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	PROJECT XYZ: SURVEI KEPUASAN NASABAH DAN KEBUTUHAN PRODUK 2016 PERBANKAN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengantar
	
	Tanda Tangan Responden

	Selamat pagi/siang/sore. Nama saya_______________ interviewer dari MARS Indonesia Premium Mitra Ekselen perusahaan penelitian sosial pemasaran di Jakarta yang melakukan berbagai macam survey.  Saat ini kami sedang melakukan penelitian pada masyarakat tentang produk asuransi perbankanjiwa. Dapatkah Anda meluangkan waktu untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan saya? 

Dapatkah Anda meluangkan waktu untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan saya?
      Ya                  1  LANJUTKAN INTERVIEW
      Tidak              2  STOP INTERVIEW
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



	DATA RESPONDEN

	Nama Responden
	
	

	Alamat Lengkap
	
	

	No Telepon Responden
	
	

	Perusahaan
	
	

	Alamat Perusahaan
	
	

	Tanggal Interview
	
	     /      / 202116       Jam Mulai :               Jam Selesai:

	Akun Sosial Media
	
	Facebook:                                             Twitter: @



	Quality Control
	Nama
	Tanggal
	Paraf
	Keterangan

	Interviewer 

	
	        
	
	

	Witness 

	
	
	
	

	Spv. Check I
	
	
	
	

	Recall
	
	
	
	

	Coder
	
	
	
	



	Kota Survei 
	Kode
	Brand X
	Brand A
	Brand B
	
	Metode Rekrutmen 
	Kode 

	Jakarta 
	1
	200
	100
	100
	
	Appointment / List 
	1

	Bodetabek
	2
	100
	75
	75
	
	Branch Intercept 
	2

	Bandung 
	3
	100
	30
	30
	
	Booster 
	3

	Semarang 
	4
	100
	30
	30
	
	
	

	Surabaya
	5
	150
	30
	30
	
	Brand Panel
	Kode 

	Medan
	6
	125
	30
	30
	
	Brand X
	1

	Makassar
	7
	100
	30
	30
	
	Brand A
	2

	Total 
	 
	875
	325
	325
	
	Brand B
	3













	Kota Survei 

	Kode
	Appointment
	Branch Intercept
	
	Metode Wawancara 
	Kode 

	Jakarta 
	1
	300
	200
	
	Appointment / List 
	1

	Medan 
	2
	150
	 
 
 
 
	
	Branch Intercept Jakarta
	2

	Yogyakarta 
	3
	100
	
	
	
	

	Surabaya
	4
	150
	
	
	
	


			SCREENER

SS1.	Dari daftar berikut ini, adakah salah satu angngota keluarga Anda bekerja dalam bidang – bidang sebagai berikut? (BACAKAN SATU PER SATU)
Perusahaan penelitian pemasaran					1	STOP
Perusahaan periklanan / humas / event organizer			2	STOP
Perusahaan media massa (TV, radio, majalah, koran)			3	STOP
Perusahaan asuransiperbankan 							4	STOP
	Tidak satupun dari pilihan di atas 					99	LANJUTKAN


SS2.   Berapakah usia Anda sekarang? _______ tahun 
< 18 tahun 			1	 STOP		41 – 45 tahun 			6
20 – 25 tahun 			2			46 – 50 tahun 			7
26 – 30 tahun 			3			51 – 55 tahun 			8	
31 – 35 tahun 			4			Diatas 55 tahun 			9	STOP
36 – 40 tahun 			5
	
SS3.   (SHOW CARD) Apa pendidikan terakhir Anda? (S) 
	 Dibawah SMA 			1        	STOP                      Sarjana (S1)			4	
	 Tamat SMA				2			Pasca sarjana (S2 / S3) 		5
 Akademi / Diploma			3				 
			  	
SS4.  Catat jenis kelamin responden. (S)
	Pria			                    	1	Wanita 			                	2

SS5.  Apakah profesi Anda saat ini. (S)
	Mahasiswa 					1	Wiraswasta 				8
Pegawai Negeri 				2	Ibu Rumah Tangga			9     
Pegawai BUMN 				3	Lainnya, SEBUTKAN 	______________
Pegawai Swasta 				4	

SS6.  (SHOW CARD) Apa status pernikahan Anda? (S)
Belum menikah				1	Menikah memiliki anak 			3	
Menikah tidak memiliki anak          		2     	Janda/duda	 			4

SS7.  (SHOW CARD)– Hanya tujuan untuk klasifikasi saja, dengan bantuan kartu bantu ini, mohon Anda menyebutkan termasuk dalam kelompok manakah jumlah pengeluaran rumah tangga Anda setiap bulannya, yaitu keseluruhan pengeluaran untuk makanan, pakaian, kendaraan / transportasi, listrik dan lain sebagainya setiap bulannya, tetapi tidak termasuk pengeluaran – pengeluaran tidak tetap? (S)
	SES
	Range
	Kode

	A1
	Lebih dari Rp. 7.000.000,- 
	1

	
	Rp. 6.000.001 – Rp. 7.000.000,- 
	2

	A2
	Rp. 5.000.001 – Rp. 6.000.000,-  
	3

	
	Rp. 4.000.001 – Rp. 5.000.000,- 
	4

	B
	Rp. 3.000.001 – Rp. 4.000.000,- 
	5

	
	Rp. 2.500.001 – Rp. 3.000.000,-
	6

	C1
	Rp. 2.000.001 – Rp. 2.500.000,-
	7

	
	Rp. 1.750.001 – Rp. 2.000.000,-
	8

	C2
	Rp. 1.500.001 – Rp. 1.750.000,-
	9

	
	Rp. 1.250.001 – Rp. 1.500.000,-
	10

	D
	Rp. 900.001 – Rp. 1.250.000,-
	11

	E
	Rp. 750.001 – Rp. 900.000,-
	12

	
	Rp. 750.000,- atau kurang
	13

	 
	Menolak 
	99


	Termasuk: Makanan sehari – hari, listrik dan air, Telepon dan HP, Gas / Minyak Tanah, Sabun, Kosmetik, Gaji Pembantu, Biaya Sekolah Anak, Transportasi, Bensin, Rokok, Sewa bila dibayar bulanan, Pungutan / premi asuransi yang dibayar bulanan. Tidak Termasuk: Sewa bila dibayar tahunan, Pembayaran cicilan : Furnitur rumah tangga, peralatan rumah tangga, rekreasi dan pengeluaran tidak rutin



				BRAND AWARENESS
BA1.	Berbicara mengenai perbankan, bank mana sajakah yang pernah Anda tahu, dengar, atau gunakan? (S)

BA2.	(SHOW CARD) Selain …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI BA1), bank mana sajakah yang pernah Anda tahu, dengar, atau gunakan? (Bisa M)

BA3.	(SHOW CARD) Selain …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI BA1 DAN BA2), dari kartu bantu berikut ini, bank mana sajakah yang pernah Anda tahu, dengar, atau gunakan? (Bisa M)

BA4.	(SHOW CARD) Darimanakah Anda mengetahui keberadaan mengenai bank ….. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI BA1, BA2, DAN BA3)? (Bisa M)

