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LAMPIRAN 
 

LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 
 

PETUNJUK PENGISIAN 
Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu sejenak dalam 
mengisi kuesioner ini sesuai dengan pengalaman Anda sebagai nasabah Allianz. 
1. Usia Anda   

o 17 – 20 tahun 
o 20 – 30 tahun 
o 31 – 40 tahun 
o 41 – 50 tahun 
o 50 tahun 

 
2. Jenis Kelamin 

o Laki-laki 
o Perempuan 

 
3. Jumlah Polis Asuransi Allianz yang Dimiliki Saat Ini   

o 2 Polis 
o 3 Polis 
o > 3 Polis 

 
Silakan tandai jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda tentang setiap 
pernyataan berikut dengan memilih angka dari skala di bawah ini: 

1: Sangat Tidak Setuju 
2: Tidak Setuju 
3: Setuju 
4: Sangat Setuju 
 

Lampiran 1.1 Kuesioner Penelitian 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

Brand Trust 
Pada bagian ini mengukur sejauh mana nasabah percaya dan yakin bahwa Allianz 
adalah perusahaan asuransi yang dapat diandalkan. 

Perceived Credibility 

1 Saya selalu mendapatkan informasi yang 
akurat dan dapat dipercaya dari Alllianz 

    

2 Saya selalu menerima penanganan klaim tepat 
waktu sesuai janji dari Allianz 

    

3 Saya selalu mendapatkan penjelasan yang 
jujur dari Allianz ketika menanyakan manfaat 
polis saya 

    

4 Saya selalu menerima bukti tertulis yang akurat 
dari Allianz tentang produk dan layanan yang 
saya gunakan 

    

Benevolence 

5 Saya merasa Allianz sungguh memprioritaskan 
kesejahteraan saat memberikan rekomendasi 
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produk asuransi yang sesuai dengan 
kebutuhan saya 

6 Saya mendapatkan produk asuransi dari 
Allianz yang sesuai dengan kebutuhan saya, 
sehingga aset dan penghasilan saya terlindungi 
secara jangka panjang. 

    

7 Saya selalu merasakan kepedulian Allianz 
ketika menghadapi kesulitan dalam proses 
administrasi polis. 

    

8 Saya merasakan empati dan responsif Allianz 
setiap kali ada masalah klaim  

    

Relationship Marketing 
Pada bagian ini mengukur bagaimana hubungan yang dibangun Allianz dengan 
nasabahnya melalui aspek kepercayaan, komitmen, komunikasi dan penanganan 
konflik kepada nasabah. 

Kepercayaan 

9 Saya merasa yakin bahwa informasi pribadi 
saya terlindungi dengan baik ketika melakukan 
transaksi dengan Allianz 

    

10 Saya selalu menerima layanan yang konsisten 
dari Allianz, sesuai kebutuhan saya sebagai 
nasabah 

    

11 Saya yakin Allianz akan melaksanakan semua 
tanggung jawabnya kepada saya, seperti 
membayar klaim tepat waktu 

    

Komitmen 

12 Saya selalu merasakan bahwa janji waktu 
penyelesaian klaim dari Allianz dipenuhi tepat 
sesuai komitmen 

    

13 Saya selalu merasakan konsistensi Allianz 
dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan, 
terutama saat proses klaim 

    

Komunikasi  

14 Saya merasa mudah mendapatkan informasi 
mengenai produk Allianz yang saya butuhkan 

    

15 Saya selalu mendapatkan informasi cepat dari 
Allianz tentang perubahan atau peluncuran 
produk dan layanan baru 

    

16 Saya menerima Informasi yang jelas dari 
Allianz, sehingga saya dapat mengerti dengan 
mudah 

    

Penanganan Konflik 

17 Saya merasa agen Allianz menerima keluhan 
saya dengan baik dan memberikan penjelasan 
transparan tentang cara menyelesaikannya 

    

