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Keterangan

STS: Sa@t Tidak Setuju TS: Tidak Setuju N: Netral S:Setuju SS: Sangat Setuju

umabh sakit)

- I
92 Kuallﬁs Pelayanan
g E} Jawaban
4 No |3 Indikator
a § = STS| TS | N SS
4. 2 |Saya puas dengan ketepatan waktu agen saat melakukan
q @ A
& © |Relayanan
g 2 -Saya puas dengan tanggapan agen dalam memberikan solusi
af % §aya puas dengan agen yang memberikan produk sesuai
4 & | %kebutuhan saya
9 2 |
5 4 |Saya puas dengan perilaku yang ditunjukan agen saat bertemu
T2 1o
43 ZSaya puas dengan agen saat menjelaskan isi kontrak polis
g—. 6 ;$"aya puas dengan kerapian penampilan agen
4 7 |Saya puas dengan kecepatan agen dalam mengurus klaim
s X
9 8 ;’$aya puas dengan pemahaman individual dari agen
3 s
2 =
S L
£ Kualifas Produk
9 2 Jawaban
4 No Indikator
‘EL STS| TS | N SS
g 1 {Saya puas dengan produk yang ditawarkan
é: 2 '_"_:Saya puas dengan variasi produk yang ditawarkan
o+
% 3 aya puas dengan manfaat yang saya dapat
g_ 4 aya puas dengan premi saat ini bayarkan sesuai dengan
1 anfaat yang saya dapat
5 aya puas dengan layanan dari produk yang saya ambil (kartu
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oyalitas Nasabah
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SS

Jawaban
N

STS | TS

Indikator

Saya akan melakukan upgrade polis apabila ada produk baru
kebutuhan

©
-+

gyang sesuai

i

-Saya akan tetap membayar premi sampai akhir kontrak (10
udential

$ahun)
X
Saya akan memberikan rekomendasi positif terhadap

(185t

aya akan merefrensikan prudential kepada orang lain
aya akan tetap setia dengan polis prudential walaupun ada
rusahaan lain yang menawarkan produk yang serupa
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rya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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t—Ditarangmengutipsebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
&W@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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LAMPIRAN 3 — HASIL VALIDITAS DAN RELIABILITAS

HASIL UJI VALIDITAS

KUALITAS PELAYANAN

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Kualitas_Layananl 28.7143 16.873 .687 .896
Kualitas_Layanan2 29.1209 16.330 .640 .903
Kualitas_Layanan3 28.7582 16.852 .686 .896
Kualitas_Layanan4 28.5275 16.941 .726 .893
Kualitas_Layanan5 28.3187 17.308 .693 .896
Kualitas_Layanan6 28.7582 16.874 .758 .891
Kualitas_Layanan7 28.6593 16.538 .752 .891
Kualitas_Layanan8 28.8352 16.606 .703 .895
HASIL UJI VALIDITAS
KUALITAS PRODUK
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Kualitas_Produkl 18.6044 5.353 .850 .909
Kualitas_Produk2 18.6374 5.034 .867 .904
Kualitas_Produk3 18.7253 5.268 .784 .920
Kualitas_Produk4 18.6813 5.153 .822 913
Kualitas_Produk5 18.8022 5.205 .764 .925
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0y 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\\“ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
iy gutip P ganp p P y peny p
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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x 1. Dilarang mengutip sebagian atasl mm_cﬁ uh karya tulis ini tanpa mencantumkan dargmenyebutkan sumber:
G a. Pengutipan hanya untuk kepentingar pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah|, penyusunan laporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penutisan €r J: | A
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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