	Surat kabar 				1		Twitter 				9
	Majalah 				2		Youtube 			10	
	Email 				3		Instagram 			11	
	Radio 				4		Iklan di Kereta Api 		12	
	Billboard 				5		Lainnya, SEBUTKAN  __________
	SMS				6
	Website perusahaan 			7
	Facebook				8	
	Pilihan Bank
	A1. Top Of Mind Awareness
	A2. Spontaneous Awareness
	A3. Stimulated Awareness
	A4. Source of Awareness

	Bank Danamon 
	1
	1
	1
	

	Bank Mandiri 
	2
	2
	2
	

	Bank Central Asia (BCA)
	3
	3
	3
	

	Bank Rakyat Indonesia (BRI)
	4
	4
	4
	

	Bank Negara Indonesia 1946 (BNI 46)
	5
	5
	5
	

	Bank International Indonesia 
	6
	6
	6
	

	Bank Jawa Barat Banten 
	7
	7
	7
	

	Bank CIMB Niaga/Lippo
	8
	8
	8
	

	Bank Panin 
	8
	8
	8
	

	Bank Permata
	9
	9
	9
	

	Lainnya, SEBUTKAN ________
	
	
	
	






PENGGUNAAN ASURANSIPERILAKU MENGGUNAKAN PRODUK PERBANKAN

A1.	(SHOW CARD) Mohon Anda menyebutkan merek asuransi jiwa tradisional apa sajakah yang Anda miliki? (Bisa M)
	INTERVIEWER: PASTIKAN MEREK AVRIST TERLINGKAR DI PERTANYAAN AB1Berbicara mengenai produk perbankan, seperti tabungan, bank apa sajakah yang Anda gunakan untuk bertransaksi dalam 3 bulan terakhir? (Bisa M) 

A2.	Mohon Anda menyebutkan merek asuransi jiwa jenis unit link apa sajakah yang Anda miliki? (Bisa M)

A3.	Mohon Anda menyebutkan merek asuransi kesehatan apa sajakah yang Anda miliki? (Bisa M)

A4a.	Dari sisi besaran premi, mohon Anda menyebutkan besaran alokasi persentase premi yang Anda miliki di merek asuransi jiwa tersebut. 
	INTERVIEWER: PASTIKAN TOTAL PERSENTASE MENCAPAI 100%  

A4b. (SHOWCARD) Sudah berapa lamakah Anda memiliki asuransi ..... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A1, A2 DAN A3)? (S)
	Kurang dari 1 tahun 				1	Antara 3 sd 5 tahun 				3	
	Antara 1 sd 3 tahun 				2	Lebih dari 5 tahun 				4
	
	A1. Asuransi Jiwa Tradisional
	A2. Asuransi Jiwa Unit Link
	A3. Asuransi Kesehatan
	A4. Persentase dari Total Premi Asuransi Jiwa Nasabah
	A5. Lama Kepemilikan Asuransi 

	Avrist 
	1
	1
	1
	
	

	AIA Financial (D/H AIG Life)
	2
	2
	2
	
	

	AJB Bumiputera 1912
	3
	3
	3
	
	

	Allianz Life Indonesia
	4
	4
	4
	
	

	Astra Aviva Life
	5
	5
	5
	
	

	AXA Mandiri Financial Services
	6
	6
	6
	
	

	BNI Life Insurance
	7
	7
	7
	
	

	Bringin Jiwa Sejahtera
	8
	8
	8
	
	

	Central Asia Raya
	9
	9
	9
	
	

	Cigna Indonesia
	10
	10
	10
	
	

	CIMB  Sunlife 
	11
	11
	11
	
	

	Commonwealth Life
	12
	12
	12
	
	

	Equity Life Indonesia
	13
	13
	13
	
	

	FWD Life Indonesia
	14
	14
	14
	
	

	Generali Indonesia
	15
	15
	15
	
	

	Great Eastern Life Indonesia
	16
	16
	16
	
	

	Hanwha Life Insurance
	17
	17
	17
	
	

	Indolife Pensiuntama
	18
	18
	18
	
	

	Inhealth Indonesia
	19
	19
	19
	
	

	Jiwasraya
	20
	20
	20
	
	

	Lippo Life Assurance
	21
	21
	21
	
	

	Manulife Indonesia
	22
	22
	22
	
	

	MNC Life Assurance
	23
	23
	23
	
	

	Prudential Life Assurance
	24
	24
	24
	
	

	Sequis Life
	25
	25
	25
	
	

	Sinarmas MSIG Life
	26
	26
	26
	
	

	Sun Life Financial Indonesia
	27
	27
	27
	
	

	Syariah Al Amin
	28
	28
	28
	
	

	Takaful Keluarga
	29
	29
	29
	
	

	Tokio Marine Life Insurance Indonesia
	30
	30
	30
	
	

	Tugu Mandiri
	31
	31
	31
	
	

	Lainnya, SEBUTKAN______
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	






A5.	INTERVIEWER: LAKUKAN REKAP MEREK (Avrist di posisi pertama dan posisi kedua diisi oleh merek asuransi jiwa lainnya yang dimiliki secara dominan). 
	Merek 1
	Avrist 

	Merek 2
	



A6.	Apakah alasan Anda menggunakan asuransi jiwa Avrist / merek __________(BACAKAN MEREK PANEL DI A5). 
        (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN). 
	INTERVIEWER: ALASAN HARUS SPESIFIK KE PILIHAN BRAND, BUKAN ALASAN MENGGUNAKAN ASURANSI SECARA UMUM
	Avrist 
	..........  

	
	



A7.	Berikut ini kami akan meminta Anda untuk menyebutkan kontak layanan mana sajakah yang Anda alami terhadap ... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A5 / REKAP MEREK). (Bisa M)	
	KONTAK LAYANAN
	Avrist
	............... 

	Telepon ke Call Center 
	1
	1

	Mengunjungi Kantor Cabang / Kantor Penjualan
	2
	2

	Mengunjungi Website Perusahaan 
	3
	3

	Agent / Sales Officer
	4
	4

	Aplikasi Polis Asuransi
	5
	5

	Melakukan Layanan Transaksi Terkait Polis (Jika mengalami perubahan data, melakukan top up, mengurus ahli waris asuransi, dsb)
	6
	6

	Layanan After Sales oleh Agen
	7
	7

	Melakukan Pengajukan Klaim 
	8
	8

	Menerima Telepon dari Telemarketing
	9
	9

	Pembayaran Premi
	10
	10

	Bertemu dengan Customer Service 
	11
	11



A8a. 	(SPONTAN) Hal apa sajakah yang Anda sukai dari Avrist/ merek ___________  (BACAKAN MEREK PANEL DI A5)? (Bisa M)

A8b. (AIDED) Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A8A), hal apa sajakah yang Anda sukai dari Avrist/ merek ___________  (BACAKAN MEREK PANEL DI A5)? (Bisa M)
	
Hal yang Disukai 
	Avrist
	...............

