
pen)ambutan )nng anda tcrima dari parn 
karyawan? 
Puaskah and3 dengan keamanan. tern pat 
pnrkir dan pcnampilan �aryawan scsuai 
dengan knrakter oerusahuan'� 
Oagaimana pcndapat and a dengan 
penyumpainn informnsi yang dibcrikan 
olch pihak J)Crusahaan·? 
Bagaimana pcndapat and a dengan 
kcmudahan menggunakan fasilitas ) ang 
discdikan olch pihak oerusahaan? 

r-.;p 

-

,\n�)!ap.�n 
I' CP K.P �!P 

-

-

UNIVERSITAS MEDAN AREA



� 
\:c 

I 

� 

J 

4 

5 

6 

7 
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II. Pertanyaan Van abel Terikal Y (Kepercayaan Pela ngga n) 
� 

l'cna n�aan 
--

. \ t>a�ah :tnJ 1Ct'J!>.I pu.t' dcngan c;lra 
korya\\:ln ·n�ampaikan pcl3)UI1�11 
kc�•daamla 
Pu:t,bh a n dcngan lata cara gadai 
haran� z· no�;;: 

da 
di! 
.tuJ 

cta�hn �cn�>ahaan? 
P u . .s�ah a peru<,1haau 'clalu 
m<mpcrhati k ualiu' jasa )ilng 
dit>aikan ke a �danll�:an'! 
fluas�ah and �ntul.. jasa p<"layanan ) .111g 

I. an 
P.:1d 

at> 
cna' dil>crikn!l p :�haan memcnuhi h.,r;tp.ln 

pclanggan'! 
l'ua'>l.ah an 
d i IU\\ urkan 

bahwa Ja 
kc ·rada 

--
hurj!n jasa ):tng 

pdnnggan \C�U:li 
t.lcn�an pen, ugu 

d;tl\ 
olch 

naan ja:;:t itu \endiri '1 

Pua\f.. ah an •thl'a har!!3 l>crsaing )ling 
d it�tntukan pcmsahann mcnjadi da) n 
tarik hagi e 

l'ua�kab an 

ditctapkan 
Pua<kah an 
waktu penyt 

�I an 
d a  

:"CnJ 
dab 
tn1f 

�san? 
bah\\a bia)a bunga ):tng 
sahaan? 
ahwa !?arunsi yang hcrupn 

'a ion barang scsuai den gun 
perjanj ian? 

�p I' 

' 

,\ngJ�apan 
--

(' ,. KP <.;lT' 
-- ·� 

---
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