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KUESIONER UNTUK PELANGGAN 

Karakteristik Korban 

Jenis Kelamin :             

o Laki-Laki 
o Perempuan 

 

Usia : 

o < 10 

o 11-20 

o 21-30 

o 30-40 

o 41-50 

o > 50 

 

Pekerjaan : 

o Pelajar/Mahasiswa 

o PNS/Swasta/BUMN 

o Wiraswasta 

o TNI/Polri 

o Lain-lain 

 

Pendidikan Terakhir 

o Tidak Sekolah 

o SD 

o SMP 

o SMA 

o S1 

o S2 

o S3 

o Lain- Lain 

 

Kasus Kecelakaan 

o Korban Kecelakaan Dua Kendaraan/lebih 

o Korban Pejalan Kaki (ditabrak) 
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o Korban Laka Angkutan Umum 

 

Karakteristik Keluarga Korban 

diisi apabila kelurga korban yang mengisi kuesioner ,jika korban sendiri pilih 

(-) pada kuesioner 

Pekerjaan :      

o Pelajar/Mahasiswa    

o PNS/Swasta/BUMN 

o Wiraswasta 

o TNI/Polri 

o Lain-lain 

o – 

Jumlah Kendaraan yang dimiliki keluarga 

o 0 

o 1-3 

o 4-6 

o 7-9 

o 10> 

 

A. Harapan Pelanggan  

Petunjuk  

Berdasarkan pengalaman sebagai pelanggan/peserta asuransi 

Jasa Raharja yang mendapatkan pelayanan, dimohon untuk mengisi 

harapan anda terhadap kemampuan suatu pelayanan asuransi Jasa 

Raharja yang berkualitas . jika mengganggap ciri tersebut sangat penting 

untuk pelayanan Jasa Raharja, maka berikan nilai “7”. Jika dianggap 

sama sekali tidak penting maka berikan nilai “1” . anda bisa memberikan 

nilai 1-7 sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban benar atau 

salah. Fokus pada kuesioner ini adalah bahwa angka yang diberikan 

benar-benar mencerminkan penilaian terhadap kemampuan pelayanan 

Jasa Raharja. 

 

Keterangan :  

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 
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3 = Agak Tidak Setuju 

4 = Netral  

5 = Agak Setuju 

6 = Setuju 

7 = Sangat Setuju 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

TANGIBLES 

1 
Jasa Raharja yang berkualitas memiliki peralatan 

dan teknologi modern 
       

2 Fasilitas di Jasa Raharja menarik untuk dilihat        

3 Pegawai Jasa Raharja harus berpakaian rapi        

4 

Sarana/peralatan berkaitan dengan pelayanan Jasa 

Raharja harus tampak menarik  

 

       

RELIABILITY 

5 

Bila Jasa Raharja berjanji untuk melakukan suatu 

pelayanan pada waktu tertentu, mereka akan 

menepatinya 

       

6 

Bila pelanggan/peserta asuransi memiliki masalah, 

Jasa Raharja akan bersungguh-sungguh membantu 

memecahkannya 

       

7 
Jasa Raharja akan memberikan layanannya secara 

tepat sejak awal 
       

8 
Jasa Raharja akan mempersiapkan layanannya 

sesuai dengan waktu yang dijanjikan  
       

9 Jasa Raharja selalu mengupayakan tidak ada        
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kesalahan dalam pembayaran biaya asuransi 

RESPONSIVENESS 

10 

Pegawai Jasa Raharja akan memberitahu 

pelanggan/peserta asuransi kapan pastinya 

mendapatkan jaminan asuransi 

       

11 
Pegawai Jasa Raharja akan memberikan layanan 

yang cepat kepada pelanggan/peserta asuransi  
       

12 
Pegawai Jasa Raharja akan selalu bersedia 

membantu pelanggan/peserta asuransi 
       

13 

Pegawai Jasa Raharja tidak akan pernah  terlalu 

sibuk untuk merespon permintaan 

pelanggan/peserta asuransi 

       

ASSURANCE 

14 

Perilaku para pegawai Jasa Raharja selalu mampu 

membuat para pelanggan/peserta asuransi 

mempercayainya 

       

15 
Pelanggan/perserta asuransi akan merasa aman 

dalam melakuan pengajuan jaminan 
       

16 

Pegawai Jasa Raharja secara konsisten akan 

bersikap sopan terhadap para pelanggan/peserta 

asuransi 

       

17 

Pegawai Jasa Raharja harus memiliki pengetahuan 

memadai untuk menjawab pertanyaan-pernyataan 

pelanggan/ peserta asuransi 

       

EMPATY 

18 
Pegawai Jasa Raharja memberikan perhatian 

khusus kepada para pelanggan/peserta asuransi 
       

19 Jasa Raharja harus memiliki pelayanan yang        
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nyaman bagi semua pelanggan/peserta asuransi 

20 

Jasa Raharja harus memiliki pegawai yang 

memberikan perhatian lebih mendalam kepada para 

pelanggan/peserta asuransi 

       

21 
Jasa Raharja haruslah selalu mengutamakan 

kepentingan para pelanggan/peserta asuransi 
       

22 
Pegawai Jasa Raharja harus bisa memahami 

kebutuhan spesifik para pelanggan/peserta asuransi 
       

 

Persepsi Pelanggan 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

TANGIBLES 

1 
Jasa Raharja memiliki peralatan dan teknologi yang 

terbaru 
       

2 Fasilitas Jasa Raharja menarik untuk dilihat        

3 Pegawai Jasa Raharja berpenampilan rapi        

4 
Sarana/peralatan berkaitan dengan pelayanan Jasa 

Raharja tampak menarik  
       

RELIABILITY 

5 

Sewaktu Jasa Raharja berjanji untuk melakukan 

suatu pelayanan pada waktu tertentu, Jasa Raharja 

akan menepatinya 

       

