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KUESIONER UJI |

RELATIONSHIP MARKETING

PENGANTAR

Dalam rangka penclitian mengenal keglatan pemasaran pada industri jasa Asuransi di Surabaya,
vang dalam hal ini adalah penelitian mengenai aktivitas Relationship Marketing yang dilakukan
perusahaan Asuransi. Kami memohon bantuan dan kescdiaan Saudara untuk berpartisipasi dalam
pengisian kuesioner ini. Penelitian im akan sangat berguna bagi kami dalam rangka penyclesaian
Skripsi di STIE PERBANAS Surabaya, dan tentunya hasil penclitian ini bisa menjadi masukan
bagi perusahaan Asuransi dalam mengambil kebijakan. Kami sepenuhnya akan menjamin
kerahasiaan identitas Saudara. Kami akan sangat menghargai pendapat Saudara. atas bantuan dan
partisipasi Saudara kami ucapkan tcrima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama Responden e .

Jenis Kelamin ' (1) Laki-laki (2) Perempuan

Alam’dlﬁ 7 7

Nomer Telephon PRSPPI PPTRRERR PR

Nama Perusahaan Asuranst yang difkuti © .o

" Nomer Polis e (boleh diisi/boleh tidak)




gagran 2 |

Berikan penilaian Saudara terhadap hal - hal dibawah i, dengan melingkari kode tanggapan yang
paling tepat menurut Saudara. Tiap pernyataan hanva membutuhkan satu tanggapan. Alternatif

jawaban terdin dari :

STS - Sangat Tidak Sctuju

TS - Tidak Sctuju

RR . Ragu - ragu

S © Setuju

SS . Sangat Setuju i

PERNYATAAN L i TANGGAPAN

Bl Kcberhasilan Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang | STS | TS | RR S | SS
_ 1 saya ikuti) dibangun atas dasar kepercayaan. ’

B2 | Kami (saya dan perusahaan: Asuransi yang saya ikuti) STS| TS {RR| S | SS
menjaga hubungan secara terus menerus. ‘

B3 El\'ami (sava dan perusahaan Asuransi yang sava ikuti) | STS TSTRR] S | 3S i
 bekerjasama dengan crat. |

B4 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) | STS | TS | RR S | SS
! berusaha keras menjaga hubungan jangka panjang,

s}
0]
172}

I:5 | Kami (sava dan perusahaan Asuranisi yang sava tkuti) saling | STS TS | RR
L memahami perasaan masing — masing.

E6 ’ Kami (sava dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) selalu
§ melihat suatu pcnnasalahan dari sudut pandang kedua belah | STS | TS | RR | § ! SS
i pihak. . e Sl :

"~ F7 | Kami (sava dan pcrusahaan Asuransi yang saya ikuti) sclalu | STS | TS ' RR| S | SS }
j saling mcn)ag,a perasaan masmg masmgp ! j

RS % Perusahaan  Asuransi | yang‘_, , k saihes o
| kompensasi (ganti rugi) atas pelayanan yang tldak sesual STS | TS |RR | § | SS
| kepada saya. - ; G : . ;

R9 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) saling | STS TS {RR}| S | SS
| membalas kebaikan masing — masing.

R10 | Kami (saya dan pemsahaan Asuran51 yang saya 1kut1) selalu{ STS | TS | RR | S | SS
menepati janji. ‘ i v e ' :

CTH Puusahaml Asuransi vang sava ikuti. dapat dipercaya dalam | STS TS {RR| S | SS
| h 1l - hal yang sangat penting.

L 1 12 7 Sa}a percaya kepada perusahaan Asuransi yang saya ikuti. [sts | 1S [RR| S '1 S_S:
"T12 | Kami (sava dan perusahaan Asuransi vang saya ikuti) saling | STS TS | RR ! S E SS |
! . pereaya. , BN
X T4 %ﬁfﬁadasarkan habungan yang telah terjalin selama ini, saya ! |
1 | berfikir bahwa perusahaan Asuransi yang saya ikuti | STS | TS | RR S |SS

\

| merupakan perusahaan yang dapat dipercaya.




