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Kuisiner

KUESIONER
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judul  “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Merek
Terhadap Kepuasan Peserta (Studi Kasus Pada PT. Bumiputera
Muda Produk Asuransi Sehatkoe Cabang Serang)”, maka
dengan kerendahan hati saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk

mengisi Kuesioner ini.

Isilah angket dengan sebaik-baiknya, angket ini bukan alat
tes sehingga tidak ada jawaban yang salah. Segala jawaban yang
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partisipasi Bapak/Ibu sangat berarti untuk saya dan semoga
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Lembar Kuesioner

A. ldentitas Responden
Petunjuk : Mohon isilah identitas

Bapak/Ibu/Saudara dibawah ini dan berilah tanda ( V)
pada pilihan jawaban sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya.
Nama
Usia
Jenis Kelamin : [ Laki-laki O
Perempuan
Pendidikan Terakhir

Pekerjaan

B. Petunjuk Pengisian Kuisioner

Mohon mengisi daftar pernyataan dibawah ini
dengan memberikan tanda ( V ) pada akternatif jawaban
yang paling sesuai dengan pendapatan anda.

Keterangan :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

- Netral
TS : Tidak Setuju
STS :Sangat Tidak Setuju



C. Penilaian Kualitas Pelayanan PT. Bumiputera Muda

Cabang Serang
(Variabel X1)

No Pernyataan SS TS | STS
Atribut Pelayanan
1 Penyampaian produk/jasa sudah akurat
2 Pelayanan yang diberikan ramah
Pendekatan
3 Penerapan produk sudah sesuai dengan
syariah
Implementasi/ Strategi perusahaan
4 | Perusahaan memberikan dukungan dalam
bentuk pelayanan
5 Kondisi dan desain gedung nyaman, dan
menarik perhatian peserta
Penilaian citra merek (Variabel X2)
No Pertanyaan SS TS | STS

Keunggulan Merek

6 Apakah Asuransi Bumida memiliki Citra

Merek yang baik?

Kekuatan Merek

7 Asuransi Bumida Merupakan Asuransi




yang popular?

8 Asuransi Bumida memiliki keunggulan
produk dibandingkan dengan Asuransi
lainnya.

Keunikan Merek

9 Produk Asuransi Bumida memiliki

keunikan sesuai syariah

Penilaian Kepuasan Peserta (Variabel Y)

No Pernyataan SS S N TS| STS

Kesesuaian Harapan

10 | Apakah kinerja produk yang diberikan sesuai
dengan harapan ?

11 | Asuransi Bumida mengerti dan mengetahui
kebutuhan nasabah

12 | Asuransi bumida memberikan pelayanan

yang memuaskan terhadap nasabah dan calon
nasabah

Minat Berkunjung Kembali

13 Saya pelanggan yang melakukan pembelian
ulang terhadap produk terkait.

Kesediaan Merekomendsikan

14 |Merekomendasikan produk yang telah
dirasakan kepada orang lain.




Lampran 3

Data Responden

Kualitas Pelayanan (X1)

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27




28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

Citra Merek (X2)

X4.4

X3.3

X2.2

X2.1

NO







24
25
26
27
28
29
30
32
33
34
35
36
37
38
39
40

31
41
42
43
44




45 4 4 5
46 5 4 3
47 3 3 4
48 5 5 4
49 4 4 2
50 4 4 4
51 5 3 4
5y 5 4 3

Kepuasan Peserta ()

NO Y.l Y.2 Y.3 Y.4

1 2 3 2
1

4 4 5 3
2

4 5 4 4
3

4 5 4 4
4

4 5 4 5
5

5 5 5 4
6

4 5 4 5
7

5 4 5 5
8

4 4 4 4
9

4 4 4 4
10

4 5 4 4

11




12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34




35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52




Lampiran 3
Uji Validitas
Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 [TOTAL_x1

X1.1 Pearson Correlation 1 263 175 314 434" 624"

Sig. (2-tailed) .059 215 .023 .001 .000

N 52 52 52 52 52 52

X1.2 Pearson Correlation 263 1 530" .202 449" 720"

Sig. (2-tailed) .059 .000 .150 .001 .000

N 52 52 52 52 52 52

X1.3 Pearson Correlation 175 530" 1 305 359" 711"