6 

Sewaktu pelanggan/peserta asuransi memiliki 

masalah, Jasa Raharja akan bersungguh-sungguh 

membantu memecahkannya 
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7 
Jasa Raharja memberikan layanannya secara tepat 

sejak awal 
       

8 
Jasa Raharja mempersiapkan layanannya sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan  
       

9 
Jasa Raharja selalu mengupayakan tidak ada 

kesalahan dalam pembayaran biaya asuransi 
       

RESPONSIVENESS 

10 

Pegawai Jasa Raharja akan memberitahu 

pelanggan/peserta asuransi kapan pastinya 

mendapatkan jaminan asuransi 

       

11 Pegawai Jasa Raharja melayani dengan cepat         

12 
Pegawai Jasa Raharja selalu bersedia membantu 

anda 
       

13 
Pegawai Jasa Raharja tidak pernah  terlalu sibuk 

untuk merespon permintaan anda 
       

ASSURANCE 

14 
Perilaku para pegawai Jasa Raharja mampu 

membuat anda mempercayainya 
       

15 
Anda merasa aman dalam melakuan pengajuan 

jaminan 
       

16 
Pegawai Jasa Raharja secara konsisten bersikap 

sopan terhadap para pelanggan/peserta asuransi 
       

17 

Pegawai Jasa Raharja memiliki pengetahuan 

memadai untuk menjawab pertanyaan-pernyataan 

anda 

       

EMPATY 

18 Pegawai Jasa Raharja memberikan perhatian        
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khusus kepada anda  

19 
Jasa Raharja memiliki pelayanan yang nyaman bagi 

anda 
       

20 
Jasa Raharja memiliki pegawai yang memberikan 

perhatian lebih mendalam kepada anda 
       

21 
Jasa Raharja selalu mengutamakan kepentingan 

anda 
       

22 
Pegawai Jasa Raharja bisa memahami kebutuhan 

spesifik anda 
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KUESIONER UNTUK MANAJER 

 

Jenis Kelamin :             

o Laki-Laki 
o Perempuan 

Usia : 

o < 10 

o 11-20 

o 21-30 

o 30-40 

o 41-50 

o > 50 

Pendidikan Terakhir 

o Tidak Sekolah 

o SD 

o SMP 

o SMA 

o S1 

o S2 

o S3 

o Lain- Lain 
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A. Persepsi Manajer terhadap harapan pelanggan 

 

Bagian pertama kuesioner ini berkenaan dengan persepsi anda 

terhadap harapan pelanggan. Anda pada Jasa Raharja, yang berkaitan 

dengan kemampuan Jasa Raharja memberikan pelayanan asuransi. Bila 

anda menganggap bahwa pelanggan anda kemungkinan besar akan 

menilai karakteristik tertentu sangat penting bagi pelayanan asuransi di 

Jasa Raharja, maka beri nilai “7”. Jika pelanggan anda kemungkinan 

besar mengangap karakteristik tertentu sama sekali tidak penting bagi 

pelayanan Jasa Raharja, maka beri nilai “1”. Anda bisa melingkari dari 

angka 1-7, sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban benar atau 

salah 

 

Keterangan :  

1 = Pelanggan Kami Akan Sangat Tidak Setuju 

2 = Pelanggan Kami Akan Tidak Setuju 

3 = Pelanggan Kami Akan Agak Tidak Setuju 

4 = Pelanggan Kami Akan Netral  

5 = Pelanggan Kami Akan Agak Setuju 

6 = Pelanggan Kami Akan Setuju 

7 = Pelanggan Kami Akan Sangat Setuju 

 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

TANGIBLES 

1 
Jasa Raharja memiliki peralatan dan teknologi yang 

modern 
       

2 Fasilitas Jasa Raharja menarik untuk dilihat        

3 Pegawai Jasa Raharja berpenampilan rapi        

4 
Sarana/peralatan berkaitan dengan pelayanan Jasa 

Raharja tampak menarik  
       



135 

 

 

RELIABILITY 

5 

Sewaktu Jasa Raharja berjanji untuk melakukan 

suatu pelayanan pada waktu tertentu, Jasa Raharja 

akan menepatinya 

       

6 

Sewaktu pelanggan/peserta asuransi memiliki 

masalah, Jasa Raharja akan bersungguh-sungguh 

membantu memecahkannya 

       

7 
Jasa Raharja memberikan layanannya secara tepat 

sejak awal 
       

8 
Jasa Raharja mempersiapkan layanannya sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan  
       

9 
Jasa Raharja selalu mengupayakan tidak ada 

kesalahan dalam pembayaran biaya asuransi 
       

RESPONSIVENESS 

10 

Pegawai Jasa Raharja akan memberitahu 

pelanggan/peserta asuransi kapan pastinya 

mendapatkan jaminan asuransi 

       

11 Pegawai Jasa Raharja melayani dengan cepat         

12 
Pegawai Jasa Raharja selalu bersedia membantu 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

13 

Pegawai Jasa Raharja tidak pernah  terlalu sibuk 

untuk merespon permintaan pelanggan/peserta 

asuransi 

       

ASSURANCE 

14 

Perilaku para pegawai Jasa Raharja mampu 

membuat pelanggan/peserta asuransi 

mempercayainya 

       

15 pelanggan/peserta asuransi merasa aman dalam        
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melakuan pengajuan jaminan 

16 
Pegawai Jasa Raharja secara konsisten bersikap 

sopan terhadap para pelanggan/peserta asuransi 
       

17 

Pegawai Jasa Raharja memiliki pengetahuan 

memadai untuk menjawab pertanyaan-pernyataan 

para pelanggan/peserta asuransi 

       

EMPATY 

18 
Pegawai Jasa Raharja memberikan perhatian 

khusus kepada para pelanggan/peserta asuransi 
       

19 
Jasa Raharja memiliki pelayanan yang nyaman bagi 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

20 

Jasa Raharja memiliki pegawai yang memberikan 

perhatian lebih mendalam kepada 

pelanggan/peserta asuransi  

       

21 
Jasa Raharja selalu mengutamakan kepentingan 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

22 
Pegawai Jasa Raharja bisa memahami kebutuhan 

spesifik para pelanggan/peserta asuransi 
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B. Formalisasi Standart Kinerja Jasa Raharja (pengukuran Standarts 

Gap) 

Petunjuk 

Standart kinerja perusahaan bisa formal (tertulis, eksplisit dan 

dikomunikasikan kepada semua karyawan), bisa pula informal (verbal, 

implisit, dan diasumsikan telah dipahami oleh karyawan). Untuk masing-

masing karakteristik berikut, berikan nilai angka yang paling 

menggambarkan seberapa besar standart kriteria dianggap formal di Jasa 

Raharja. Bila tidak ada standart untuk karakteristik tersebut, maka beri 

nilai “0”. 