	
	Spontan
	Aided
	Spontan
	Aided

	Banyak pilihan produk 
	1
	1
	1
	1

	Banyak kerjasama dengan fasilitas kesehatan (rumah sakit, klinik, dsb) 
	2
	2
	2
	2

	Biaya premi terjangkau 
	3
	3
	3
	3

	Proses klaim mudah 
	4
	4
	4
	4

	Banyak direkomendasikan oleh orang lain 
	5
	5
	5
	5

	Pelayanan Customer Service/Call Center memuaskan
	6
	6
	6
	6

	Persyaratan masuk asuransi mudah
	7
	7
	7
	7

	Kemudahan fasilitas seperti cara pembayaran premi
	8
	8
	8
	8

	Pelayanan Agent memuaskan
	9
	9
	9
	9

	Lainnya, SEBUTKAN 
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



A9a. 	Hal apa sajakah yang tidak Anda sukai dari Avrist / merek ___________ (BACAKAN MEREK PANEL DI A5)? (Bisa M)

A9b. (AIDED) Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A8A), hal apa sajakah yang tidak Anda sukai dari Avrist/ merek ___________  (BACAKAN MEREK PANEL DI A5)? (Bisa M)
	Hal yang Tidak Disukai 
	Avrist
	...............

	
	Spontan
	Aided
	Spontan
	Aided

	Pilihan produk terbatas 
	1
	1
	1
	1

	Kerjasama dengan fasilitas kesehatan (rumah sakit, klinik, dsb) terbatas 
	2
	2
	2
	2

	Biaya premi mahal 
	3
	3
	3
	3

	Proses klaim sulit 
	4
	4
	4
	4

	Kurang direkomendasikan oleh orang lain 
	5
	5
	5
	5

	Persyaratan masuk asuransi sulit
	6
	6
	6
	6

	Fasilitas pembayaran premi tidak ada
	7
	7
	7
	7

	Pelayanan Customer Service/Call Center  tidak memuaskan
	8
	8
	8
	8

	Pelayanan Agent tidak memuaskan
	9
	9
	9
	9

	Lainnya, SEBUTKAN 
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


EVALUASI KEPUASAN BERDASARKAN MOMENT OF TRUTH

B1.	(SHOW CARD) Dari pernyataan berikut ini, kami ingin mengetahui tingkat kepentingan Anda terhadap layanan ... (BACAKAN MEREK PANEL DI A5). Anda dapat menggunakan Skala 1 hingga Skala 5, dimana Skala 1 adalah Sangat Tidak Penting dan Skala 5 adalah Sangat Penting. 
	
	Sangat Tidak Penting
	Tidak Penting
	Antara Tidak Penting dan Penting
	Penting
	Sangat Penting

	1
	2
	3
	4
	5



B2.	(SHOW CARD) Dari pernyataan berikut ini, kami ingin mengetahui tingkat kepuasan Anda terhadap layanan yang diberikan oleh .... (BACAKAN MEREK PANEL DI A5) dalam aspek... (BACAKAN LAYANAN MOMENT OF TRUTH). Anda dapat menggunakan Skala 1 hingga Skala 5, dimana Skala 1 adalah Sangat Tidak Puas dan Skala 5 adalah Sangat Puas. 	

	Sangat Tidak Puas
	Tidak Puas
	Antara Tidak Puas dan Puas
	Puas
	Sangat Puas

	1
	2
	3
	4
	5



	No 
	Aspek 
	Tingkat Kepentingan 
	Avrist 
	........

	Mengunjungi Website Perusahaan (Kode 3 di A7) 

	1
	Website perusahaan menarik 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	2
	Website perusahaan informatif 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	3
	Kemudahan dalam melakukan navigasi (penelusuran informasi)
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	4
	Website perusahaan mencantumkan informasi yang mutakhir (up to date)
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5
	Website perusahaan mencantumkan informasi yang akurat 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	6
	Website perusahaan mencantumkan informasi secara detail 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	7
	Desain website perusahaan yang inovatif 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	8
	Tampilan website perusahaan secara keseluruhan mencerminkan citra perusahaan 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	9
	Aspek website perusahaan secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Telepon ke Call Center (Kode 1 di A7)

	10
	Kemudahan dalam menghubungi nomor call center 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	11
	Petugas call center ramah dan sopan 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	12
	Petugas call center memiliki pengetahuan produk yang memadai 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	13
	Petugas call center mampu mendengarkan pertanyaan / keluhan konsumen dengan baik 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	14
	Petugas call center mampu memberikan kepastian waktu penyelesaian masalah 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	15
	Layanan call center secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Tahap Pre Sales  (Kode 4 di A7)

	16
	Agen / sales officer bersikap sopan dan ramah ketika menawarkan produk asuransi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	17
	 Agen / sales officer memiliki pengetahuan produk dengan baik 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	18
	 Agen / sales officer memberikan penjelasan secara lengkap 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	19
	 Agen / sales officer membawa brosur dan dokumen penawaran secara lengkap 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	20
	 Desain / tampilan brosur dan dokumen penawaran menarik 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	21
	Menawarkan produk asuransi dengan premi yang beragam
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	22
	Tahap penawaran produk secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Layanan Aplikasi Polis Asuransi  (Kode 5 di A7)

	23
	Agen / sales officer menginformasikan proses verifikasi aplikasi secara jelas dan lengkap 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	24
	Agen / sales officer menginformasikan lama waktu proses penerimaan asuransi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	25
	Kesesuaian waktu verifikasi process yang disampaikan dengan realisasinya
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	26
	Kemudahan melengkapi permintaan dokumen 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	27
	Layanan aplikasi polis asuransi secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Bertemu dengan Customer Service/CS (Kode 10 di A7)

	28
	Menunggu antrian tidak lama
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	29
	Petugas CS ramah dan sopan 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	30
	Petugas CS memiliki pengetahuan produk yang memadai 
	1
	2
	3
	4
	5
	 1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	31
	Petugas CS mampu mendengarkan/menangani pertanyaan / keluhan konsumen dengan baik 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	32
	Kenyamanan ruangan CS setelah renovasi (pertanyaan untuk branch intercept)
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	33
	Petugas CS mampu menyelesaikan masalah dengan cepat
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	34
	Layanan Customer Service secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Mengunjungi Kantor Cabang/ Kantor Penjualan (Kode 2 di A7)

	35
	Letak kantor penjualan yang strategis 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	36
	Kantor penjualan yang bersih dan nyaman 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	37
	Terdapat papan petunjuk di dalam kantor  penjualan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	38
	Penampilan Staf kantor penjualan rapi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	39
	Kantor penjualan menggunakan sistem terkomputerisasi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	40
	Ruang kantor penjualan sejuk 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	41
	Area parkir di kantor penjualan yang luas
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	42
	Staf kantor penjualan ramah dalam menyambut konsumen 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	43
	Petugas Kantor penjualan mampu memberikan pelayanan yang memuaskan 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	44
	Layanan Kantor penjualan secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Layanan Transaksi Terkait Polis/POS  (Kode 6 di A7)

	45
	Proses transaksi polis tepat waktu
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	46
	Akurasi transaksi polis
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	47
	Persyaratan pengajuan proses transaksi polis mudah
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	48
	Layanan Transaksi secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Layanan After Sales oleh Agent (Kode 7 di B7)

