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Kuesioner

MUTU PELAYANAN
A | TEPAT WAKTU
1 ] Bagaimana tanggapan anda, apakah prosedur 1. Tidak Baik
pendaftaran  pelayanan pencrimaan klim 2. Kurang Baik
pembayaran sudah dilaksanakan dengan baik ? 3. Cukup Baik
4. Baik
5. Sangat Baik
2 | Menurut pengalaman anda, apakah waktu 1. Tidak Cepat
penerimaan klim pembayaran dilakukan dergan 2. Kurang Cepat
cepat dan telit1 7 3. Cukup Cepat
4. Cepat
5. Sangat Cepat
3 | Bagaimana menurut anda, tentang waktu pelayanan 1. Tidak Sesuai
pembayaran apakah sudah sesuai dengan prosedur ; 2. Kurang Sesuat
datang lansung selesai 1 jam dan tidak datang 3. Cukup Sesuai
| langsung/Via pos selesai dalam waktu 2 jam ? 4. Sesuat
5. Sangat Sesuai
‘B | TEPAT ORANG
4 | Menurut anda, apakah petugas mampu dan cepat 1. Tidak Mampu—""
tanggap dalam menyelesaikan setiap keluhan ? 2. Kurang Mampu
3. Cukup Mampu
4. Mampu
5. Sangat Mampu
5 | Bagaimana menurut anda tentang kesabaran 1. Tidak Sabar
petugas dalam menyelelesatkan masalah anda ? 2. Kurang Sabar
3. Cukup Sabar
4, Sabar
5. Sangat Sabar
6 | Bagaimana penilaian anda, apakah pembayaran 1. Tidak Tepat.
klim sudah tepat pada orang vang berhak atau tidak 2. Kurang Tepat
terjadi kesalahan orang dalam pembayaran 7 3. Cukup Tepat
4. Tepat
5. Sangat Tepat
C | TEPAT JUMLAH
7 | Apakah anda yakin bahwa jumlah yang dibavarkan 1. Tidak Yakin
sudah sesuai dengan perhitungan anda ? 2. Kurang Yakin
3. Cukup Yakin
4. Yakin
5. Sangat Yakin
8 | Apakah anda yakin dengan janjt wakiu yang 1. Tidak Yakin
dibenkan apabila terjadi  kesalahan jumlah 2. Kurang Yakmn
pembavaran ? 3. Cukup Yakin
4. Yakin
5. Sangat Yakin




Hampir Sama
Sama

9 | Apakah anda yakin dengan kemampuan petugas 1. Tidak Yakin
dalam melayani anda ? 2. Kurang Yakin
3. Cukup yakin
4. Yakin
5. Sangat Yakin
10 | Bagaimana penilaian anda, tentang sikap petugas 1. Tidak Ramah
pada saat memberikan pelavanan pembayaran 7 2. Kurang Ramah
3. Cukupramah
4. Ramah
5. Sangat Ramah
D | TEPAT TEMPAT
11 | Bagaimana menurut anda, tentang penampilan 1. TidakRapi .~
petugas 7 “ 2. Kurang Rapi
3. Cukup Rapi
4. Rap1
5. Sangat Rapt
12 | Bagaimana menurut anda, tentang Kenvamanan 1. Tidak Nvaman
ruang tunggu 7 2. Kurang Nyaman
3. Cukupa Nyaman
4. Nyaman
5. Sangat Nyaman
E | TEPAT ADMISTRASI
13 | Bagaimana penilaian andd” “tentang adanya 1. Tidak Perlu
petugas/customer  service vang memberikan 2. Kurang Perlu
informasi mengenai produk/iasa dan informasi 3. Biasa saja
mengenai kelengkapan data ? 4. Perlu
5. Sangat Perlu
14 | Bagaimana penilaian anda untuk mendapatkan 1. Tidak Mudah
formulir vang, wgin anda 1si ? 2. Kurang Mudah
3. Cukup Mudah
4. Mudah
5. Sangat Mudah
15 | Apakah petugas/customer service memberikan 1. Sangat berbeda
pelayanan yang sama dalam memberikan 1nformasi 2. Berbeda
? 3. Kadang-kadang
4.
5.