Keterangan : 

0 = Tidak ada standart yang berlaku 

1 = standart informal 

7 = standar formal 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 0 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

        

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya 

        

3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 

menyediakan layanan yang cepat 

        

4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  

        

5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa         
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Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

 

C. Kemampuan Memenuhi Standart Kinerja Perusahaan (Delivery 

Gap) 

 

Petunjuk 

Berikut adalah lima karakteristik yang sama dengan bagian B. 

pegawai dan unit kerja kadangkala mengalami kesulitan dalam 

mencapai standart-standart yang ditetapkan bagi mereka. Untuk 

masing-masing karakteristik berikut ini tolong beri nilai yang paling 

menggambarkan tingkatan dimana Jasa Raharja dan para pegawainya 

mampu memenuhi standart-standart kinerja yang ditetapkan. 

 

Keterangan : 

 

0 = Tidak ada standart yang berlaku 

1 = Tidak mampu memenuhi standart secara konsisten 

7 = mampu memenuhi standart secara konsisten 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 0 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

        

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya 

        

3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 

menyediakan layanan yang cepat 
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4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  

        

5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa 

Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

        

 

 

D. KEMAMPUAN Memenuhi Janji Secara Konsisten (Communication 

Gap) 

 

Petunjuk  

Untuk masing-masing karakteristik berikut, kami ingin mengukur 

sejauh mana anda menyakini bahwa Jasa Raharja dan para 

pegawainya akan menyampaikan layanan seperti yang dijanjikan 

kepada para pelanggan/peserta asuransi. Berilah nilai yang paling 

sesuai dengan persepsi anda 

Keterangan : 

1 = Tidak mampu memenuhi janji-janji secara konsisten 

7 = Mampu memenuhi janji-janji secara konsisten  

 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

       

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya 
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3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 

menyediakan layanan yang cepat 

       

4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  

       

5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa 

Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

       

 

Anteseden Gap 1 dan Gap 2  

Petunjuk  

Berikut ini adalah sejumlah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur 

persepsi anda terhadap Jasa Raharja Cabang Sulawesi Tenggara dan 

kegiatan operasionalnya. Mohon diberikan penilaian anda anda terhadap 

masing-masing pernyataan dengan cara melingkari salah satu angka yang 

paling sesuai dengan pendapat anda. Bila anda sangat tidak setuju dengan 

sebuah pernyataan, pilih 1, bila anda sangat setuju, pilih 7. Anda boleh 

melingkari angka 1-7 sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban yang 

benar atau salah.  

Keterangan : 

1 = Sangat Tidak Setuju  

2 = Tidak Setuju 

3 = Agak Tidak Setuju  

4 = Netral  

5 = Agak Setuju  

6 = Setuju 

7= Sangat Setuju 
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NO Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Kami secara rutin mengumpulkan informasi 

mengenai  pelayanan yang diberikan kepada peserta 

asuransi  

       

2 Kami jarang memanfaatkan informasi riset yang 

dikumpulkan tentang para peserta asuransi (-) 

       

3 Kami secara rutin mengumpulkan informasi 

mengenai ekspetasi kualitas layanan peserta 

asuransi 

       

4 Para manajer di Jasa Raharja jarang berinteraksi 

dengan para peserta asuransi (-) 

       

5 Karyawan Jasa Raharja yang berhubungan langsung 

denga peserta asuransi  seringkali berkomunikasi 

dengan pihak manajemen 

       

6 Para manajer di Jasa Raharja jarang meminta saran 

mengenai layanan pelanggan dari karyawan yang 

berhubungan langsung  dengan pelanggan (-) 

       

7 Para manajer di perusahaan kami seringkali 

berinteraksi tatap muka dengan frontlinner 

       

8 Cara komunikasi di Jasa Raharja antara frontliner 

dan para manajer level atas adalah melalui 

memo/pesan teks (-) 

       

9 Jasa Raharja memiliki terlalu banyak jenjang 

manajemen  antara frontliner dengan manajemen 

puncak (-) 

       

10 Jasa Raharja  tidak memberikan batasan pada 

sumber daya yang penting untuk mewujudkan 

layanan berkualitas (-) 
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11 Jasa Raharja memiliki program internal bagi 

pelanggan untuk menyempurnakan kualitas 

pelayanan 

       

12 Di Jasa Raharja, para manajer yang meningkatkan 

kualitas layanan lebih mungkin mendapatkan 

penghargaan dibanding manajer lainnya   

       

13 Jasa raharja lebih menekankan pendapatan dari 

pada kualitas layanan bagi pelanggan (-) 

       

14 Jasa Raharja memiliki proses formal untuk 

menetapkan sasaran kualitas layanan bagi para 

pegawai 

       

15 Di Jasa Raharja, kami berusaha menetapkan kualitas 

layanan yang baik sebagai tujuan akhir  

       

16 Jasa Raharja efektif menggunakan otomatisasi untuk 

mencapai konsistensi dalam melayani pelanggan 

       

17 Sejumlah program diterapkan di Jasa Raharja untuk 

memperbaiki prosedur operasional agar bisa 

memberikan layanan yang konsisten 

       

18 Jasa Raharja memiliki kemampuan yang tinggi dalam 

memenuhi tuntutan layanan para peserta asuransi 

       

19 Jika Jasa Raharja memberikan tingkat layanan 

sesuai dengan yang benar-benar diinginkan para 

pelanggan, Jasa Raharja akan bangkrut (-) 

       

20 Jasa Raharja memiliki sistem operasional  yang 

menunjang penyampaian tingkat layanan yang 

diharapkan pelanggan 

       

Catatan : pernyataan-pernyataan yang diberikan tanda (-), diakhir kalimat 

adalah negatively worded statements yang kodingnya harus dibalik (yakni, 

skor 7 harus diubah menjadi 1, 6 menjadi 2 dan seterusnya). 
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KUESIONER UNTUK PEGAWAI 

 

Jenis Kelamin :             

o Laki-Laki 
o Perempuan 

Usia : 

o < 10 

o 11-20 

o 21-30 

o 30-40 

o 41-50 

o > 50 

Pendidikan Terakhir 

o Tidak Sekolah 

o SD 

o SMP 

o SMA 

o S1 

o S2 

o S3 

o Lain- Lain 
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A. Persepsi Pegawai terhadap harapan pelanggan 

 

Bagian pertama kuesioner ini berkenaan dengan persepsi anda 

terhadap harapan pelanggan. Anda pada Jasa Raharja, yang berkaitan 

dengan kemampuan Jasa Raharja memberikan pelayanan asuransi. Bila 

anda menganggap bahwa pelanggan anda kemungkinan besar akan 

menilai karakteristik tertentu sangat penting bagi pelayanan asuransi di 

Jasa Raharja, maka beri nilai “7”. Jika pelanggan anda kemungkinan 

besar mengangap karakteristik tertentu sama sekali tidak penting bagi 

pelayanan Jasa Raharja, maka beri nilai “1”. Anda bisa melingkari dari 

angka 1-7, sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban benar atau 

salah 

 

Keterangan :  

1 = Pelanggan Kami Akan Sangat Tidak Setuju 

2 = Pelanggan Kami Akan Tidak Setuju 

3 = Pelanggan Kami Akan Agak Tidak Setuju 

4 = Pelanggan Kami Akan Netral  

5 = Pelanggan Kami Akan Agak Setuju 

6 = Pelanggan Kami Akan Setuju 

7 = Pelanggan Kami Akan Sangat Setuju 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

TANGIBLES 

1 
Jasa Raharja memiliki peralatan dan teknologi yang 

modern 
       

2 Fasilitas Jasa Raharja menarik untuk dilihat        

3 Pegawai Jasa Raharja berpenampilan rapi        

4 
Sarana/peralatan berkaitan dengan pelayanan Jasa 

Raharja tampak menarik  
       

RELIABILITY 
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5 

Sewaktu Jasa Raharja berjanji untuk melakukan 

suatu pelayanan pada waktu tertentu, Jasa Raharja 

akan menepatinya 

       

6 

Sewaktu pelanggan/peserta asuransi memiliki 

masalah, Jasa Raharja akan bersungguh-sungguh 

membantu memecahkannya 

       

7 
Jasa Raharja memberikan layanannya secara tepat 

sejak awal 
       

8 
Jasa Raharja mempersiapkan layanannya sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan  
       

9 
Jasa Raharja selalu mengupayakan tidak ada 

kesalahan dalam pembayaran biaya asuransi 
       

RESPONSIVENESS 

10 

Pegawai Jasa Raharja akan memberitahu 

pelanggan/peserta asuransi kapan pastinya 

mendapatkan jaminan asuransi 

       

11 Pegawai Jasa Raharja melayani dengan cepat         

12 
Pegawai Jasa Raharja selalu bersedia membantu 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

13 

Pegawai Jasa Raharja tidak pernah  terlalu sibuk 

untuk merespon permintaan pelanggan/peserta 

asuransi 

       

ASSURANCE 

14 

Perilaku para pegawai Jasa Raharja mampu 

membuat pelanggan/peserta asuransi 

mempercayainya 

       

15 
pelanggan/peserta asuransi merasa aman dalam 

melakukan pengajuan jaminan 
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16 
Pegawai Jasa Raharja secara konsisten bersikap 

sopan terhadap para pelanggan/peserta asuransi 
       

17 

Pegawai Jasa Raharja memiliki pengetahuan 

memadai untuk menjawab pertanyaan-pernyataan 

para pelanggan/peserta asuransi 

       

EMPATY 

18 
Pegawai Jasa Raharja memberikan perhatian 

khusus kepada para pelanggan/peserta asuransi 
       

19 
Jasa Raharja memiliki pelayanan yang nyaman bagi 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

20 

Jasa Raharja memiliki pegawai yang memberikan 

perhatian lebih mendalam kepada 

pelanggan/peserta asuransi  

       

21 
Jasa Raharja selalu mengutamakan kepentingan 

para pelanggan/peserta asuransi 
       

22 
Pegawai Jasa Raharja bisa memahami kebutuhan 

spesifik para pelanggan/peserta asuransi 
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B. Formalisasi Standart Kinerja Jasa Raharja (pengukuran Standarts 

Gap) 

Petunjuk 

Standart kinerja perusahaan bisa formal (tertulis, eksplisit dan 

dikomunikasikan kepada semua karyawan), bisa pula informal (verbal, 

implisit, dan diasumsikan telah dipahami oleh karyawan). Untuk masing-

masing karakteristik berikut, berikan nilai angka yang paling 

menggambarkan seberapa besar standart kriteria dianggap formal di Jasa 

Raharja. Bila tidak ada standart untuk karakteristik tersebut, maka beri 

nilai “0”. 

Keterangan : 

0 = Tidak ada standart yang berlaku 

1 = standart informal 

7 = standar formal 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 0 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

        

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya 

        

3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 

menyediakan layanan yang cepat 

        

4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  
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5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa 

Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

        

 

 

C. Kemampuan Memenuhi Standart Kinerja Perusahaan (Delivery 

Gap) 

 

Petunjuk 

Berikut adalah lima karakteristik yang sama dengan bagian B. 

pegawai dan unit kerja kadangkala mengalami kesulitan dalam 

mencapai standart-standart yang ditetapkan bagi mereka. Untuk 

masing-masing karakteristik berikut ini tolong beri nilai yang paling 

menggambarkan tingkatan dimana Jasa Raharja dan para pegawainya 

mampu memenuhi standart-standart kinerja yang ditetapkan. 