	49
	Mengenal agent
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	50
	Pengetahuan Agent terhadap SOP & Persyaratan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	51
	Komunikasi regular baik melalui telpon atau pertemuan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	52
	Layanan After Sales oleh Agen secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Proses Pengajuan Klaim (Kode 8 di A7)

	53
	Menangani klaim konsumen tepat waktu
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	54
	Proses perhitungan klaim sesuai ketentuan polis
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	55
	Persyaratan pengajuan klaim mudah
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	56
	Proses klaim secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Pembayaran Premi (Kode 10 di A7)

	57
	Tersedia berbagai saluran / channel dalam melakukan pembayaran premi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	58
	Perusahaan asuransi memberikan notifikasi konfirmasi
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	59
	Nasabah mudah dalam melakukan pengecekan status premi 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	60
	Pengiriman pemberitahuan tagihan sebelum jatuh tempo
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	61
	Layanan Pembayaran Premi secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Telemarketing (Kode 9 di A7)

	62
	Petugas telemarketing ramah dan sopan 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	63
	Petugas telemarketing melakukan panggilan telepon di jam kerja 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	64
	Petugas telemarketing mampu menjaga etika dan tidak memaksa 
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	65
	Petugas telemarketing menyampikan penawaran secara efisien (tidak berbelit – belit)
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	66
	Layanan telemarketing secara keseluruhan
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5


EVALUASI KEPUASAN SECARA KESELURUHAN
C1.	(SHOW CARD) Dengan mempertimbangkan keseluruhan tahap layanan (BACAKAN CONTACT POINT YANG DIALAMI OLEH RESPONDEN DI A7) mohon Anda menyebutkan tingkat kepuasan Anda terhadap ... (BACAKAN MEREK PANEL DI A5). Anda dapat menggunakan Skala 1 hingga Skala 5, dimana Skala 1 adalah Sangat Tidak Puas dan Skala 5 adalah Sangat Puas. 	
	
	Sangat Tidak Puas 
	Tidak Puas
	Antara Tidak Puas dan Puas
	Puas
	Sangat Puas

	Avrist  
	1
	2
	3
	4
	5

	........ 
	1
	2
	3
	4
	5



C2.	Apakah alasan Anda mengatakan .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI C1). Apa lagi? Apa lagi? (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN)

	Avrist 
	..........  

	

	











C3a.	(SHOW CARD) Dalam enam bulan ke depan, apakah ada rencana untuk mengganti polis asuransi avrist dengan asuransi 
	lain (BACAKAN MEREK PANEL A5). (S)
	Saya tidak akan mencoba Asuransi Jiwa lain selain Asuransi Kesehatan dan Jiwa yang saat ini telah saya gunakan
	1
	

	Saya ingin/berencana untuk mencoba Asuransi Jiwa lain
	2
	LANJUTKAN KE C3A DAN C3B

	Saya sedang mempertimbangkan untuk pindah ke Asuranasi Jiwa yang lain
	3
	LANJUTKAN KE C3A DAN C3B

	Saya sudah memutuskan akan pindah ke Asuransi Jiwa yang lain
	4
	LANJUTKAN KE C3A DAN C3B



C3b. Apakah alasan Anda berencana / mempertimbangkan / sudah memutuskan ... (SESUAIKAN DENGAN JAWABAN RESPONDEN DI C3A)? (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN)
	





C3c.	(SHOWCARD) Apakah Anda sudah menentukan perusahaan asuransi mana yang akan Anda rencanakan untuk mencobanya / sedang mempertimbangkan untuk pindah / sudah memutuskan akan pindah ke asuransi jiwa lainnya... (SESUAIKAN DENGAN JAWABAN RESPONDEN DI C3A)? (S)
	Sudah Menentukan 				1	LANJUTKAN KE C3D
	Belum Menentukan 				2	SKIP KE C4

C3d.	Mohon Anda menyebutkan nama perusahaan asuransi mana yang akan Anda rencanakan untuk mencobanya / sedang mempertimbangkan untuk pindah / sudah memutuskan akan pindah ke asuransi jiwa lainnya... (SESUAIKAN DENGAN JAWABAN RESPONDEN DI C3A)? (Bisa M)

	





C4.	(SHOW CARD) Seberapa bersediakah Anda untuk merekomendasikan Avrist / merek asuransi _____(BACAKAN MEREK PANEL A5) kepada rekan / kolega / anggota keluarga Anda? (S)	
	
	Sangat Tidak Bersedia untuk Merekomendasikan
	Bersedia untuk Merekomendasikan

	Avrist 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	...... 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10



C5.	Apakah alasan Anda mengatakan .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI C4). Apa lagi? Apa lagi? (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN)
	Avrist 
	..........  

	




	



C6.    Mohon Anda memberikan masukan / saran / harapan terhadap Avrist di masa mendatang? Apa lagi? 
         (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN) 
	Atribut Asuransi 
	Harapan Di Masa Yang Akan Datang 

	1. Premi Asuransi 
	


	1. Agent
	

	1. Customer Service 
	


	1. Varian Product 
	


	1. Kejelasan Informasi 
	


	1. Kemudahan Klaim 
	


	1. Pilihan Fasilitas pembayaran premi / bank partner  
	


	1. Fasilitas Pilihan rumah sakit rekanan (hanya untuk pembeli asuransi kesehatan)
	

	Lainnya, sebutkan
	





C7.	(SHOWCARD) Mohon Anda mengatakan fasilitas dan kemudahan apa sajakah yang Anda inginkan? (Bisa M)

	Program Point 					1	
Debet secara langsung (Direct Debet) 			2	 
Lainnya, SEBUTKAN __________________________
C8.	Menurut Anda, berapa lamakah waktu yang Anda harapkan untuk memperoleh persetujuan polis asuransi jiwa baru? ____ hari 



Kurang dari 1 hari			1	6-7 hari				                	4
2-3 hari 				2	Kurang dari  1 minggu                                        		5     
4-5 hari                                    		3	Lebih dari 1 minggu                                           		6

C9.	Menurut Anda, berapa lamakah waktu yang Anda harapkan untuk klaim dari sebuah polis asuransi jiwa? ____ hari 

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


         
Kurang dari 1 hari			1	6-7 hari				                	4
2-3 hari 				2	Kurang dari  1 minggu                                        		5     
4-5 hari                                    		3	Lebih dari 1 minggu                                           		6	
PRODUCT EVALUATION
D1. 	(SHOWCARD) Manakah diantara pernyataan berikut ini yang menggambarkan penilaian Anda terhadap manfaat yang Anda dapatkan dari Avrist? (S DI SETIAP KATEGORI PRODUK YANG DIMILIKI)

	INTERVIEWER: CEK KONSISTENSI ANTARA VARIAN PRODUK AVRIST (DI HEADER) DENGAN VARIAN PRODUK YANG DIMILIKI OLEH RESPONDEN DI A1, A2 DAN A3
	Perbandingan Manfaat dan Biaya Premi 
	Avrist Unit Link
	Avrist
Traditional Life Insurance 
	Avrist
Health 
Insurance

	Manfaat jauh lebih tinggi dibandingkan dengan biaya premi nya 
	1
	1
	1

	Manfaat lebih tinggi dibandingkan dengan biaya premi nya 
	2
	2
	2

	Manfaat sebanding dengan biaya premi nya 
	3
	3
	3

	Manfaat lebih rendah dibandingkan dengan biaya premi nya 
	4
	4
	4

	Manfaat jauh lebih rendah dibandingkan dengan biaya premi nya 
	5
	5
	5



D2. 	(SHOWCARD) Mohon Anda memberikan penilaian mengenai produk asuransi yang Anda miliki ... (BACAKAN MEREK PANEL DI A5) berdasarkan atribut pernyataan berikut ini. (S DI SETIAP KATEGORI PRODUK YANG DIMILIKI)

	INTERVIEWER: CEK KONSISTENSI ANTARA VARIAN PRODUK AVRIST (DI HEADER) DENGAN VARIAN PRODUK YANG DIMILIKI OLEH RESPONDEN DI A1, A2 DAN A3
	Pernyataan 
	Avrist
Unit Link
	Avrist Traditional Life INsurance 
	Avrist Health Insurance

	Produk yang lengkap (komprehensif)
	1
	1
	1

	Produk yang unik 
	2
	2
	2

	Premi terjangkau 
	3
	3
	3

	Mudah dimengerti 
	4
	4
	4

	Sesuai kebutuhan 
	5
	5
	5


			PRODUCT NEEDS

E1. 	Mohon Anda mengatakan berapa dana yang Anda sisihkan / keluarkan untuk asuransi setiap bulannya? (S) 
	Rp. ____________ TRANSFER JAWABAN KE OPSI DI BAWAH INI
	INTERVIEWER: DANA TERSEBUT DILUAR IURAN UNTUK BPJS KESEHATAN, BPJS KETENAGAKERJAAN DAN DANA PENSIUN

         Rp. 100 ribu sd Rp. 200 ribu		1	Rp. 500 ribu sd Rp. 1 juta 		                4
Rp. 200 ribu sd Rp. 300 ribu 		2	Lainnya, SEBUTKAN ____________________
Rp. 300 ribu sd Rp. 500 ribu 		3		

E2.  Berapa banyakkah uang yang Anda rencanakan untuk ditabung setiap bulan? (S).
	Rp. ____________ TRANSFER JAWABAN KE OPSI DI BAWAH INI 

Di bawah Rp. 2.500.000,-                    ,- 		1	Rp. 10.000.001,- s/d Rp. 12.500.000,-	5
	Rp. 2.500.001,- s/d Rp. 5.000.000,-                    	2  	Rp. 12.500.000,- s/d Rp. 15.000.000,- 	6
Rp. 5.000.001,- s/d Rp. 7.500.000,-		3	Rp. 15.000.001 ke atas			7
Rp. 7.500.001,- s/d Rp 10.000.000,-		4                    
 
E3. Berapa lama rencana Anda menyimpan uang tersebut di tabungan (sebelum digunakan)? (S)

Kurang dari 5 tahun                                       	1	10 tahun s/d 15 tahun			3
5 tahun s/d  10 tahun                         		2	Lainnya, SEBUTKAN ____________________

E3. Apa tujuan dari Anda menabung? (Bisa M)







Pensiun                                                           	1	Perlindungan Pendapatan			3

Pendidikan Anak                                           	2	Lainnya, SEBUTKAN ____________________

E4. 	Mohon Anda mengatakan berapa lama jangka waktu Anda untuk menyisihkan dana untuk asuransi? (S)
	____________ tahun  TRANSFER JAWABAN KE OPSI DI BAWAH INI
         
Kurang dari 5 tahun 				1	Lainnya, SEBUTKAN ____________________
Antara 5 sd 10 tahun				2	
Antara 10 sd 15 tahun 			3		







	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



E5a. 	(SHOWCARD) Mohon Anda mengatakan apakah tujuan Anda untuk menyisihkan dana untuk asuransi? (Bisa M)

E5b. 	(SHOWCARD) Dari jawaban Anda ..... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI E5A), mohon Anda mengatakan apakah tujuan utama Anda untuk menyisihkan dana untuk asuransi? (Bisa M)
	
Tujuan Asuransi 
	E5a. Tujuan Umum
	E5b. Tujuan Utama

	Pensiun 
	1
	1

	Pendidikan Anak
	2
	2

	Perlindungan Pendapatan 
	3
	3

	Lainnya, SEBUTKAN ____________________
	
	

	
	
	

	
	
	



E6a. 	(SHOWCARD) Apakah Anda berminat jika Anda perusahaan asuransi yang memberikan perlindungan dan tabungan? (S)
	Berminat 					1
	Tidak Berminat 				2

E6b. Apakah alasan Anda mengatakan tidak berminat? (PROBE JAWABAN RESPONDEN)
		




	
E7. 	(SHOWCARD) Dari pilihan berikut ini, manakah prioritas asuransi yang Anda inginkan yang menurut Anda dapat memberikan perlindungan? (Bisa M)	
Jiwa			1	Kecelakaan			4	Investasi 		7
Kesehatan 			2	Cacat Tetap atau Sebagian 	5	Lainnya, SEBUTKAN ____________	
Penyakit Kritis		3	Pendidikan 			6		
BRAND AWARENESS & BRAND IMAGERIES
F1.	TOP OF MIND & SPONTANEOUS AWARENESS – Berbicara mengenai asuransi, merek asuransi apa sajakah yang pernah Anda lihat, tahu atau dengar? 

F2.	(SHOWCARD) AIDED Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI F1A DAN F1B) merek asuransi apa sajakah yang pernah Anda lihat, tahu atau dengar? (Bisa M)

F3.	(SHOWCARD) AIDED Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI F1 DAN F2) mohon Anda menyebutkan merek asuransi jiwa apa sajakah yang pernah Anda lihat, tahu atau dengar? (Bisa M)

F4.	(SHOWCARD) AIDED Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI F1 DAN F2) mohon Anda menyebutkan merek investasi unit link apa sajakah yang pernah Anda lihat, tahu atau dengar? (Bisa M)

F5.	(SHOWCARD) AIDED Selain .... (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI F1 DAN F2) mohon Anda menyebutkan merek asuransi kesehatan apa sajakah yang pernah Anda lihat, tahu atau dengar? (Bisa M)







F6.	(SHOWCARD) Dari manakah Anda mengetahui .....(BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI F1, F2, F3, F4 & F5)? (Bisa M)






	Iklan TV 					1		Bank 						9
Iklan Radio 					2		Penawaran SMS 					10
Surat Kabar					3		Informasi orang lain (Rekan, Keluarga, dsb)		11
	Majalah 					4		Internet (Website, Mesin Pencari, dsb)		12
	Media sosial (Facebook, Twitter, dsb)		5		Marketing / Sales Officer 				13
	Iklan Billboard 				6		Lainnya, SEBUTKAN___________________________
	Sponsor (Talkshow, Pameran, dsb)		7
	Spanduk / Poster 				8

	 
	F1a. TOM
	F1b. Spontan- eous
	F2. Aided
	F3. Asuransi Jiwa
	F4. Investasi Unit Link
	F5. Asuransi Kesehatan
	F6. Sumber Tahu

	Avrist 
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	

	AIA Financial (D/H AIG Life)
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	

	AJB Bumiputera 1912
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	

	Allianz Life Indonesia
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	

	Astra Aviva Life
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	

	AXA Mandiri Financial Services
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	

	BNI Life Insurance
	7
	7
	7
	7
	7
	7
	

	Bringin Jiwa Sejahtera
	8
	8
	8
	8
	8
	8
	

	Central Asia Raya
	9
	9
	9
	9
	9
	9
	

	Cigna Indonesia
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	

	CIMB  Sunlife 
	11
	11
	11
	11
	11
	11
	

	Commonwealth Life
	12
	12
	12
	12
	12
	12
	

	Equity Life Indonesia
	13
	13
	13
	13
	13
	13
	

	FWD Life Indonesia
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	

	Generali Indonesia
	15
	15
	15
	15
	15
	15
	

	Great Eastern Life Indonesia
	16
	16
	16
	16
	16
	16
	

	Hanwha Life Insurance
	17
	17
	17
	17
	17
	17
	

	Indolife Pensiuntama
	18
	18
	18
	18
	18
	18
	

	Inhealth Indonesia
	19
	19
	19
	19
	19
	19
	

	Jiwasraya
	20
	20
	20
	20
	20
	20
	

	Lippo Life Assurance
	21
	21
	21
	21
	21
	21
	

	Manulife Indonesia
	22
	22
	22
	22
	22
	22
	

	MNC Life Assurance
	23
	23
	23
	23
	23
	23
	

	Prudential Life Assurance
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	

	Sequis Life
	25
	25
	25
	25
	25
	25
	

	Sinarmas MSIG Life
	26
	26
	26
	26
	26
	26
	

	Sun Life Financial Indonesia
	27
	27
	27
	27
	27
	27
	

	Syariah Al Amin
	28
	28
	28
	28
	28
	28
	

	Takaful Keluarga
	29
	29
	29
	29
	29
	29
	

	Tokio Marine Life Insurance Indonesia
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	Tugu Mandiri
	31
	31
	31
	31
	31
	31
	

	Lainnya, SEBUTKAN______
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	



BRAND ASSOCIATION – MEREK YANG TERISI DI F7 DISESUAIKAN DENGAN JAWABAN RESPONDEN DI F1A, F1B DAN F2. 
HEADER DI SETIAP KOLOM DIISI DENGAN KODE SESUAI DENGAN URUTAN PADA TABEL F1A, F1B DAN AF2

F7. 	(DROPCARD NAMA BRAND) Berikut ini saya akan membacakan beberapa pertanyaan mengenai asuransi jiwa dan kesehatan Untuk setiap pertanyaan yang akan saya bacakan nanti, mohon anda katakan layanan asuransi jiwa dan kesehatan  mana saja pada kartu bantu ini, yang menurut anda sesuai dengan pernyataan tersebut. Anda boleh menyebutkan satu, dua atau lebih layanan  jika menurut anda sesuai; sebaliknya anda juga boleh tidak menyebutkan satu layanan  pun jika menurut anda tidak ada yang sesuai untuk pernyataan tersebut. Layanan  mana saja yang menurut anda .......... [BACAKAN ATRIBUT, ROTASIKAN]? 

	INTERVIEWER: BRAND UNTUK HEADER F7 DILUAR BPJS KESEHATAN, BPJS KETENAGAKERJAAN DAN DANA PENSIUN

	INTERVIEWER: BATASI MEREK DI F7 HINGGA 5 MAKSIMAL MEREK (TERMASUK AVRIST). JIKA DI F1A DAN F1B RESPONDEN MENGETAHUI BANYAK MEREK MAKA PROSES SELEKSI MEREK DIDASARKAN PADA:

· MEREK YANG LEBIH FAMILIAR (TERLINGKAR LEBIH BANYAK JAWABAN DI F6) ATAU 
· DITANYAKAN LANGSUNG KE RESPONDEN
	No
	Pernyataan
	Avrist
	...


	...
	...
	...
	Tidak Ada Satupun

	A
	Merupakan perusahaan yang besar.
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	B
	Memiliki track record yang bagus.
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	C
	Biaya premi terjangkau 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	D
	Bekerja sama dengan banyak rumah sakit 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	E
	Syarat bergabung mudah 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	F
	Memiliki fasilitas khusus (seperti point reward atau direct debit, cashless)
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	G
	Proses klaim mudah
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	H
	Alternatif pilihan produk yang banyak
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	I
	Memberikan banyak promo 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	J
	Rekomendasi dari orang yang dekat dengan saya
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	K
	Rekomendasi dari orang yang ahli di bidang perencanaan keuangan
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	L
	Staff atau Agent menguasai produk yang ditawarkan
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	M
	Staff atau agent sangat membantu nasabah / calon nasabah
	
1
	
2
	
3
	
4
	
5
	99

	N
	Produk nya sesuai dengan kebutuhan 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	O
	Bagian dari group keuangan besar di  Indonesia 
	1
	2
	3
	4
	5
	99



F8.  (SHOWCARD) Menurut Anda, apakah latar belakang perusahaan asuransi berpengaruh (Asuransi BUMN, Lokal Swasta, Asing,  Afiliasi dengan Bank berpengaruh pada pengambilan keputusan pembelian polis asuransi? (S)
	
	Berpengaruh			1		Tidak Berpengaruh 				2
MEDIA HABIT
G1.	(DROP CARD) Diantara berbagai sumber informasi berikut ini, mohon Anda mengurutkan / meranking / memeringkatkan tiga sumber informasi yang menurut Anda paling penting pertama, kedua, dst, yang Anda nilai memberikan informasi secara efektif bagi Anda. 
	No
	Sumber Informasi
	Ranking

	1
	TV Lokal dan Nasional (TV Terestrial)
	

	2
	TV Berbayar (TV Berlanggan)
	

	3
	Radio
	

	4
	Koran/Tabloid
	

	5
	Majalah
	

	6
	Website, Media Online
	

	7
	Media Social
	

	8
	Pertemuan Kelompok Pengajian, PKK, Arisan
	

	9
	Talk Show/Diskusi
	

	10
	Event seperti pameran, seminar, dll
	

	11
	Lainnya, SEBUTKAN________________
	



G2.	Tolong sebutkan 5 stasiun / channel TV yang paling sering anda tonton. Stasiun TV yang disebutkan dapat berupa stasiun TV lokal dan nasional. (M)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK RUTIN MENONTON STASIUN TV TERTENTU, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.

	4.

	5.



G3.	(SHOW CARD) Dalam satu hari, berapa jam waktu yang Anda luangkan untuk menonton / menyaksikan TV. (S)
	Lebih dari 14 jam/hari
	1
	
	5-6 jam/hari
	6

	13-14 jam/hari
	2
	
	3-4 jam/hari
	7

	11-12 jam/hari
	3
	
	1-2 jam/hari
	8

	9-10 jam/hari
	4
	
	Kurang dari 1 jam
	9

	7-8 jam/hari
	5
	
	
	



G4.	(SHOW CARD) Pada jam berapa biasanya anda menonton TV di hari kerja (Senin hingga Jumat)?_______(Bisa M)

G5.	(SHOW CARD) Pada jam berapa biasanya anda menonton TV di akhir pekan (Sabtu dan Minggu) atau hari libur? 
	_______(Bisa M) 
	Jam Menonton
	E4. Hari Kerja
	E5. Akhir Pekan

	05:00 – 07:00  
	1
	1

	07:00 – 09:00 
	2
	2

	09:00 – 11:00
	3
	3

	11:00 – 13:00
	4
	4

	13:00 – 15:00
	5
	5

	15:00 – 17:00
	6
	6

	17:00 – 19:00
	7
	7

	19:00 – 21:00
	8
	8

	21:00 – 23:00
	9
	9

	23:00 – 01:00
	10
	10

	> 01:00
	11
	11


	



G6.  (SHOWCARD) Tolong sebutkan TV Berbayar /TV Berlanggan yang anda gunakan saat ini ? (Bisa M)
	Indovision			1	Nexmedia		4	Orange TV 		8
	Transvision			2	OkeVision TV		5	Lainnya, SEBUTKAN_______________  	
	K-Vision			3	Top TV 			6					
	Firstmedia 			4	Aora TV 			7

G7.	Tolong sebutkan Stasiun Radio yang paling sering anda dengarkan ? (Bisa M)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK RUTIN  MENDENGARKAN RADIO TERTENTU, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.








G8.	Tolong sebutkan nama Surat Kabar yang paling sering anda baca ? (Bisa M)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK RUTIN  MEMBACA SURAT KABAR TERTENTU, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.




G9.	Tolong sebutkan nama Tabloid yang paling sering anda baca ? (Bisa M)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK RUTIN  MEMBACA TABLOID TERTENTU, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.



G10.	Tolong sebutkan nama majalah yang paling sering anda baca. ? (Bisa M)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK RUTIN MEMBACA MAJALAH TERTENTU, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.



G11.	Tolong sebutkan situs berita online apa yang paling sering anda akses (bukan google, facebook, twiter, dsb)
CATATAN INTERVIEWER: JIKA RESPONDEN TIDAK PERNAH ATAU TIDAK RUTIN MENGAKSES INTERNET, MAKA JAWABAN DAPAT DIKOSONGKAN  DAN DITULIS TA
	1.

	2.

	3.


G12a.	(SHOW CARD) Manakah dari jejaring sosial (social networking) berikut ini yang AKTIF Anda akses/ gunakan? (Bisa M)

G12b.	(SHOW CARD) Dalam seminggu berapa kali Anda online pada jejaring sosial yang aktif Anda gunakan …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI G12A SATU PER SATU)? (S)
	Jejaring Sosial
	G12a
	G12b

	
	
	Jarang sekali, belum tentu online setiap minggu
	Hanya sesekali
	2 – 3 kali dalam seminggu
	4-5 kali dalam seminggu
	Setiap hari atau hampir setiap hari

	Sosial Media:
	
	
	
	
	
	

	Facebook
	1
	1
	2
	3
	4
	5

	Twitter
	2
	1
	2
	3
	4
	5

	Path
	3
	1
	2
	3
	4
	5

	LinkedIn
	4
	1
	2
	3
	4
	5

	Ask FM
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Google+
	6
	1
	2
	3
	4
	5

	Instagram
	7
	1
	2
	3
	4
	5

	YouTube
	8
	1
	2
	3
	4
	5

	Foursquare
	9
	1
	2
	3
	4
	5

	Pinterest
	10
	1
	2
	3
	4
	5

	Lainnya, SEBUTKAN_______
	97
	1
	2
	3
	4
	5

	Tidak Ada
	98
	
	
	
	
	

	Sosial Chat Apps:
	
	
	
	
	
	

	Line
	31
	1
	2
	3
	4
	5

	Whatsapp
	32
	1
	2
	3
	4
	5

	BBM
	33
	1
	2
	3
	4
	5

	We Chat
	34
	1
	2
	3
	4
	5

	Telegram Messenger
	35
	1
	2
	3
	4
	5

	Vlog
	36
	1
	2
	3
	4
	5

	Snapchat 
	37
	1
	2
	3
	4
	5

	Lainnya, SEBUTKAN_______
	97
	1
	2
	3
	4
	5

	Tidak Ada
	98
	
	
	
	
	



G13.	Dalam satu hari, berapa lama anda mengakses internet? (S) ____ jam
	INTERVIEWER: TANYAKAN AKUMULASI LAMA WAKTU MENGAKSES SOSIAL MEDIA DAN SOSIAL CHAT APPS RESPONDEN dalm satu hari (24 JAM)


	Kurang dari 1 jam		1		4-6 jam					4	
	1-2 jam			2		Lebih dari 6 jam				5
	3-4 jam			3		Lainnya, SEBUTKAN_____________

G14. (SHOWCARD) Apakah Anda merasa nyaman jika menggunakan social chat apps (seperti Line, WhatsApp, BBM, We Chat, dsb) dan social media untuk menjawab pertanyaan informasi terkait dengan status polis customer? (S)
	Merasa Nyaman 			1		Merasa Tidak Nyaman 				2

G15. (SHOWCARD) Apakah Anda merasa nyaman menerima informasi produk Avrist melalui social chat apps (seperti Line, WhatsApp, BBM, We Chat, dsb)dan social media?	
	Merasa Nyaman 			1		Merasa Tidak Nyaman 				2
DATA DEMOGRAFI & PERILAKU MENABUNG







































	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


A2.	Berapa produk (misalnya rekening tabungan, tabungan berjangka,pinjaman, dll) yang Anda miliki? (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A1)

A3.	(SHOW CARD) Dalam 3 bulan terakhir, dari …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A1), di bank manakah yang paling sering Anda gunakan untuk betransaksi menabung? (S)

A4.	(SHOW CARD) Selama 3 bulan terakhir, apakah Anda meningkatkan, menurunkan atau tidak merubah jumlah total tabungan dan investasi yang Anda miliki di … (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (S)
	
	Meningkat banyak 				5		Menurun sedikit 			2
	Meningkat sedikit 				4		Menurun banyak 			1
	Tetap sama 					3

	Pilihan Bank
	A1. Rekening bank yang dimiliki
	A2. Jumlah produk
	A3. Rekening Bank yang Paling Sering Digunakan

	Bank Danamon 
	1
	
	

	Bank Mandiri 
	2
	
	

	Bank Central Asia (BCA)
	3
	
	

	Bank Rakyat Indonesia (BRI)
	4
	
	

	Bank Negara Indonesia 1946 (BNI 46)
	5
	
	

	Bank International Indonesia 
	6
	
	

	Bank Jawa Barat Banten 
	7
	
	

	Bank CIMB Niaga/Lippo
	8
	
	

	Bank Panin 
	8
	
	

	Bank Permata
	9
	
	

	Lainnya, SEBUTKAN ________
	
	
	



A5.	Dalam 3 bulan terakhir, apakah Anda secara pribadi mengunjungi …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (S)

	Ya 				1	
	Tidak 			2
	
A6.	(SHOW CARD) Dalam 3 bulan terakhir, seberapa seringkah Anda mengunjungi …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (S)

	Lebih dari 3 kali dalam seminggu 			1
	Antara 2-3 kali seminggu 				2
	Seminggu sekali					3
	Antara 2-3 kali dalam sebulan 			4
	Sebulan sekali 					5
	Kurang dari sebulan sekali 				6
	Tidak ingat / tidak tahu 				7

A7.	(SHOW CARD) Apakah tujuan Anda dalam mengunjungi …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (Bisa M)

	Menyetor atau mengambil uang 					1
	Mencairkan cek 							2
	Mencetak buku tabungan 						3
	Transfer dana 							4
	Membuka atau enutup rekening tabungan / giro 			5
	Membuka atau enutup rekening deposito berjangka 			6
	Bertanya mengenai rekening tabungan / giro / deposito berjangka 	7
	(mis. saldo tabungan laporan bulanan, transfer dana, dll)
	Meminta buku cek/buku tabungan yang baru 				8
	Mengajukan aplikasi ATM 						9
	Membayar tagihan 							10
	Lainnya, SEBUTKAN ________________________	

A7.	(SHOW CARD) Dari daftar berikut ini, siapa sajakah petugas …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2) yang berinteraksi dengan Anda? (Bisa M)

	Teller 				1		Marketing Officer 			5
	Customer Services			2		Tidak ada 				99
	Security 				3		Lainnya, SEBUTKAN  ________________
	Guest Relation Officer 		4
EVALUASI KEPUASAN NASABAH 

B1.	(SHOW CARD) Berikut ini saya akan menanyakan tingkat kepentingan setiap aspek pelayanan dari bank ….. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2). Anda dapat menggunakan skala tingkat kepentingan 1-5 dimana 1 artinya “Sangat Tidak Penting” dan 5 artinya “Sangat Penting”. 
	Sangat Tidak Penting
	Tidak Penting
	Cukup Penting
	Penting
	Sangat Penting

	1
	2
	3
	4
	5



B2.	(SHOW CARD) Berikut ini saya akan menanyakan tingkat kepuasan setiap aspek pelayanan dari bank ….. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2). Anda dapat menggunakan skala tingkat kepuasan 1-5 dimana 1 artinya “Sangat Tidak Puas” dan 5 artinya “Sangat Puas”. 
	Sangat Tidak Puas
	Tidak Puas
	Cukup Puas
	Puas
	Sangat Puas

	1
	2
	3
	4
	5




	No 
	Aspek 
	Tingkat Kepentingan 
	Bank X
	........

	……..

	1
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	2
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	3
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	4
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	6
	
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5


	
B3.	(SHOW CARD) Secara keseluruhan, dengan mempertimbangkan seluruh aspek pelayanan yang tadi sudah disebutkan …. (BACAKAN DIMENSI ATAU CONTACT POINT YANG DIALAMI OLEH RESPONDEN), mohon Anda menyebutkan tingkat kepuasan Anda terhadap terhadap …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2). Anda dapat menggunakan skala tingkat kepuasan 1-5 dimana 1 artinya “Sangat Tidak Puas” dan 5 artinya “Sangat Puas”.
	Sangat Tidak Puas
	Tidak Puas
	Cukup Puas
	Puas
	Sangat Puas

	1
	2
	3
	4
	5



B4.	Apakah alasan Anda mengatakan …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI B3)? Apa lagi? Apa lagi? (PROBE JAWABAN RESPONDEN)
	Brand X
	..........  

	

	



Customer Engagement
B5.	(SHOW CARD) Dari pernyataan berikut ini, manakah yang paling menggambarkan perasaan Anda terhadap … (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2) (S)
	
	Brand X
	……

	Saya lebih memilih Bank …. Dibandingkan dengan bank yang lain 
	1
	1

	Bank…. adalah salah satu yang saya pilih dibandingkan dengan bank yang lainnya 
	2
	2

	Bank …. dapat diterima, tetapi saya tidak memiliki preferensi tertentu terhadap bank tersebut 
	3
	3

	Saya agak lebih memilih bank lain 
	4
	4

	Saya lebih memilih bank lain 
	5
	5



Customer Loyalty 
B6.	(SHOW CARD) Dalam enam bulan ke depan, manakah yang lebih mencerminkan rencana Anda terhadap ….. terhadap … (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2) (S)
	
	Brand X
	……

	Saya tidak akan mencoba bank lain selain dengan bank yang saya gunakan saat ini 
	1
	1

	Saya ingin / berencana untuk mencoba bank lain 
	2
	2

	Saya sedang mempertimbangkan untuk mengganti ke bank yang lain 
	3
	3

	Saya sudah memutuskan akan pindah ke bank yang lain 
	4
	4



B7.	Apakah alasan Anda menyebutkan …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI B6)? Apa lagi? Apa lagi?  (PROBE JAWABAN RESPONDEN)
	Brand X
	..........  

	

	



B8.	(SHOW CARD) Seberapa bersediakah Anda untuk merekomendasikan …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2) kepada rekan/kolega/saudara Anda? (S)
	
	Sangat Tidak Bersedia untuk Merekomendasikan
	Bersedia untuk Merekomendasikan

	Brand X
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	...... 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


. 





B9.	Apakah alasan Anda mengatakan …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI B8)? (PROBE JAWABAN RESPONDEN DI B8)
	Brand X
	..........  

	

	



B10.   Mohon Anda memberikan masukan / saran / harapan terhadap …. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2) di masa mendatang? Apa lagi?  (PROBE JAWABAN RESPONDEN SEDETAIL MUNGKIN) 
	Brand X
	..........  

	

	



B11.  Dalam 6 bulan terakhir, apakah Anda pernah mengalami masalah ketika menggunakan produk dan layanan ….. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (S)
	
	Brand X
	……

	Pernah mengalami 
	1
	1

	Tidak pernah mengalami 
	2
	2



B12.  Mohon Anda mengatakan apakah permasalahan yang Anda alami ketika menggunakan produk dan layanan ….. (BACAKAN JAWABAN RESPONDEN DI A2)? (Bisa M)
	
	Brand X
	……

	Tidak bisa mengakses mobile banking 
	1
	1

	Tidak bisa mengakses internet banking 
	2
	2

	Petugas marketing officer tidak bersikap ramah / sopan
	3
	3

	Petugas customer service  tidak bersikap ramah / sopan
	4
	4

	Petugas teller tidak bersikap ramah / sopan
	5
	5

	Petugas security tidak bersikap ramah / sopan
	6
	6

	Petugas guest relation officer tidak bersikap ramah / sopan
	7
	7

	Proses penggantian kartu fisik ATM ribet / berbelit-belit 
	8
	8

	Proses penggantian kartu fisik ATM lama 
	9
	9

	Lama dalam mengakses layanan call center 
	10
	10

	Petugas call center tidak bisa menyelesaikan permasalahan yang saya alami 
	11
	11

	Lainnya, SEBUTKAN ______________________
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