18 Saya merasa Allianz secara aktif menghubungi 
saya selama proses klaim dan membantu saya 
melengkapi dokumen yang kurang sehingga 
masalah cepat teratasi 
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19 Saya merasa dihargai karena semua keluhan 
saya ditindaklanjuti tanpa dipersulit 

    

Loyalitas Nasabah 
Pada bagian ini untuk mengukur sejauh mana nasabah memiliki komitmen jangka 
panjang terhadap Allianz, melalui Behavioral Loyalty (Loyalitas Perilaku) dan Attitudinal 
Loyalty (Loyalitas Sikap) 

Behavioral Loyalty 

20 Saya tertarik membeli produk asuransi lain dari 
Allianz di masa depan karena pelayanan 
mereka yang sangat responsif 

    

21 Saya lebih memilih Allianz daripada 
perusahaan lain ketika saya membutuhkan 
produk asuransi tambahan 

    

22 Saya merekomendasikan Allianz kepada 
keluarga, teman, atau orang lain 

    

Attitudinal Loyalty 

23 Saya yakin Allianz selalu memberikan informasi 
yang jujur dan transparan ketika saya 
mengajukan klaim asuransi 

    

24 Saya berpikir bahwa memilih Allianz adalah 
keputusan yang tepat 

    

25 Saya merasa enggan untuk pindah ke asuransi 
lain karena saya puas dengan layanan yang 
diberikan Allianz. 
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Lampiran 1. 2 Rekapitulasi Data 

 
 
 

 

NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8  Total X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 Total Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total

1 3 2 3 3 2 3 2 2 20 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 27 3 4 3 3 4 2 19

2 3 2 3 3 2 3 2 2 20 3 2 4 2 2 2 2 3 2 2 3 27 4 3 3 3 4 3 20

3 3 2 3 3 2 3 2 2 20 4 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 30 4 3 4 4 4 3 22

4 3 2 3 3 2 3 2 2 20 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 4 4 4 3 4 4 23

5 3 2 3 3 2 3 2 2 20 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 32 4 4 4 4 4 4 24

6 3 2 3 3 2 3 2 2 20 4 3 4 3 2 2 3 2 3 3 4 33 4 3 3 3 3 2 18

7 3 2 3 3 2 3 2 2 20 4 3 4 3 2 2 3 2 3 3 4 33 4 3 3 3 3 2 18

8 4 3 3 3 2 3 2 2 22 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 27 3 3 4 3 3 3 19

9 3 2 3 3 2 3 3 2 21 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 4 3 3 3 4 3 20

10 3 2 3 4 2 3 2 2 21 4 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 28 4 4 4 4 4 4 24

11 3 2 3 3 3 3 2 2 21 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 29 4 3 3 4 4 4 22

12 3 3 3 3 2 3 2 2 21 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 3 3 3 3 3 2 17

13 3 2 3 3 2 3 3 2 21 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 4 34 3 3 3 4 4 2 19

14 4 3 3 3 2 3 2 2 22 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 3 4 3 3 3 2 18

15 3 4 3 3 2 3 2 2 22 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 26 3 4 3 3 4 3 20

16 3 2 3 4 2 3 2 3 22 4 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 28 3 3 3 3 3 2 17

17 4 2 3 3 2 3 2 3 22 3 3 4 2 3 2 2 3 2 3 3 30 3 3 4 3 4 4 21

18 3 3 3 3 3 3 2 2 22 4 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 32 4 4 4 4 4 4 24

19 3 2 3 3 2 3 3 3 22 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 4 4 3 4 4 4 23

20 3 2 3 3 3 3 2 3 22 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 28 3 4 4 4 3 3 21

21 3 2 3 3 2 3 3 3 22 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 4 4 3 4 4 4 23

22 3 2 3 3 3 3 2 3 22 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 28 3 4 4 4 3 3 21

23 3 2 3 3 2 3 2 2 20 3 2 3 2 2 2 2 2 2 4 3 27 3 3 3 3 3 2 17

24 3 3 3 3 2 3 2 2 21 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 27 3 3 4 4 3 3 20