 

Keterangan : 

 

0 = Tidak ada standart yang berlaku 

1 = Tidak mampu memenuhi standart secara konsisten 

7 = mampu memenuhi standart secara konsisten 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 0 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

        

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya 

        

3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 
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menyediakan layanan yang cepat 

4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  

        

5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa 

Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

        

 

 

D. KEMAMPUAN Memenuhi Janji Secara Konsisten (Communication 

Gap) 

 

Petunjuk  

Untuk masing-masing karakteristik berikut, kami ingin mengukur 

sejauh mana anda menyakini bahwa Jasa Raharja dan para 

pegawainya akan menyampaikan layanan seperti yang dijanjikan 

kepada para pelanggan/peserta asuransi. Berilah nilai yang paling 

sesuai dengan persepsi anda 

Keterangan : 

1 = Tidak mampu memenuhi janji-janji secara konsisten 

7 = Mampu memenuhi janji-janji secara konsisten  

 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Penampilan fasilitas fisik, Peralatan, pegawai, 

materi komunikasi Jasa Raharja 

       

2 Kemampuan Jasa Raharja Untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara 
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akurat dan terpercaya 

3 Kesediaan Jasa Raharja untuk membantu 

Pelanggan/Peserta Asuransi dan 

menyediakan layanan yang cepat 

       

4 Pengetahuan dan sopan santun pegawai 

Jasa Raharja dan kemampuan pegawai 

dalam menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap mereka  

       

5 Perhatian Individual yang diberikan Jasa 

Raharja kepada para pelanggan.peserta 

asuransi 

       

 

Anteseden Gap 3 dan Gap 4  

Petunjuk  

Berikut ini adalah sejumlah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur 

persepsi anda terhadap Jasa Raharja Cabang Sulawesi Tenggara dan 

kegiatan operasionalnya. Mohon diberikan penilaian anda anda terhadap 

masing-masing pernyataan dengan cara melingkari salah satu angka yang 

paling sesuai dengan pendapat anda. Bila anda sangat tidak setuju dengan 

sebuah pernyataan, pilih 1, bila anda sangat setuju, pilih 7. Anda boleh 

melingkari angka 1-7 sesuai dengan penilaian anda. Tidak ada jawaban yang 

benar atau salah.  

Keterangan : 

1 = Sangat Tidak Setuju  

2 = Tidak Setuju 

3 = Agak Tidak Setuju  

4 = Netral  

5 = Agak Setuju  

6 = Setuju 

7= Sangat Setuju 
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NO Pernyataan Penilaian 

1 2 3 4 5 6 7 

1 Saya merasa menjadi bagian dari tim tempat 

saya bekerja 

       

2 Setiap orang di Jasa Raharja memberikan 

masukan sebagai dorongan bagi upaya tim 

dalam rangka melayani pelanggan 

       

3 Saya merasa ikut bertanggung jawab untuk 

membantu rekan kerja saya dalam 

melaksanakan pekerjaanya dengan baik 

       

4 Saya lebih sering bekerjasama daripada 

bersaing dengan rekan kerja saya 

       

5 Saya merasa menjadi anggota penting  bagi 

Jasa raharja  

       

6 Saya merasa nyaman dengan pekerjaa saya 

karena mampu melaksanakan tugas dengan 

baik 

       

7 Jasa Raharja mempekerjakan orang-orang 

qualified untuk melaksanakan pekerjaannya 

       

8 Jasa Raharja memberikan alat dan peralatan 

yang dibutuhkan untuk melaksanakan 

pekerjaan saya dengan baik 

       

9 Saya menghabiskan banyak waktu dalam 

pekerjaan saya untuk berusaha memecahkan 

masalah yang sulit saya kendalikan (-) 

       

10 Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan 

saya untuk benar-benar memuaskan 

kebutuhan pada peserta asuransi 
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11 Saya kadang- kadang merasa kurang bisa 

mengendalikan pekerjaan saya karena terlalu 

banyak pelanggan yang menuntut layanan 

pada waktu bersamaan (-) 

       

12 Salah satu frustasi saya dalam pekerjaan, 

yakni kadangkala saya harus bergantung pada 

karyawan lain dalam melayani pelanggan (-) 

       

13 Penilaian manager saya atas kinerja pekerjaan 

saya mengcangkup seberapa baik saya 

berinteraksi dengan para pelanggan 

       

14 Di Jasa Raharja, walaupun telah melakukan 

tindakan/bantuan khusus untuk melayani 

pelanggan secara baik tidak berdampak positif 

pada penghargaan yang diterima (-) 

       

15 Di Jasa Raharja, para pegawai yang mampu 

melayani pelanggan dengan baik akan dihargai 

lebih besar daripada karyawan lainnya 

       

16 Banyaknya papework dalam pekerjaan saya 

membuat saya sulit melayani para pelanggan 

saya secara efektif (-) 

       

17 Jasa Raharja terlalu menekankan pentingnya 

meningkatkan pendapatan, sehingga sulit 

melayani pelanggan dengan baik (-) 

       

18 Apa yang diinginkan para pelanggan untuk 

saya kerjakan dan apa yang diinginkan pihak 

manajemen untuk saya kerjakan  biasanya 

sama  

       

19 Saya dan Jasa Raharja memiliki gagasan yang 

sama mengenai bagaimana seharusnya 

pekerjaan saya lakukan 
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20 Saya menerima  informasi yang cukup 

memadai dari pihak manajemen berkenaan 

dengan apa yang harus saya lakukan dalam 

pekerjaan saya 

       

21 Saya sering merasa bahwa saya tidak 

memahami layanan-layanan yang diberikan 

Jasa Raharja 

       

22 Saya mampu menyesuaikan diri dengan 

perubahan dalam perusahaan saya berdampak 

pada pekerjaan saya 

       

23 Saya merasa bahwa kurang dilatih di Jasa 

Raharja berkenaan dengan cara berinteraksi 

secara efektif dengan para pelanggan (-) 

       

24 Saya tidak yakin aspek mana yang paling 

ditekankan oleh manager saya dalam 

mengevaluasi kinerja saya (-) 

       

25 Jasa Raharja yang merancang iklan 

(informasi), berkonsultasi dengan para 

karyawan seperti saya, mengenai janji dan 

kenyataan yang dibuat dalam iklan 

       