HARAPAN PESERTA

Apakah menurut anda, prosedur pelayanan
penerimaan / pendaftaran itu penting ?

Tidak Penting
Kurang Penting
Cukup Penting
Penting

Sangat Penting

Bagaimana pendapat anda tentang pelayanan
prosedur pembayaran klim yang cepat, tepat dan
telit1 ?

B = v —

Tidak Penting
Kurang Penting
Cukup Penting
Penting

Sangat Penling

Menurut anda mutu pelayanan pembayaran | jam
selesal untuk yang datang langsung dan 2 jam
selesai untuk yang tidak datang langsung / via pos
sudah sesual dengan harapan anda ?

Tidak Sesuai
Kurang Sesuai
Cukup Sesual
Sesuai

Sangat sesuai

Pentingkah menurut anda petugas yang mampu dan
cepat tanggap menyelesaikan keluhan anda ?

Tidak penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

Pentingkah kesabaran seorang petugas ?

Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

Menurut anda pentingkah seorang petugas vang
teliti dan tidak melaksanakan kesalahan ?

Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

Menurut anda apakah jumlah pembayaran yang
diterima, yang sesuai dengan informasi yang anda
dapat itu penting 7
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Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

Penyelesaian yang cepat sesual dengan janj1 yang
diberikan, apabila terjadi kesalahan jumlah
pembayaran menurut anda merupakan hal penting ?

Tidak Penting
Agak Penting
Bhasa

Penting
Sangat Penting

Pentingkah kemampuan petugas yang bekena
dengan teliti dan cepat ?
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Tidak Penting
Agak Penung
Biasa

Penting

Sangat Penting




10

Menurut anda sikap petugas yang ramah 1tu penting
7

Tidak Penting
Agak Penting
Btiasa

Penting

Sangart Penting

11

Apakah penampilan seorang petugas itu penting ?

Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

12

Pentingkah menurut anda kenyamanan ruang
tunggu itu ?

Tidak Pentmng
Agak Penting
Biasa

Penting
Sangat Penting

13

Menurut anda, apakah informasi mengenai produk /
jasa dan informasi mengenai prosedur pembayaran
1tu penting ?

Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

14

Menurut anda kemudahan untuk mendapatkan
formulir yang harus diisi itu penting ?

Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting

15

Menurut anda perlakuan yang sama terhadap semua
peserta yang memerlukan informast itu penting 7
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Tidak Penting
Agak Penting
Biasa

Penting

Sangat Penting




KINERJA
PELAYANAN

Lampiran 2.
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Harapan Peserta
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LAMPIRAN UJI VALIDITAS

! ' Hleltaad L T e N Wil L ol oL _liaio o AlidaFosls
R LIAEZILITY ANWAELTI =2 ALE s F L ITy
Mean S:d Dev Cases
1. BUTTIR_1 3,597g S Lz, 0
Z. BUTIR Z,5105 PRENETY SE,0
2. aurre 3 3, 6304 , ol az,n
4. BUTIR 4 3,6304 , 5461 9z, 0
5. BUTIR & 3,8152 , 5120 g2,0
6. BUTIR 6 3,760% L4774 92,0
ER BUTIR_7 Z,6845 L5517 52,0
8. RUTIE 8 33,8043 , 3744 82,0
9. BUTIR 9 3,8043 , 3989 9z2,0
10. BUTIR 10 3,8043 ,4744 82,0
11. BUTIR 11 3,698 D791 92,0
iz. SUTIR_ 12 3,7828 3309 G2, 0
173, BHUTIR 1232 T o Sepatd rPa1 ez, 0
14, BUTIR 14 3,2826 , 5346 92,0
15. BUTIR_15 3,0304 , D075 92,0
W oof
Etatistins far Meagn Varianre ared Dy Variahles
PART 1 29,4348 8,2924 22,8797 8
PART 2 24,9022 . 6,9683 22,6398 7
SCALE bWy, 33410 Z2b, 5336 b,1511 1o
Item-tortal Statistics
Scale Scale Corrected
Mean variance iTem— Alphe
if Item if Item Toosl if Item
NBelered Neleted Corralation Naletren
BUTIK 1 50,7391 23,4697 L9611 , 8879
BUTIR ¥ DU, EEdL £h,UZd4 , PR N
BUTIR 2 50,7065 23,2844 P SE03 , 3020
BUTIR 4 50,70A/5 22, 95A9 L R225 , 3854
BUTIR 5 50,5217 24,2747 3958 , 9037
BUTIR_& 50,5761 23,7414 s 25012 , BOBZ
BUTiR 7 50,8522 27,5610 , D400 L5945
SUTIR B SQ,E5324 23,3004 PRI L2042
RITTR 9 50, R37R 23, K7N4 , 7740 , 938
BUTIR 10 50,5326 23,5044 , 0096 , 8963
BUTIR 11 50,6413 22,4304 L7628 . 83903
BUTIR_E.Z SU, bod 3 23, ol Ul , FUUY
EUTIR IZ Sil,4340 23,9627 L2013 , 900T

