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Lampiran 1

KUESIONER
PENGARUH WORD OF MOUTH, CITRA PERUSAHAAN DAN

KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN JASA
DI BPRS GEBU PRIMA MEDAN

Bapak/Ibu, Saudara/i Nasabah/Responden yang terhormat, dalam rangka

pengumpulan data untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon

ketersediaannya menjawab dan mengisi beberapa pertanyaan dari kuesioner yang

diberikan di bawabh ini.

I. DATA RESPONDEN

l.

2.

3.

4.

5.

Nama:

Usia: a.17-25Thn b.26—-30Thn c.31-35Thn d. >36 Thn
Jenis kelamin : a. Pria b. Wanita

Pendidikan: a. SMU b.D3 ¢. S1d. S2

Pekerjaan: a. Wiraswasta b. Pegawai Swasta. C. BUMN/PNS

II. PETUNJUK PENGISIAN

Berilah tanda contreng (\checklist pada kolom yang Anda anggap sesuai.

Setiap responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban.

Keterangan:

SS = Sangat Setuju (diberi nilai 5)
S = Setuju (diberi nilai 4)
RR = Ragu-Ragu (diberi nilai 3)
TS = Tidak Setuju (diberi nilai 2)
STS = Sangat Tidak Setuju (diberi nilai 1)
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III. DAFTAR PERTANYAAN

1. WORD OF MOUTH (Interaksi Mulut ke Mulut)

88

No PERNYATAAN PENILATAN

A. | Jangkauan Penyebaran Komunikasi STS TS RR S SS

1. | Saya mendapatkan informasi mengenai
BPRS Gema Prima Medan melalui
pelanggan lain

2. | Saya dapat merasakan kesenangan orang
lain saat memilih jasa BPRS Gema Prima
Medan

3. | Saya mendapatkan informasi tanpa harus
datang langsung ke BPRS Gema Prima
Medan

4. | Saya dapat memantau informasi dari
pelanggan lain sehingga dapat dijadikan
tolak ukur dalam keputusan pembelian

B. | Kepercayaan terhadap rekomendasi

1. | Saya memberikan rekomendasi jasa
BPRS Gema Prima Medan kepada orang
lain

2. | Saya akan mempromosikan jasa BPRS
Gema Prima Medan

3. | Saya mendapatkan informasi bahwa
BPRS Gema Prima Medan Medan ini
merupakan pilihan yang tepat dalam
perusahaan jasa simpan pinjam

C. | Keluhan Terhadap Rekomendasi

1. | Saya pernah mendapatkan rekomendasi
yang buruk tentang BPRS Gema Prima
Medan dari orang lain

2. | Keluhan pelanggan lain tentang BPRS
Gema Prima Medan tidak mempengaruhi
saya dalam memilih perusahaan ini

3. | Saya tidak pernah merekomendasikan hal

hal negative BPRS Gema Prima Medan
ini.
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2. Citra Perusahaan

89

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

Dukungan Masyarakat Terhadap
keberadaan Perusahaan

STS

TS

RR

S

SS

Saya mengetahui dan mendukung segala
aktivitas yang berada di BPRS Gema
Prima Medan

Hubungan sosial yang baik antara
perusahaan dengan masyarakat

BPRS Gema Prima Medan adalah
perusahaan jasa yang memiliki kualitas
yang baik

Menurut saya citra perusahaan BPRS
Gema Prima Medan paling baik
dibandingkan perusahaan sejenis lainnya

BPRS Gema Prima Medan selalu
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan
cara berkomunikasi langsung kepada
pelanggan

BPRS Gema Prima Medan layak
mendapatkan kepercayaan dari saya
sebagai pelanggan

Toleransi perusahaan terhadap
masyarakan dalam pelaksanaan
aktifitas

BPRS Gema Prima Medan selalu
mengadakan acara khusus setiap tahun
dan melibatkan pelanggan sebagai bentuk
apresiasi

BPRS Gema Prima Medan selalu
memberikan ganti rugi apabila terdapat
sesuatu yang tidak diinginkan pelanggan

Pelaksanaan aktivitas perusahaan
tidak menganggu warga

Pelaksanaan aktivitas BPRS Gema Prima
Medan tidak pernah menganggung
pelanggan saat di lokasi
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3. Kepercayaan

90

Pernyataan

Penilaian

Dapat memenuhi janji janjinya

STS

TS

RR

SS

BPRS Gema Prima Medan memberikan
jaminan terkait keamaanan dan
kerahasiaan para pelanggan

BPRS Gema Prima Medan memberikan
kompensasi tau ganti rugi apabila
terdapat sesuatu yang tidak di harapkan

Saya percaya BPRS Gema Prima Medan
yang dapat memenubhi janji janjinya

Transaksi dapat di percaya

Saya percaya bahwa transaksi di BPRS
Gema Prima Medan dapat dipercaya

Saya percaya menggunakan jasa BPRS
Gema Prima Medan sesuai dengan
harapan saya

Informasi yang di tawarkan jujur

Saya merasa bahwa informasi yang
diberikan BPRS Gema Prima Medan
jujur dan transparan

Saya percaya bahwa BPRS Gema Prima
Medan tidak akan berbuat curang/
menipu pelanggan

Saya percaya bahwa BPRS Gema Prima
Medan dapat memberikan layanan yang
baik

Saya percaya pihak BPRS Gema Prima
Medan selalu mengutamakan
keterusterangan dalam menawarkan
jasanya

4. Keputusan Pembelian

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

A.

Pilihan Produk

STS

TR

RR

S

SS

1.

Saya memilih jasa BPRS Gema Prima
Medan sesuai dengan kebutuhan saya

2.

Saya memilih jasa BPRS Gema Prima
Medan karena percaya dengan
perusahaan tersebut
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91

Saya merasa puas setelah melakukan
pembelian jasa di BPRS Gema Prima
Medan

Pilihan merek

Saya memilih jasa di BPRS Gema
Prima Medan setelah membandingkan
dengan perusahaan sejenis

Sebelum saya memilih jasa BPRS
Gema Prima Medan saya mencari
informasi terlebih dahulu

Memilih jasa perusahaan karena
keluarga, Teman dan Lingkungan
sekitar banyak yang memilih BPRS
Gema Prima Medan

Pilihan Penjual

Saya memilih jasa BPRS Gema Prima
Medan karena merasa nyaman atas
pelayanan yang diberikan

Memilih jasa di BPRS Gema Prima
Medan karena perusahaan memiliki
pengalaman yang baik

Membeli jasa di BPRS Gema Prima
Medan karena pelayanan yang baik di
bandingkan perusahaan jasa lainnya

Waktu Pembelian

Saya memilih jasa BPRS Gema Prima
Medan hanya dalam waktu-waktu
tertentu
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Lampiran 2

JAWABAN NASABAH TERKAIT DENGAN WORD OF MOUTH (VARIABEL X1)
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