26 Saya seringkali tidak sadar mengenai 

penambahan janji-janji dalam iklan Jasa 

Raharja (-) 

       

27 Karyawan seperti saya berinteraksi dengan staf 

operasional untuk mendiskusikan tingkat 

layanan yang mampu diberikan Jasa Raharja 

kepada para peserta asuransi 

       

28 Kebijakan perusahaan kami mengenai layanan 

asuransi berada di kantor yang berbeda 

dengan pelayanan pelanggan 
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29 Kompetensi ketat yang menciptakan tekanan 

yang semakin besar dalam Jasa Raharja akan 

mendorong terbentuknya bisnis baru. (-) 

       

30 Kunci dalam menghadapi pesaing,  Jasa 

Raharja membuat layanan yang tidak dapat 

dipenuhi pesaing sehingga akan menambah 

pelanggan baru (-) 

       

Catatan : pernyataan-pernyataan yang diberikan tanda (-), diakhir kalimat 

adalah negatively worded statements yang kodingnya harus dibalik (yakni, 

skor 7 harus diubah menjadi 1, 6 menjadi 2 dan seterusnya). 
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HARAPAN PELANGGAN 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Tg1 309 2.00 7.00 5.5340 .91327 

Tg2 309 3.00 7.00 5.5307 .88082 

Tg3 309 4.00 7.00 5.7120 .99571 

Tg4 309 3.00 7.00 5.7120 .84394 

Tagibles 309 3.50 7.00 5.6222 .54602 

Rel1 309 4.00 7.00 6.0744 .90326 

Rel2 309 3.00 7.00 5.7476 .89427 

Rel3 309 4.00 7.00 5.5340 1.05204 

Rel4 309 2.00 7.00 5.7314 .88403 

Rel5 309 3.00 7.00 5.5858 .95852 

Reliability 309 3.20 6.80 5.7346 .46654 

Res1 309 3.00 7.00 5.8673 .88560 

Res2 309 3.00 7.00 5.6958 .93525 

Res3 309 3.00 7.00 5.7832 .89818 

Res4 309 4.00 7.00 6.5599 .57021 

Responsiveness 309 4.00 7.00 5.9765 .51169 

Ass1 309 3.00 7.00 5.6796 .83215 

Ass2 309 3.00 7.00 5.4984 .86649 

Ass3 309 3.00 7.00 5.6667 .82310 

Ass4 309 2.00 7.00 5.5663 .88620 

Assurance 309 2.75 7.00 5.6028 .58886 

Emp1 309 4.00 7.00 5.6052 .79330 

Emp2 309 3.00 7.00 5.5793 .85908 

Emp3 309 2.00 7.00 5.7670 .89954 

Emp4 309 2.00 7.00 5.5696 .87489 

Emp5 309 3.00 7.00 5.7476 .82633 

Empaty 309 3.80 7.00 5.6537 .53095 

Valid N (listwise) 309     
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PERSPESI TERHADAP HARAPAN PELANGGAN 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Tg1 309 4.00 7.00 5.3689 .93964 

Tg2 309 3.00 7.00 5.6667 .98473 

Tg3 309 4.00 7.00 5.8188 1.02541 

Tg4 309 2.00 7.00 5.4790 2.94380 

Tagibles 309 4.00 7.00 5.5833 .84235 

Rel1 309 4.00 7.00 6.3074 .67370 

Rel2 309 3.00 7.00 6.1586 .90315 

Rel3 309 1.00 7.00 4.9547 1.13012 

Rel4 309 2.00 7.00 5.3366 1.19929 

Rel5 309 3.00 7.00 5.8155 1.01047 

Reliability 309 4.40 6.80 5.7146 .50008 

Res1 309 3.00 7.00 6.2395 .80638 

Res2 309 3.00 7.00 5.1553 .85763 

Res3 309 2.00 7.00 6.4207 .80443 

Res4 309 2.00 7.00 5.4078 3.58597 

Responsiveness 309 3.50 7.00 5.8058 .99160 

Ass1 309 3.00 7.00 5.5275 1.10931 

Ass2 309 3.00 7.00 6.3528 .73093 

Ass3 309 3.00 7.00 6.4175 .72333 

Ass4 309 2.00 7.00 6.4175 .78365 

Assurance 309 3.00 7.00 6.1788 .58230 

Emp1 309 4.00 7.00 5.7767 .98954 

Emp2 309 4.00 7.00 5.7249 1.05007 

Emp3 309 2.00 7.00 5.9676 1.06551 

Emp4 309 3.00 7.00 5.8641 .96748 

Emp5 309 4.00 7.00 6.0583 .85840 

Emphaty 309 4.20 7.00 5.8825 .46844 

Valid N (listwise) 309     
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PERSEPSI MANAGER TERHADAP PELANGGAN 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Tg1 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Tg2 4 5.00 7.00 6.0000 .81650 

Tg3 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Tg4 4 6.00 7.00 6.2500 .50000 

Tagibles 4 6.00 7.00 6.4375 .42696 

Rel1 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Rel2 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Rel3 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Rel4 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Rel5 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Reliability 4 5.00 7.00 6.4500 .97125 

Res1 4 5.00 7.00 5.7500 .95743 

Res2 4 5.00 7.00 6.0000 .81650 

Res3 4 5.00 6.00 5.2500 .50000 

Res4 4 5.00 7.00 6.0000 .81650 

Responsiveness 4 5.50 6.00 5.7500 .28868 

Ass1 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Ass2 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Ass3 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Ass4 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

Assurance 4 6.75 7.00 6.9375 .12500 

Emp1 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Emp2 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Emp3 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

Emp4 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

Emp5 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

Emphaty 4 6.20 7.00 6.6500 .41231 

Valid N (listwise) 4     

 

 

 



   164 

 