25 3 2 3 3 3 3 3 2 22 4 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 29 3 3 3 3 3 2 17

26 4 3 3 3 4 4 3 4 28 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 26 4 3 3 4 3 3 20

27 3 3 3 3 3 3 2 3 23 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 4 31 3 3 4 4 4 4 22

28 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 4 3 2 2 2 3 2 2 3 30 3 3 3 3 3 2 17

29 4 3 3 3 3 3 3 3 25 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 32 4 3 3 4 4 4 22

30 4 3 4 3 3 3 3 3 26 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 29 3 3 3 3 3 4 19

31 3 4 4 4 3 4 3 2 27 3 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 30 4 4 3 3 3 3 20

32 4 3 3 3 3 3 3 4 26 4 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 32 3 4 3 3 4 4 21

33 4 3 3 3 3 3 3 3 25 4 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 28 4 4 3 4 4 4 23

34 3 3 3 4 2 3 3 2 23 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 35 4 4 4 4 3 3 22

35 4 4 4 4 3 4 3 4 30 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 3 4 3 3 3 3 19

36 4 4 4 3 3 4 3 2 27 4 4 4 3 2 3 2 2 2 2 3 31 3 3 3 3 3 2 17

37 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 4 4 4 4 4 4 24

38 4 3 3 3 2 3 2 3 23 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 29 4 3 3 3 4 4 21

39 4 4 4 4 3 4 3 3 29 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 4 30 3 3 3 3 3 2 17

40 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 4 4 2 2 2 2 3 2 2 3 29 3 4 3 4 4 4 22

41 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 31 4 4 4 4 3 3 22

42 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 3 35 3 3 3 3 3 2 17

43 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 26 3 4 4 3 4 3 21

44 4 3 4 3 3 4 3 4 28 3 3 4 2 3 2 3 2 2 2 4 30 4 3 3 3 4 2 19

45 4 3 4 3 3 4 3 4 28 3 3 4 2 3 2 3 2 2 2 4 30 4 3 3 3 4 3 20

46 4 4 4 4 3 4 3 3 29 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 25 4 3 3 3 3 3 19

47 4 4 3 3 4 4 3 3 28 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 26 3 4 3 3 3 4 20

48 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 4 4 3 2 2 2 3 2 3 3 31 4 4 4 4 4 4 24

49 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 32 3 4 4 3 4 2 20

50 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 30 4 3 3 3 4 2 19

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 4 3 2 2 2 2 2 2 3 29 3 4 4 3 4 4 22

52 4 3 3 3 4 3 3 3 26 3 3 4 2 2 3 3 2 2 4 3 31 3 4 4 3 4 4 22

53 4 3 3 3 4 4 3 3 27 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 30 4 3 3 3 3 4 20

54 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 4 32 3 3 3 3 3 2 17

55 3 3 3 3 3 4 3 4 26 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 4 29 4 4 4 4 4 4 24

56 4 3 3 3 2 3 3 2 23 4 3 4 2 3 2 3 3 3 3 4 34 4 3 3 4 3 4 21

57 4 3 3 4 2 3 3 3 25 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 4 33 3 4 3 3 4 2 19

58 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 28 4 4 4 4 4 3 23

59 3 4 4 4 2 3 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 2 17

60 4 3 4 3 4 3 3 3 27 4 2 4 3 3 2 2 2 2 2 4 30 4 3 4 4 4 4 23

61 4 3 3 4 2 3 3 3 25 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 32 3 4 3 3 4 4 21

62 3 2 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 26 4 3 3 3 3 3 19

63 4 3 4 4 3 4 3 2 27 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 33 3 3 4 4 4 3 21

64 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 3 31 3 3 3 3 3 3 18

65 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 26 4 3 3 3 3 4 20

66 4 3 3 3 3 3 3 4 26 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 3 29 3 4 4 4 4 4 23

67 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 27 4 4 4 3 3 3 21

68 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 26 4 4 4 4 3 4 23

69 4 4 3 4 2 4 3 4 28 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 3 28 4 3 3 3 3 3 19