BAGIAN 3

PETUJUK PENGISIAN

Berikan penilaian Saudara terhadap hal — hal dibawah ini, dengan melingkari angka dari jawaban
vang paling tepat menurut Saudara. Tiap pernyataan harrva membutuhkan satu tanggapan.

K1 Sccara keseluruhan, scberapa puaskah Anda terhadap layanan vang dilakukan pcrusahaan

Asuransi vang Anda ikuti 7

Sangat Tidak Puas Kurang Netral Hampir Puas Sangat
~Tidak Puas Puas Puas Puas
I R R R R N S N T M S Y A

K2. Menurut pendapat Anda, bagaimana mutu layanan yang Anda alanmi sclama menjad: Nasabah
Asuranst ?

Sangat jauh dari vang diharapkan l 1 1
Tidak scperti vang dtharapkan 2
Seperti vang diharapkan i 3

Scdikit lebih baik dari yang diharapkan ] 3 I
Jauh lebih baik dari yang diharapkan

K3. Dengan mempertimbangkan layanan dan manfaat yang Anda terima dengan biaya yang harus
Anda bayar, bagaimana penilaian Anda terhadap Perusahaan Asuransi yang Anda Tkut1 ?

~ Mahal Agak mahal Bersaing Agak murah Murah
I ! 2 | 3 l 4 5 J

K4. Jika dihitung, berapa banyakkah komplain yang pernah Anda berikan atas layanan jasa
Asuransi yang Anda ikuti ?

Sangat Scdikit_ - Scdikit Cukup Scdikit  Cukup Banyak Banvak  Sangat Banvak
1 1 2 ] 3 ] 4 ] 5 ] 6

SELESA/

Terima Kasih atas partisipasi Anda dalam mengisi kuesioner ini



Lampiran 2

NO. RESPONDEN

KUESIONER

RELATIONSHIF MARKETING  JASA ASURANSI 2005

PENGANTAR

Dalam rangka penclitian mengenai kegiatan pemasaran pada industri jasa Asuransi di Surabava.
vang dalam hal ini adalah penclitian mengenai aktivitas Relationship Marketing yang dilakukan
perusahaan Asuransi. Kami memohon bantuan dan kesediaan Saudara untuk berpartisipasi dalam
pengisian kucsioner ini. Penelitian ini akan sangat berguna bagi kami dalam rangka penyelesaan
Skripsi di STIE PERBANAS Surabaya, dan tentunya hasil penelitian ini bisa menjadi masukan
bagi perusahaan Asuransi dalam mengambil kebijakan. Kami sepenuhnya akan menjamin
kerahasiaan identitas Saudara. Kami akan sangat menghargai pendapat Saudara. atas bantuan dan
partisipasi Saudara kami ucapkan terima kasth.

BAGIAN 1 |

PETUNJUK PENGISIAN

Berikan penilaian Saudara terhadap hal — hal dibawah ini. dengan melingkari kode tanggapan vang
paling tcpat menurut Saudara. Tiap pernyataan hanya membutuhkan satu tanggapan. Alternatif
jawaban terdin dari :

STS . Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

RR . Ragu - ragu

S . Sctuju

SS - Sangat Sctuju

"PERNYATAAN TANGGAPAN,
BT [ Kcberhasilan Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang | STS | TS | RR | S | SS
saya ikuti) dibangun atas dasar saling percaya. |

menjaga hubungan secara terus menerus.

B3 | Kami (saya dan p‘cmsahagn— Asuransi vang saya ikuti) | STS | TS | RR S 1 SS

B2 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) | STS TS {RR | S | SS i
t
| bekerjasama dengan crat. g i

B4 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) STS| TS |RR | S 1 SS
berusaha keras menjaga hubungan jangka panjang. : !




B | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) saling | ST5 'l'g_} RR| S |SS
memahami perasaan masing — masing. | L
" E6 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) sclalu
melihat suatu permasalahan yang kami hadapl dari sudut | SIS | TS |RR| S | SS
pandang kedua belah pihak. . e

[75]
95]
|75]

E7 | Kami (sava dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) sclalu | STS | TS | RR

saling menjaga perasaan masing ~ masing.

RS | Perusahaan Asuransi yang saya ikuti, memberikan
kompensasi (ganti rugi) atas pelayanan yang. tidak sesuai | STS | TS { RR | S SS.
kepada saya. s ,

"RY | Kami (sava dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) saling STS| TS| RR}| S | SS
membalas kebaikan masing — masing.

ey

"R10 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) sclalu { STS | TS | RR | S | SS
menepati janji.

T11 | Pcrusahaan Asuransi vang sava ikuti, dapat dipercava dalam | STS | TS | RR | S | S8
hal - hal vang sangat penting. ‘

W
|
4

wn»

EH2 Saya percaya kepada perusahaan Asuransi yang saya ikuti. [STS [ TS [ RR |
T13 | Kami (saya dan perusahaan Asuransi yang saya ikuti) saling STS | TS | RR

pereava.

72}
w
w

T14 | Berdasarkan hubungan yang telah terjalin selama ini, saya
berfikir bahwa perusahaan Asuransi yang saya ikuti | STS | TS | RR | S SS
merupakan perusahaan yang dapat dipercaya. ~ ‘

846/4#/ 2

PETUJUK PENGISIAN

Berikan penilaian Saudara terhadap hal — hal dibawah ini, dengan melingkari angka dari jawaban
vang paling tepat menurut Saudara. Tiap pernyataan hanya membutunkan satu tanggapan.

K 1. Sccara keseluruhan, scberapa puaskah Anda terhadap layanan yang dilakukan pcrusahaan
Asuransi vang Anda ikuti ?

Sangat Tidak Puas . Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas
I | 2 1 3 1 4 1

K2. Menurut pendapat Anda. bagaimana mutu layanan yang Anda alami selama menjadi Nasabah
Asuransi ? ‘

Sangat jauh dari vang diharapkan m
Tidak scperti vang diharapkan
Scperti vang diharapkan
Sedikit Iebih baik dari vang diharapkan
Jauh lebih baik dari yang diharapkan



Dengan membandingkan layanan dan manfaat yang Anda terima dengan Premi yang harus Anda

K3
bavar, bagaimana penilaian Anda terhadap Perusahaan Asuransi yang Anda Ikuti ?

Mahal Agak mahal Bersaing Agak murah Murah

! | 2 | 3 1 4 ] 5

{
L.

K4 Jika dihitung, berapa banyakkah komplain yang pernah Anda berikan atas layanan jasa
Asuransi yang Anda ikuti 7

Sangat Banvak Banvak Sedang Sedikit Sangat Sedikit
! ! 2 ] 3 1 4 } s ]

BAGIAN 3 |

Pada bagian ini, Saudara diharapkan untuk mengisi seluruh daftar pertanyaan yang ada. schingga
tidak ada pertanyaan yang tidak terjawab (kecuali pada pertanyaan yang bolch dirahasiakan), dan
melingkari angka pilithan ang terscdia pada pertanyaan yang bertanda (*).

IDENTITAS RESPONDEN

[ Nama Responden PR U
Jenis Kelamin * (1) Laki-laki (2) Perempuan

Usia * (1) 16-25th (2) 26-35th (3) 36-45th (4) > 45 th

“Alamat : TR U (Boleh dirahasiakan)

Nomer Telephon PSP

Nama Perusahaan Asuransi yang ditkuti @ ...

SELESA/

Terima Kasih atas partisipasi Anda dalam mengisi kuesioner ini
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