ANTESEDEN GAP 1 DAN 2 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

MRO1 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

MRO2 4 3.00 7.00 5.5000 1.73205 

MRO3 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

MRO4 4 4.00 7.00 5.7500 1.25831 

MarketingResearchOrietasio

n 
4 4.75 7.00 6.0625 .96555 

UC1 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

UC2 4 1.00 7.00 4.5000 2.64575 

UC3 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

UC4 4 2.00 7.00 4.2500 2.06155 

UpwardCommunication 4 4.25 7.00 5.4375 1.16145 

LevelsOfManagement 4 4.00 7.00 5.7500 1.25831 

AntesedenGap1 4 4.58 7.00 5.7500 1.01699 

MCS1 4 1.00 7.00 3.7500 2.50000 

MCS2 4 5.00 7.00 6.5000 1.00000 

MCS3 4 4.00 6.00 4.7500 .95743 

MCS4 4 5.00 7.00 6.2500 .95743 

ManegementsCommitmentt

oServiceQuality 
4 4.50 6.75 5.3125 1.00778 

GS1 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

GS2 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

GoalSetting 4 6.50 7.00 6.8750 .25000 

TS1 4 3.00 7.00 5.7500 1.89297 

TS2 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

TaskStandardization 4 4.50 7.00 6.1250 1.18145 

PF1 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

PF2 4 2.00 7.00 5.0000 2.16025 

PF3 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

PerceptionofFeasibility 4 4.67 7.00 6.0025 1.05304 

AntesedenGap2 0     

Valid N (listwise) 0     
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FORMALISASI STANDAR KINERJA JR 
(MANAGER) 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

FORM_SK_JR1 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

FORM_SK_JR2 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

FORM_SK_JR3 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

FORM_SK_JR4 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

FORM_SK_JR5 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

Formalisasi_Standar_Kinerja

_JasaRaharja 
4 6.00 7.00 6.7000 .47610 

Valid N (listwise) 4     

 

FORMALISASI STANDAR KINERJA JR 
(KARYAWAN) 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

FORM_SK_JR1 23 .00 7.00 5.0435 2.82003 

FORM_SK_JR2 23 .00 7.00 6.0435 2.01084 

FORM_SK_JR3 23 .00 7.00 6.1304 2.05170 

FORM_SK_JR4 23 .00 7.00 6.1739 1.99208 

FORM_SK_JR5 23 .00 7.00 6.0435 2.03332 

Formalisasi_Standar_Kinerj

a_JasaRaharja 
23 .00 7.00 5.8870 1.95013 

Valid N (listwise) 23     
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KEMAMPUAN MEMENUHI STANDAR PERUSAHAAN 

(MANAGER) 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KEMAM_MEM_STANDAR1 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

KEMAM_MEM_STANDAR2 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

KEMAM_MEM_STANDAR3 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

KEMAM_MEM_STANDAR4 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

KEMAM_MEM_STANDAR5 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

KemampuanMemenuhiStan

dar 
4 6.00 7.00 6.6000 .48990 

Valid N (listwise) 4     

 

KEMAMPUAN MEMENUHI STANDAR PERUSAHAAN 

(KARYAWAN) 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KEMAM_MEM_STANDAR1 23 .00 7.00 5.6957 2.40142 

KEMAM_MEM_STANDAR2 23 .00 7.00 6.4348 1.53226 

KEMAM_MEM_STANDAR3 23 .00 7.00 6.4348 1.50230 

KEMAM_MEM_STANDAR4 23 .00 7.00 6.4348 1.50230 

KEMAM_MEM_STANDAR5 23 .00 7.00 6.3913 1.52968 

KemampuanMemenuhiStan

dar 
23 .00 7.00 6.2783 1.50965 

Valid N (listwise) 23     
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KEMAMPUAN MEMENUHI JANJI SECARA KONSISTEN 
(MANAJER) 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KEMAM_MEM_JAN1 4 6.00 7.00 6.5000 .57735 

KEMAM_MEM_JAN2 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

KEMAM_MEM_JAN3 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

KEMAM_MEM_JAN4 4 7.00 7.00 7.0000 .00000 

KEMAM_MEM_JAN5 4 6.00 7.00 6.7500 .50000 

KemampuanMemenuhiJanji

SecaraKonsisten 
4 6.60 7.00 6.8000 .23094 

Valid N (listwise) 4     

 

KEMAMPUAN MEMENUHI JANJI SECARA KONSISTEN 
(KARYAWAN) 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KEMAM_MEM_JAN1 23 4.00 7.00 6.5652 .78775 

KEMAM_MEM_JAN2 23 6.00 7.00 6.6087 .49901 

KEMAM_MEM_JAN3 23 6.00 7.00 6.5652 .50687 

KEMAM_MEM_JAN4 23 5.00 7.00 6.6087 .58303 

KEMAM_MEM_JAN5 23 5.00 7.00 6.7391 .61919 

KemampuanMemenuhiJanji

SecaraKonsisten 
23 5.60 7.00 6.6174 .39960 

Valid N (listwise) 23     
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ANTESEDEN GAP 3 DAN 4 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

TW1 23 6.00 7.00 6.8261 .38755 

TW2 23 5.00 7.00 6.6087 .58303 

TW3 23 6.00 7.00 6.6957 .47047 

TW4 23 6.00 7.00 6.8696 .34435 

TW5 23 5.00 7.00 6.5217 .66535 

Teamwork 23 5.80 7.00 6.7043 .37596 

EJF1 23 6.00 7.00 6.7391 .44898 

EJF2 23 4.00 7.00 6.5217 .79026 

Employee_jobFit 23 5.00 7.00 6.6304 .54808 

Technology_jobFit 23 4.00 7.00 6.6522 .77511 

PC1 23 1.00 7.00 2.3913 1.99406 

PC2 23 1.00 7.00 6.3913 1.30520 

PC3 23 1.00 7.00 3.0000 2.21565 

PC4 23 1.00 7.00 3.5217 2.31339 

PerceivedControl 23 2.50 7.00 3.8261 1.40096 

SCS1 23 1.00 7.00 6.0435 1.39734 

SCS2 23 1.00 7.00 3.1739 2.26940 

SCS3 23 1.00 7.00 5.3478 1.94489 

SupervisoryControlSystem 23 2.67 7.00 4.8551 1.05804 

RC1 23 1.00 7.00 3.6087 2.49980 

RC2 23 1.00 7.00 3.3913 2.27115 

RC3 23 2.00 7.00 5.9130 1.34547 

RC4 23 4.00 7.00 6.1304 1.05763 

RoleConflicto 23 3.50 7.00 4.7609 1.07523 

RA1 23 4.00 7.00 6.4348 .78775 

RA2 23 1.00 7.00 3.7391 2.68358 

RA3 23 6.00 7.00 6.6087 .49901 

RA4 23 1.00 7.00 4.1739 2.42435 

RA5 23 1.00 7.00 4.0000 2.29624 

RoleAmbiguity 23 3.20 7.00 4.9913 .71218 

HC1 23 1.00 7.00 5.1304 2.02943 

HC2 23 1.00 7.00 5.2174 2.08799 
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HC3 23 1.00 7.00 4.1304 2.61646 

