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Hasil Kuesioner Kepuasan Nasabah
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Larmpiran 2

Hasil Kuesioner Kualitas Pelayanan Yang Diharapkan

Jumiah
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Lampiran 3

L

]

Hasil Kuesioner Pengukuran Kualitas Pelayanan Yang Diberikan Oleh AIG-LIPPO
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Lampiran 4

Hasil Kuesioner Nilai Kepentingan Yang Diharapkan Oleh Nasabah
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l.ampiran 5

l

Hasil Analisis ltem Instrumen Kualitas Pelayanan

Normor 1 | 2 1] 3] 4] 5 6 7 8 9 10 | Jumlah
Responden - Nilai Jawaban ( Skor ) Skor

1 1 3 2 4 3 2 3 4 4 4 30
2 2 4 1 3 3 3 4 4 2 4 30
3 4 3 3 5 4 2 5 4 5 5 40
4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 39
5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 40
6 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37
7 4 3 -3 3 4 3 3 4 4 4 35
8 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 35
9 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 42
10 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3 28
11 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 35
12 2 4 4 3 3 3 4 3 2 3 31
13 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 40
14 2 3 2 4 4 3 2 4 2 3 29
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
16 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 40
17 5 3 2 4 4 5 5 4 4 4 40
18 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 42
19 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39
20 3 4 3 4 2 3 4 3 4 5 35
21 3 3 1 2 2 1 3 2 3 2 20
22 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 40
23 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 35
24 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 ag
25 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 35

Koefisien koretasi | 0,8699 | 0,468 | 0.7306| 0,493 [ 0,6437 |0,7632] 0,6208 |0,4891|0,6721]0.7102

KeterA2rangan | Valid Valid Valid Valid Valid | Valid | Valid | Valid | Valid | valid




Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi

Descriptive Statistics
Mean Std, Deviation N
kepuasan 32.50 4.749 138
pelayanan 34,13 4.903 1398
Comelations

kepuasan | pelayanan
Pearson Comelation  kepuasan 1.000 825
pelayanan 825 1.000
Sig. (1-tailed} ~ kepuasan i 000
o pelayanan .000 .
N kepuasarn 139 139
pelayanan 139 139

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Modsl Entered Removed Method

1 pelayanan® .| Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: kepuasan

Model Summan/®

Adjusted R | Std. Errorof | Durbin-W
Model R R Sguare Square the Estimate atson
1 8257 680 678 2694 1.817

a. Predictors: (Constant), pelayanan
b. Dependent Variabie: kepuasan

ANOVAP
Sum of
Modet Squares of Mean Square F Sig.
1 Regression 2118.191 1 2118.1H1 291.780 .000Qe
Residual 894,557 137 7.260
Total 3112.748 138

a. Predictors: (Constant), pelayanan
b. Dependent Variable: kepuasan

Page 1



Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficiants Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 5233 1.613 3.245 .001
pelayanan 799 047 .825 17.082 000
a. Dependent Variable: kepuasan
Casewise Diagnostics?
Case Number Std. Residual | kepuasan
59 -4.750 22
138 3.783 a7
a, Dependent Variable: kepuasan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Maan Std. Deviation N
Predicted Vaiue 24 .41 45.18 32.580 3.918 139
Residual -12.80 10,19 .00 2.685 138
Std. Predicted Vaiue -2.066 3.237 000 1.000 139
Sid. Residual -4.750 3.783 000 986 139

a. Dependent Variable: kepuasan

Page 2



6€1L pRLLL [€L€°2 Se [cie's g (8609 96 |ejog

Zt 6900 [vIL'O (8EE0 299k |2 jockL |esv'e  [kELL |9v22  |b [es9¢C |ese@ (887 [eTle (9 uie-uie)

FA 4 ¥¢90 |86l (€892 [c890L {8 [obO0 (0450 [G96L°G  |SPZEL |G |£500 (6bLL (24074 |2L0°0Z2 (6L | [(BUDIS9jOIY

ov yoc0 (e68t  (zrel  [eGLitl Jey |2ez0 (225 (B28L- [@9%) |€) |eie7  |i8v8y |v96'9- [¥950Z |1 | euesnBuag

¥z geZ'd |z662 |LTwZ |ELL9 |6 [PO9O e’y |€22  [0£Z8 (9 {2890 |pvL'Q [L6G'2- [16G'1L (6 ejsemg Boy

T4 ZE00  jeoio  jvzeo- lvzee | [seeg  lenoic |e9gs  |eep'y (Ol |e6b0  [oBO'E |SGAL  |svZ'O |8 SNd

yeumnpe [ XY uj Y30} | uj-o u 0} u u-op [ uj-o) u o} uyj LU0 | Uy ui of 13401
AUT-07] yepusy 4j-op BUEpas A03) 155u1). 1sdasIad

yegesep 1sdosiad uep 1sajoidueelianad jopey

6L Z6L°GL JBEE'T gy 12901 [ [ALA7 £G [RIoL

L€ vs0  |211'g |epbe2- [ebEEL {2V |9teo |seeT  [6LiL [48ZE LV [£STV  [L2LET 18P |LiB8L (¥ £5-28

