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DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

LAMPIRAN 1. Angket PenelitianAngket Penelitian  

Angket Penelitian Kepuasan Nasabah PT Pegadaian Syariah Cabang Martapura 

terhadap Kualitas Pelayanan Produk Rahn 

Nama   : 

Jenis Kelamin: Usia : 

Pendidikan Terakhir : 

Pekerjaan  : 

Petunjuk Pengisian 

Mohon angket ini diisi secara lengkap dari seluruh pernyataan yang telah 

disediakan dan silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai 

dengan yang anda ketahui dengan memberikan tanda (√) pada kolom jawaban yang 

tersedia. 

Keterangan: 

SS: Sangat Setuju (5)  

S: Setuju (4) 

N: Netral (3) 

TS: Tidak Setuju (2) 

STS: Sangat Tidak Setuju (1) 
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A.  Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Tangibles (bukti fisik) 

1. Pegawai pegadaian syariah 

memiliki penampilan yang 

menarik dan sopan 

     

2. Lokasi pegadaian syariah yang strategis      

3. Akses menuju pegadaian syariah mudah      

4. Fasilitas ruang antrian pegadaian 

syariah nyaman, bersih, wangi, dan 

tenang 

     

5. Area parkir yang memadai      

Realibility (kehandalan) 

6. Pegawai pegadaian syariah 

menyelesaikan pelayanan tepat waktu 

     

7. Pegawai pegadaian syariah tidak 

melalukan kesalahan dalam pelayanan 

produk rahn 

     

8. Pegawai pegadaian syariah dapat 

menangani masalah yang dihadapi nasabah 

     

Assurance (Jaminan) 

9. Pegawai selalu berperilaku sopan, ramah, 

dan baik terhadap nasabah 

     

10. Pegadaian syariah memberikan rasa 

aman terhadap nasabah ketika 

melakukan transaksi 

     

Empathy (Perhatian) 

11. Dalam memberikan pelayanan pegawai 

pegadaian syariah tidak lupa menyebut 

nama nasabah 

     

12. Jam pelayanan pegadaian syariah 

sesuai dengan jam operasional 
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Responsiveness (daya tanggap) 

13. Pegawai pegadaian syariah 

memberikan informasi pelayanan 

dengan jelas 

     

14. Pegawai pegadaian syariah selalu 

bersedia membantu bila nasabah 

dalam kesulitan 

     

15. Pegawai pegadaian syariah 

melakukan transaksi dengan cepat 

dan tepat 
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B.  Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Kepuasan nasabah keseluruhan 

1. Secara keseluruhan nasabah puas 

terhadap kualitas pelayanan transaksi 

produk rahn yang diberikan pegadaian 

syariah 

     

2. Nasabah akan mengatakan hal yang 

positif tentang pegadaian syariah baik 

produk maupun pelayanan 

     

Kesesuaian harapan 

3. Pelayanan yang diberikan transaksi 

produk rahn sesuai dengan harapan anda 

     

4. Fasilitas yang diberikan pegadaian 

syariah sesuai dengan kebutuhan anda 

     

Minat pembelian ulang 

5. Nasabah berminat untuk menggunakan 

kembali produk rahn di pegadaian 

syariah 

     

6. Nasabah selalu menggunakan 

pelayanan produk rahn secara berulang 

     

Kesediaan untuk merekomendasi 

7. Nasabah berminat untuk merekomendasi 

produk atau jasa di pegadaian syariah 

kepada orang lain 
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Lampiran 2. Uji Validitas 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  



87 
 

 

Lampiran 3. Uji Realibitas 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 0.0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.966 22 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 

if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

x1 84.1900 186.277 .668 .965 

x2 84.2700 187.936 .590 .966 

x3 84.2500 188.008 .606 .966 

x4 84.2700 183.310 .733 .964 

x5 84.3200 185.836 .759 .964 

x6 84.2600 185.225 .788 .964 

x7 84.3300 184.728 .744 .964 

x8 84.2200 184.699 .741 .964 

x9 84.3100 183.065 .763 .964 

x10 84.2100 183.016 .824 .963 

x11 84.3100 185.974 .758 .964 

x12 84.1700 185.355 .771 .964 

x13 84.3100 186.620 .714 .964 

x14 84.3000 184.859 .731 .964 

x15 84.2700 186.644 .700 .965 

y1 84.2900 181.824 .805 .964 

y2 84.3500 182.816 .765 .964 

y3 84.2800 184.628 .803 .964 

y4 84.2000 184.909 .809 .964 

y5 84.3100 184.964 .755 .964 

y6 84.3700 184.963 .714 .964 

y7 84.3000 183.626 .706 .965 
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Lampiran 4. Uji Korelasi 

Correlations 

  Kualitas_Pelayanan Kepuasan_Nasabah 

Kualitas_Pelayanan Pearson 
Correlation 1 .889** 

Sig. (2-
tailed)   .000 

N 100 100 

Kepuasan_Nasabah Pearson 
Correlation .889** 1 

Sig. (2-
tailed) .000   

N 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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