HC4 23 1.00 7.00 5.1739 2.01477 

HorizontalCommunication 23 2.75 7.00 4.9130 1.17408 

POP1 23 1.00 7.00 5.1739 2.01477 

POP2 23 1.00 7.00 5.4783 2.08609 

POP3 23 1.00 7.00 5.2609 2.09366 

PropensityToOverPromise 23 3.00 7.00 5.3043 1.31392 

Valid N (listwise) 23     

 

 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUESIONER MANAGER 
 

PERSEPSI MANAGER 

    Dimensi 
(n=20) 

r hitung r tabel Keterangan 

Tg1 0,746  0,4227  Valid 

Tg2 0,804  0,4227  Valid 

Tg3 0,804  0,4227  Valid 

Tg4 0,688  0,4227  Valid 

Rel1 0,666  0,4227  Valid 

Rel2 0,578  0,4227  Valid 

Rel3 0,866  0,4227  Valid 

Rel4 0,623  0,4227  Valid 

Rel5 0,758  0,4227  Valid 

Res1 0,655  0,4227  Valid 

Res2 0,811  0,4227  Valid 

Res3 0,849  0,4227  Valid 

Res4 0,666  0,4227  Valid 

Ass1 0,546  0,4227  Valid 

Ass2 0,632  0,4227  Valid 

Ass3 0,722  0,4227  Valid 

Ass4 0,560  0,4227  Valid 

Emp1 0,562  0,4227  Valid 

Emp2 0,511  0,4227  Valid 

Emp3 0,904  0,4227  Valid 

Emp4 0,625  0,4227  Valid 

Emp5 0,727  0,4227  Valid 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.950 22 

 

FORMALISASI STANDAR KINERJA 

 

      r tabel r hitung Keterangan 

Form_SK_JR1 0,783 0,4227 Valid 

Form_SK_JR2 0,821 0,4227 Valid 

Form_SK_JR3 0,763 0,4227 Valid 

Form_SK_JR4 0,767 0,4227 Valid 

Form_SK_JR5 0,767 0,4227 Valid 

     

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 5 

 

KEMAMPUAN MEMENUHI STANDART KINERJA 

 

      r tabel r hitung Keterangan 

Kemam_Mem_Standart1 0,787 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Standart2 0,753 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Standart3 0,880 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Standart4 0,745 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Standart5 0,823 0,4227 Valid 

    
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.846 5 
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KEMAMPUAN MEMENUHI JANJI 
 

      r tabel r hitung Keterangan 

Kemam_Mem_Jan1 0,772 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Jan2 0,817 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Jan3 0,861 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Jan4 0,817 0,4227 Valid 

Kemam_Mem_Jan5 0,726 0,4227 Valid 

     

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.853 5 
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PERSEPSI PEGAWAI 

Dimensi 
(n=25) 

r hitung r tabel Keterangan 

Tg1 0,823 0,3809 Valid 

Tg2 0,811 0,3809 Valid 

Tg3 0,834 0,3809 Valid 

Tg4 0,801 0,3809 Valid 

Rel1 0,744 0,3809 Valid 

Rel2 0,725 0,3809 Valid 

Rel3 0,790 0,3809 Valid 

Rel4 0,623 0,3809 Valid 

Rel5 0,768 0,3809 Valid 

Res1 0,593 0,3809 Valid 

Res2 0,559 0,3809 Valid 

Res3 0,684 0,3809 Valid 

Res4 0,669 0,3809 Valid 

Ass1 0,590 0,3809 Valid 

Ass2 0,726 0,3809 Valid 

Ass3 0,731 0,3809 Valid 

Ass4 0,774 0,3809 Valid 

Emp1 0,654 0,3809 Valid 

Emp2 0,675 0,3809 Valid 

Emp3 0,521 0,3809 Valid 

Emp4 0,639 0,3809 Valid 

Emp5 0,696 0,3809 Valid 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 25 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 25 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.949 22 

 

FORMALISASI STANDART KINERJA 

      r tabel r hitung Keterangan 

Form_SK_JR1 0,619 0,3809 Valid 

Form_SK_JR2 0,736 0,3809 Valid 

Form_SK_JR3 0,652 0,3809 Valid 

Form_SK_JR4 0,651 0,3809 Valid 

Form_SK_JR5 0,757 0,3809 Valid 

  
 

  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 25 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 25 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.707 5 
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KEMAMPUAN MEMENUHI STANDAR 

  r tabel r hitung Keterangan 

Kemam_Mem_Standart1 0,719 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Standart2 0,575 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Standart3 0,843 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Standart4 0,772 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Standart5 0,843 0,3809 Valid 

  
 

  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 25 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 25 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.756 5 

 

KEMAMPUAN MEMENUHI JANJI 

  
 

   r tabel r hitung Keterangan 

Kemam_Mem_Jan1 0,704 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Jan2 0,663 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Jan3 0,885 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Jan4 0,804 0,3809 Valid 

Kemam_Mem_Jan5 0,804 0,3809 Valid 

     

 

 

 



   176 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 25 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 25 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.809 5 
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Analisis Manajemen Penanganan dan Pencegahan 

Penyakit Covid-19 di Puskesmas Ranomeeto 

Kabupaten Konawe Selatan 

2020 

Analisis Kualitas Pelayanan Asuransi Jasa Raharja 

Cabang Sulawesi Tenggara Kepada Korban 

Kecelakaan Lalu Lintas Jalan di Kota Kendari 

2023 

 

 

 