BY oor'0 (9899 (9:6'2- [9i89L [¥L |B8LZL |0STEL |YIE 09E0L (¥l [¥PSO0D [PELL  {500°L- |S90°1Z |OZ LSI¥G

Se LIV tesbt (gzzy lezzzy ¢ joooro |oooe  [vLO0 (9862 |8 |SPOC [BAPOL |LET'C- [IE€TOL EL £0-1Q

81 sizy vyey JlozZ  1664€ {9 |v10'6  joovlZ |920% (bie'? [/ |S6T0 19s€) €/l 1s28Y (9 Y¥.17S

ugung | XY W [ Awon | wo W o U W-0p) | Yo W jo | w [dwon | wo gy o ueyIpIpUd
(-0} Yepuay MRS, Guepag {03} obul] 15035194

yeqesey |sdasiod uep |eulod ueyipipuad Bueluar Jopjey

6EL 0895 /096G - 62 {1000 £y 12200 19

25 vL2y 92508 |szes  |si¥9 |zl loooo |i0000  [980°0- |g90'9L |9 |SPO'C  [¥ELTL  [SO0TL- [G90'GE |¥T BHUBMA

19 £69°0 |oso'zy |oive  [szgel 14y logoo 12000 9800 (vi6'9Z |/Z 102000 IpELL [SSO'L  1SEE LY €Y Blid

yejnp | XY uj (4-op | w0 w 0} u} LW-op | u-ol W 0} u Aoy | -0 i} O} | uwueley siuel
X0y uppUSY Xg-op) buepag W0 BbulL 1sdassad

yegesepn _maem._mn_ uep uiweay siusf Joped

6EL ZZT'9 {0000 ¥F |D0S'E gy |1ese £5 [ejoL

£9 opoo  leoo0 |esoo  [zve6lL joZ Ivieh  jechoc |9e0o- |gEQel (€L B8P |9EL'SE [816'C  |220'vT |O€ oy 2

9/ 0000 |c000 I8son- [gsove bz |285L leeyog |9€09 ibg6'Ze (62 |eeZ )  [9€°GE (816G [8/6'8C [t oy >

yejunr | X% u AW-op | u-o) ) o) w AW-op | uj-ol e oJ i Lw-o | u-o y 0} ersn
AH-0f yepuy {W-Of buepag (-0} 1bbu1 L Isdasiag

yeqesey 1sdasiad UEp eis[ Jo)qed

jedpenyy 1BYY SISIEUE [ISEY 2 :E._msm._




Questionaire

PARA NASABAH YANG TERHORMAT

Terima kasih kami ucapkan anda telah bergabung sebagai nasabah asuransi jiwa
AIG-LIPPO. Pendapat dan penilaian anda sangat kami butuhkan, sebab tujuan kami
selalu ingin memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan anda. Kami sangat

menghargai bila anda bersedia meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini.

A. Identitas Responden

Usia anda s Tahun
Jenis Kelamin
0 Pria 0 Wanita
Pendidikan Terakhir * . SD/SLTP/SLTA/DI1-D3 /D4-S1/82-83
Pekerjaan
J PNS O Pegawai Swasta
G Pengusaha U Profesional
O Lain-lain  ...oovveviiiniiiiennnen, (Sebutkan)

Alasan Membeli Polis Asuransi Jiwa :
0 Proteksi Bagi Keluarga
0 Tabungan Pendidikan
0 Tabungan Hari Tua
0 Jaminan KPR .
0 Simpanan Untuk Keperluan Mendadak
[0 Kepertuan Usaha
(1 Pemakaman / Biaya Akhir Lain
O Likuiditas Kekayaan

* Coret yang tidak perlu.



B. Kuesioner Bagian |

Pada bagian ini anda diminta memberikan pendapat mengenai Kepuasan atas
pelayanan yang diberikan. Anda diminta untuk memberikan tanda ( V ) pada

kolom yang telah tersedia :

Keterangan kriteria masing-masing :
1 = STP { Sangat Tidak Puas)

2 = TP ( Tidak Puas )
3=CP{CukupPuas) .

4 =P (Puas)
5 = SP ( Sangat Puas )

'URAIAN

cP
3

Penampilan fisik para staff AIG-LIPPO rapi
dan bersih.

Perlengkapan fisik kantor, kebersihan dan|
kerapian kantor/gedung, dsb.