70 4 4 4 3 3 3 3 3 27 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 28 4 3 3 3 4 3 20

71 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 32 3 3 4 4 3 4 21

72 3 3 3 3 3 3 2 3 23 4 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 27 3 4 3 3 4 4 21

73 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 29 3 4 4 4 3 4 22

74 4 4 4 3 4 4 3 3 29 4 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 29 3 3 4 3 4 2 19

75 4 4 4 3 4 4 3 3 29 4 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 30 3 3 4 3 4 2 19

76 3 3 3 3 3 4 3 4 26 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 4 31 4 3 4 3 3 3 20

77 4 4 4 3 3 4 3 4 29 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 30 3 4 3 4 4 3 21

78 4 4 3 3 3 4 3 4 28 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 28 3 4 3 3 4 4 21

79 3 3 3 3 4 4 3 4 27 3 4 3 2 2 2 2 2 2 3 3 28 3 4 3 3 3 4 20

80 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 32 4 3 3 4 4 3 21

81 4 3 3 3 3 3 3 3 25 4 2 4 2 2 2 2 3 2 2 3 28 4 4 4 3 4 4 23

82 4 3 3 3 3 3 3 3 25 4 2 4 2 2 2 2 3 2 2 3 28 4 4 4 4 4 4 24

83 4 3 3 3 3 3 3 4 26 3 3 4 4 2 2 3 2 2 2 3 30 3 4 3 3 4 2 19

84 4 3 3 3 3 3 3 4 26 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 32 4 3 3 4 4 3 21

85 4 3 3 3 3 3 3 4 26 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 4 3 4 4 4 3 22

86 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 3 3 3 4 3 2 18

87 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 27 3 4 3 3 4 2 19

88 4 3 3 3 3 3 3 3 25 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 3 3 3 4 3 2 18

89 3 2 3 3 3 3 2 3 22 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 29 4 3 3 3 4 3 20

90 3 3 3 4 2 3 3 2 23 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 29 4 3 4 4 4 3 22

91 3 3 3 4 2 3 3 2 23 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 3 35 3 3 3 3 3 2 17

92 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 3 3 3 3 3 2 17

93 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 31 3 3 3 3 3 2 17

94 3 3 3 3 4 4 3 4 27 4 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 30 4 3 3 3 4 3 20

95 4 4 3 4 2 4 3 4 28 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 29 4 4 4 4 4 4 24

96 4 4 4 4 3 4 3 4 30 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 27 4 3 3 3 4 3 20

97 3 3 3 3 4 4 3 4 27 4 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 30 4 3 3 3 4 3 20

98 4 4 3 4 2 4 3 4 28 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 29 4 4 4 4 4 4 24

99 4 4 4 4 3 4 3 4 30 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 27 4 3 3 3 4 3 20

100 4 4 4 4 3 4 3 3 29 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 4 33 4 3 3 3 4 3 20

Brand Trust (X1) Relationship Marketing (X2) Customer Loyalty (Y)
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Lampiran 1. 3 Rtabel, tTabel, FTabel 

1. Rtabel 

 
 

2. tTabel 
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3. FTabel 

 
 

Lampiran 1. 4 Hasil Uji Validitas 

1. Hasil Uji Validitas Brand Trust (X1) 
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2. Hasil Uji Validitas Relationship Marketing (X2) 

 
 

3. Hasil Uji Validitas Customer Loyalty (Y) 
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Lampiran 1. 5 Hasil Uji Reliabilitas 

1. Uji Reliabilitas Brand Trust (X1) 

 
2. Uji Reliabilitas Relationship Marketing (X2) 

 
3. Uji Reliabilitas Customer Loyalty (Y) 

 
 

Lampiran 1. 6 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
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2. Uji Multikolinearitas 

 
 

3. Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 1. 7 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 
 
Lampiran 1. 8 Hasil Uji t (Parsial)  

 
 
Lampiran 1. 9 Hasil Uji F (Simultan) 

 
 
Lampiran 1. 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
 
 