RITTR 1¢ 51,0843 29,2278 ,REDD ,R045
BUTIR 15 50,7065 23,0228 , 66820 £ 8240



LAMPIRAN UJI RELIABILITAS

RELIABILITY ANALTYSTILIS - SCALE {5 P L
I T)

Reliability Coefficients

SN ; oo o oyt e T
ool Ca G20 FOoSE Items 1o

in

e

4

Correlation between forms=,7415% Egual-length Spearman-~Brown=,8515

Guttman Split-half = 8497 Unequal-length Spearman-
Brows = . B520
8 Items in part 1 7 Items in part 2

Alpha for part 1 = , 8386 Alpha for part 2 = ,83db
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T VT F1isin & G | &
1. BUTIR 1
Z. BUTIR 2
£ BIITTIR 2
4. BUTIR_4
5. BUTIR 5
6. BUTLK_6
T. BUTIR 7
. RITTE 8
9. BUTIR_S
10. BUTIR 10
11. BUTIR 11
1z BUtTiK_1d
1%, DUTTE 13
14. BUTIR 14
15 BUTIR 15
Craotiptics for Moon
PART 1 29, 4348
PART 2 24,8022
SCALE 54,3370
Item—-total Statistics
Scale
Meanh
if Item
Neletead
BUTIR 1 50,7351
BUTIR Z L, BZ61
BUTIR 3 50, 1065
RITIR 4 50,7085
BUTIRK &5 50,5217
BUTIR_ 6 50,5761
BUTIR 7 50,6527
EUTIR & 50,5326
BUTIR_a 80, 5326
BUTIR 10 50,5326
BUTIR 11 50,6413
BUTIR_lZ 50,5543

L LR

SUTIR 13
BUTIR 14
BUTIR 15
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26,5336

Scale
Yariance
3 E T

- - - =

Neletad

23,4697
L3,0244

o A
S, LEHE

27, G540
24,2742
23,7414
27,5510
23,3268
23,5704
23,5044
22,4304
23,7062
o3, 0507

22,2274
23,02zZ8

23ed Ior thnis anaiysis
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, 5491
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, 3989
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PRENIN
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L5047
» 6346
, 5075

2,8797
22,6398
5,1511

Corrected
itewm—

”- o

P

nrrelarion

f

5611
B4k

,ROE

3858
52172
G40s

, 7240

6096

Tamp
P 5 30
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RELIABILTITY ANALY SIS - S CALE {8 P L
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Reliability Coefficients

of Cases = 42,0 N of Items = 15

=

0

crrelarion betweon forme=,7415 Equal-length Speoarmasn-Brown=, 2515

Guttman Split-half = 8497 Unegual-length Spearman-
Brown = 8520
£ Tremz in part 1 7 Ttems in part 2

Rlpha for part 1 = 8386 Alpha for part 2 = ,8386