Staff AIG-LIPPO  mampu memberikan
pelayanan secara benar sesuai yang
dijanjikan kepada nasabah.

Staff AIG-LIPPO selalu bersedia
memberikan bantuan tepat waktu dan
ramah kepada nasabah .

Staff  AIG-LIPPO  selalu  mempunyai
pengetahuan untuk memberikan pelayanan
dengan penuh perhatian kepada setiap
nasabah,

Staff AIG-LIPPO  selalu sigap dalam
membantu memecahkan masalah/keluban
para nasabah.

Staff AIG-LIPPO  selalu  mempunyai
kemauan untuk memperhatikan secara
khusus keinginan nasabah.

Staff  AIG-LIPPO  selalu  melakukan
komunikasi yang efektif dengan nasabah.

Staff  AIG-LIPPO  selalu  memgunyai
kemauan untuk mengerti  perasaan
nasabah, termasuk secara individu.

Staff AIG-LIPPO selalu bertangguﬁg iawab
terhadap kenyamanan dan keamanan
nasabah,

T



C. Kuesioner Bagian !l

Pada bagian ini anda diminta memberikan pendapat mengenai Kualitas
Pelayanan yang diharapkan. Anda diminta untuk memberikan tanda ( V ) Ppada

kolom yang telah tersedia :

Keterangan kriteria masing-masing :
1 = STS ( Sangat Tidak Setuju )

2 = TS { Tidak Setuju }

3 = CS ( Cukup Setuju )

4 =5 (Setuju)

5 = 58 ( Sangat Setuju)

URAIAN

TS

Cs
3

Staff AIG-LIPPO seharusnya selalu tampil
rapi dan bersih.

Pihak AIG-LIPPO seharusnya memitiki
perlengkapan fisik kantor, kebersihan danf
kerapian kantor/gedung, dsb.

Staff AIG-LIPPO seharusnya memberikan
pelayanan secara benar sesuai yangr
dijanjikan kepada nasabah.

Staff AIG-LIPPO seharusnya bersedia
memberikan bantuan fepat waktu dan
ramah kepada nasabah .

Staff AIG-LIPPO seharusnya mempunyai
pengetahuan untuk memberikan pelayanan
dengan penuh perhatian kepada setiap
nasabah.

Staff AIG-LIPPO seharusnya sigap dalam

para nasabah.

membanty memecahkan masalah/keluhan|-

Staff AIG-LIPPO seharusnya mempunyai
kemauan untuk memperhatikan secara
khusus keinginan nasabah.

Staff AIG-LIPPO seharusnya melakukan
komunikasi yang efektif dengan nasabah.

Staff AIG-LIPPO seharusnya mempunyai
kemauan untuk mengerti  perasaan
nasabah, termasuk secara individu.

Staff AIG-LIPPO seharusnya bertanggung
jawab terhadap kenyamanan dan keamanan
nasabah.




—

D. Kuesioner Bagian Il

Anda diminta untuk merhberikan tanda ( V) pada kolom yang

telah tersedia :

Keterangan kriteria masing-masing :
Kinerja

1 = STP ( Sangat Tidak Puas)

2 = TP ( Tidak Puas }

3 =CP ( Cukup Puas)

4=P({Puas)

5 = SP ( Sangat Puas )

Harapan

1 = S8TP ( Sangat Tidak Penting)
2 =TP ( Tidak Penting )

3 = CP ({ Cukup Penting )

4 = P { Penting }

5 = 8P { Sangat Penting )

KINERJA HARAPAN
URA
IAN SP] P JCP| TP [STP|SP | P 1 CPT TP 578
51 4| 3] 21115143217

Penampilan fisik para staff AlG-LIPPO rapiw
dan bersih.

Perlengkapan fisik kantor, kebersihan dan
kerapian kantor/gedung, dsb.

Staff AIG-LIPPO memberikan pelayanan
secara benar sesuai yang dijanjikan kepada
nasabah, 1

Staff AIG-LIPPO  Dbersedia memberikan
bantuan tepat waktu dan ramah kepadar
nasabah .

Staff AIG-LIPPO mempunyai pengetahuan
untuk memberikan pelayanan dengan
penuh perhatian kepada setiap nasabah.

Staff AIG-LIPPO sigap dalam membantu

memecahkan masalah/keluhan para|
nasabah.

Staff AIG-LIPPO mempunyai  kemauan
untuk  memperhatikan  secara  khusu

keinginan nasabah.

Staff AIG-LIPPO melakukan komunikasil
yang efektif dengan nasabah.

Staff AlIG-LIPPO  mempunyai
untuk  mengerti  perasaan
termasuk secara individu.

kermauan
nasabah,

Staff AIG-LIPPC  bertanggung jawabf
terhadap kenyamanan dan keamanan
nasabah.