Sig. (2-tailed) 215 .000 .028 .009 .000

N 52 52 52 52 52 52

X1.4 Pearson Correlation 314" 202 305" 1 242 604"

Sig. (2-tailed) .023 .150 .028 .084 .000

N 52 52 52 52 52 52

X1.5 Pearson Correlation 434" 449" 359" 242 1 738"

Sig. (2-tailed) .001 .001 .009 .084 .000

N 52 52 52 52 52 52

TOTAL_X1 Pearson Correlation 624" 720" 711" 604" 738" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 52 52 52 52 52 52

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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




Citra Merek X2

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL_X2

X2.1 Pearson Correlation 1 129 4127 457" 7417

Sig. (2-tailed) 362 .002 .001 .000

N 52 52 52 52 52

X2.2 Pearson Correlation 129 1 322 272 583"

Sig. (2-tailed) 362 .020 .051 .000

N 52 52 52 52 52

X2.3 Pearson Correlation 412" 322" 1 287 677"

Sig. (2-tailed) .002 .020 .039 .000

N 52 52 52 52 52

X2.4 Pearson Correlation 457" 272 287 1 7457

Sig. (2-tailed) .001 .051 .039 .000

N 52 52 52 52 52

TOTAL_X2  Pearson Correlation 741" 583" 677" 745" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 52 52 52 52 52

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Kepuasan Peserta (Y)

Correlations

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL_Y
Y.1 Pearson Correlation 1 288" 698" 388" 181 715"
Sig. (2-tailed) .039 .000 .004 .199 .000|
N 52 52 52 52 52 52
Y.2 Pearson Correlation 288" 1 281" 316 .061 618"
Sig. (2-tailed) .039 .043 .022 667 .000|
N 52 52 52 52 52 52
Y.3 Pearson Correlation 698" 281" 1 380" .148 684"
Sig. (2-tailed) .000 .043 .005 294 .000|
N 52 52 52 52 52 52
Y.4 Pearson Correlation 388" 316" 380" 1 .198 660"
Sig. (2-tailed) .004 022 .005 .159 .000|
N 52 52 52 52 52 52
Y.5 Pearson Correlation 181 .061 148 198 1 583"
Sig. (2-tailed) .199 667 294 .159 .000|
N 52 52 52 52 52 52
TOTAL_Y Pearson Correlation 7157 618" 684" 660" 583" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 52 52 52 52 52 52

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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



Lampiran 4
Uji Reliabilitas
Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.710 5

Citra Merek (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

644 4

Kepuasan Peserta (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.611 5




Lampiran 5
Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 52
Normal Parameters® Mean .0000000]
Std. Deviation 2.27348742
Most Extreme Differences Absolute .075
Positive .048]
Negative -.075
Kolmogorov-Smirnov Z .544
Asymp. Sig. (2-tailed) .929]

a. Test distribution is Normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan

081

Expected Cum Prob

00 T T T T



Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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2. Uji Heterokedastisitas

Coefficients®

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.528 1.335 2.643 .011
Kualitas Pelayanan -.008 .077 -.017 -.102 919
Citra Merek -.102 .087 -.198 -1.175 .246

a. Dependent Variable: RES2

3. Uji autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .631° .398 374 2.31942 2.067

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan




4. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized [Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant) 6.645 2.275 2.921| .005
Kualitas
.267 131 .272| 2.034| .047 .685| 1.461
Pelayan
Citra Merek 484 .148 .437] 3.259| .002 .685| 1.461

a. Dependent Variable:

Kepuasan




Lampiran 6

Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.645 2.275 2.921 .005
Kualitas Pelayanan .267 131 .272 2.034 .047
Citra Merek 484 .148 437 3.259 .002
a. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA"®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 174.471 2 87.235 16.216 .000?
Residual 263.606 49 5.380
Total 438.077 51

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Peserta
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Uji Hipotesis
Ui T
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 6.645 2.275 2.921 .005
Kualitas Pelayanan .267 131 272 2.034 .047
Citra Merek 484 .148 437 3.259 .002
a. Dependent Variable: Kepuasan
Uji F
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 174.471 2 87.235 16.216 .000%
Residual 263.606 49 5.380
Total 438.077 51

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Peserta
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Koefisien Korelasi (R)

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .631°% .398 374 2.31942 2.067

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas

Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Uji Determinasi (R?)

Model Summary”

Adjusted R |Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .631% .398 374 2.31942 2.067

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan




