Lampiran

Tabel 1 Variabel Pernyataan Kualitas Pelayanan

	No
	Pernyataan

	
	

	Reliability (Keandalan)

	1
	Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada pelanggan.

	2
	Tarif Pengiriman PT. Pos Murah.

	3
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

	4
	PT Pos memberikan informasi mengenai pelayanan paket/surat dengan jelas (seperti iklan di radio, TV, suratkabar, internet).

	5
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan alamat yang dituju.

	6
	PT Pos bisa melacak keberadaan paket/surat (sampai dimana paket/surat itu berada, dan kapan sampainya), jika suatu saat terjadi keterlambatan.

	Responsiveness (Daya Tanggap)

	7
	PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat.

	8
	Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan.

	9
	PT Pos mengutamakan kepentingan pelanggan.

	Assurance (Jaminan)

	10
	PT Pos memberikan jaminan yang sebanding, jika barang/surat Pelanggan rusak/hilang.

	11
	Karyawan menanamkan kepercayaan kepada pelanggan.

	12
	Pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi.

	Empathy (Empati)

	13
	PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor.

	14
	Pelanggan bisa menghubungi loket pelayanan PT Pos dengan mudah, baik melalui telepon atau internet.

	15
	Karyawan memberikan tanggapan yang baik pada saat pelanggan menyampaikan keluhan.

	Tangibles (Keadaan Fisik)

	16
	Lokasi PT Pos yang strategis dan mudah dijangkau oleh semua pelanggan.

	17
	PT Pos menyediakan peralatan (seperti timbangan) dengan kondisi yang baik.

	18
	PT Pos memiliki ruang tunggu yang mencukupi.

	19
	Karyawan berpenampilan rapi dan professional.

	20
	PT Pos memiliki gedung yang baik.











Tabel 2 Uji validitas Kuesioner gap 5
	No
	Pernyataan
	r hit kenyataan
	r hit harapan 
	r tabel
	Ket

	Reliability (Keandalan)

	1
	Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada pelanggan.
	0.666
	0.557
	0.361
	Valid

	2
	Tarif Pengiriman PT. Pos Murah.
	0.510
	0,658
	0.361
	Valid

	3
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
	0.642
	0,534
	0.361
	Valid

	4
	PT Pos memberikan informasi mengenai pelayanan paket/surat dengan jelas (seperti iklan di radio, TV, suratkabar, internet).
	0.680
	0.583
	0.361
	Valid

	5
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan alamat yang dituju.
	0.624
	0,788
	0.361
	Valid

	6
	PT Pos bisa melacak keberadaan paket/surat (sampai dimana paket/surat itu berada, dan kapan sampainya), jika suatu saat terjadi keterlambatan.
	0.468
	0,530
	0.361
	Valid

	Responsiveness (Daya Tanggap)

	7
	PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat.
	0.518
	0.638
	0.361
	Valid

	8
	Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan.
	0.559
	0.748
	0.361
	Valid

	9
	PT Pos mengutamakan kepentingan pelanggan.
	0.420
	0.725
	0.361
	Valid

	Assurance (Jaminan)

	10
	PT Pos memberikan jaminan yang sebanding, jika barang/surat Pelanggan rusak/hilang.
	0.575
	0.723
	0.361
	Valid

	11
	Karyawan menanamkan kepercayaan kepada pelanggan.
	0.629
	0,653
	0.361
	Valid

	12
	Pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi.
	0.681
	0.643
	0.361
	Valid

	Empathy (Empati)

	13
	PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor.
	0.508
	0.573
	0.361
	Valid

	14
	Pelanggan bisa menghubungi loket pelayanan PT Pos dengan mudah, baik melalui telepon atau internet.
	0.741
	0.785
	0.361
	Valid

	15
	Karyawan memberikan tanggapan yang baik pada saat pelanggan menyampaikan keluhan.
	0.611
	0.534
	0.361
	Valid

	Tangibles (Keadaan Fisik)

	16
	Lokasi PT Pos yang strategis dan mudah dijangkau oleh semua pelanggan.
	0.527
	0.696
	0.361
	Valid

	17
	PT Pos menyediakan peralatan (seperti timbangan) dengan kondisi yang baik.
	0.488
	0.812
	0.361
	Valid

	18
	PT Pos memiliki ruang tunggu yang mencukupi.
	0.427
	0.608
	0.361
	Valid

	19
	Karyawan berpenampilan rapi dan professional.
	0.629
	0.573
	0.361
	Valid

	20
	PT Pos memiliki gedung yang baik.
	0.461
	0.401
	0.361
	Valid



Tabel 3 Uji Validitas Kuesioner gap 1
	No
	Pernyataan
	r hit persepsi 
	r tabel
	Ket

	Reliability (Keandalan)

	1
	Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada pelanggan.
	0.568
	0.361
	Valid

	2
	Tarif Pengiriman PT. Pos Murah.
	0,501
	0.361
	Valid

	3
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
	0,673
	0.361
	Valid

	4
	PT Pos memberikan informasi mengenai pelayanan paket/surat dengan jelas (seperti iklan di radio, TV, suratkabar, internet).
	0.554
	0.361
	Valid

	5
	PT Pos menyampaikan paket/surat sesuai dengan alamat yang dituju.
	0,637
	0.361
	Valid

	6
	PT Pos bisa melacak keberadaan paket/surat (sampai dimana paket/surat itu berada, dan kapan sampainya), jika suatu saat terjadi keterlambatan.
	0,605
	0.361
	Valid

	Responsiveness (Daya Tanggap)

	7
	PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat.
	0.785
	0.361
	Valid

	8
	Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan.
	0.403
	0.361
	Valid

	9
	PT Pos mengutamakan kepentingan pelanggan.
	0.639
	0.361
	Valid

	Assurance (Jaminan)

	10
	PT Pos memberikan jaminan yang sebanding, jika barang/surat Pelanggan rusak/hilang.
	0.544
	0.361
	Valid

	11
	Karyawan menanamkan kepercayaan kepada pelanggan.
	0,621
	0.361
	Valid

	12
	Pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi.
	0.480
	0.361
	Valid

	Empathy (Empati)

	13
	PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor.
	0.670
	0.361
	Valid

	14
	Pelanggan bisa menghubungi loket pelayanan PT Pos dengan mudah, baik melalui telepon atau internet.
	0.494
	0.361
	Valid

	15
	Karyawan memberikan tanggapan yang baik pada saat pelanggan menyampaikan keluhan.
	0.627
	0.361
	Valid

	Tangibles (Keadaan Fisik)

	16
	Lokasi PT Pos yang strategis dan mudah dijangkau oleh semua pelanggan.
	0.623
	0.361
	Valid

	17
	PT Pos menyediakan peralatan (seperti timbangan) dengan kondisi yang baik.
	0.573
	0.361
	Valid

	18
	PT Pos memiliki ruang tunggu yang mencukupi.
	0.458
	0.361
	Valid

	19
	Karyawan berpenampilan rapi dan professional.
	0.822
	0.361
	Valid

	20
	PT Pos memiliki gedung yang baik.
	0.553
	0.361
	Valid




Tabel 4 Frekuensi jawaban responden terhadap variabel pernyataan kualitas gap 5
	Variabel Pernyataan
	Tingkat Kenyataan Pelayanan
	Tingkat Harapan Pelayanan

	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	STP
	TP
	KP
	P
	SP

	1
	
	1
	3
	27
	69
	
	
	
	22
	78

	2
	
	1
	13
	48
	38
	
	2
	3
	38
	57

	3
	
	5
	16
	38
	41
	
	
	4
	37
	59

	4
	
	2
	6
	56
	36
	1
	1
	4
	45
	49

	5
	
	1
	5
	43
	51
	
	
	
	48
	52

	6
	
	1
	9
	49
	41
	
	
	
	47
	53

	7
	
	
	8
	50
	42
	1
	
	2
	44
	53

	8
	
	1
	13
	48
	38
	
	
	1
	44
	55

	9
	
	
	8
	47
	45
	
	
	
	37
	63

	10
	1
	2
	17
	45
	35
	1
	
	4
	45
	50

	11
	
	
	9
	57
	34
	
	
	3
	46
	51

	12
	
	
	4
	53
	43
	
	1
	2
	46
	51

	13
	1
	
	3
	53
	43
	1
	1
	2
	44
	52

	14
	
	1
	13
	47
	39
	
	
	3
	49
	48

	15
	
	
	6
	50
	44
	
	
	2
	49
	49

	16
	
	
	7
	54
	39
	
	
	
	47
	53

	17
	
	
	9
	50
	41
	
	
	
	47
	53

	18
	1
	
	12
	54
	33
	
	
	3
	42
	55

	19
	
	
	4
	46
	50
	
	
	2
	42
	56

	20
	
	
	13
	54
	33
	
	
	5
	41
	54


















Tabel 5 Nilai rata-rata gap 5 terhadap variabel pernyataan  kualitas pelayanan
	Dimensi
	Variabel Pernyataan
	Tingkat Kenyataan Pelayanan
	Tingkat Kepentingan Harapan
	Nilai Gap 5
	Jumlah rata-rata perdimensi Kenyataan 
	Jumlah rata-rata perdimensi Harapan 

	
	
	Nilai Pembobotan
	Rata-rata Kenyataan
	Nilai Pembobotan
	Rata-rata Harapan
	
	
	

	Reliability
(Keandalan)
	1
	464
	4,64
	480
	4,78
	-0,14
	26,02
	27,28

	
	2
	423
	4,23
	450
	4,50
	-0,27
	
	

	
	3
	415
	4,15
	455
	4,55
	-0,40
	
	

	
	4
	426
	4,26
	440
	4,40
	-0,14
	
	

	
	5
	444
	4,44
	452
	4,52
	-0,08
	
	

	
	6
	431
	4,31
	453
	4,53
	-0,23
	
	

	Responsiveness
(Daya Tanggap)
	7
	434
	4,34
	448
	4,48
	-0,14
	12,94
	13,65

	
	8
	423
	4,23
	454
	4,54
	-0,31
	
	

	
	9
	437
	4,37
	463
	4,63
	-0,26
	
	

	Assurance
(Jaminan)
	10
	411
	4,11
	443
	4,43
	-0,32
	12,75
	13,38

	
	11
	425
	4,25
	448
	4,48
	-0,23
	
	

	
	12
	439
	4,39
	447
	4,47
	-0,08
	
	

	Empathy
(Empati)
	13
	437
	4,37
	445
	4,45
	-0,08
	12,99
	13,37

	
	14
	424
	4,24
	445
	4,45
	-0,21
	
	

	
	15
	438
	4,38
	447
	4,47
	-0,09
	
	

	Tangibles
(Keadaan Fisik)
	16
	432
	4,31
	453
	4,53
	-0,21
	21,48
	22,61

	
	17
	432
	4,32
	453
	4,53
	-0,21
	
	

	
	18
	418
	4,18
	452
	4,52
	-0,32
	
	

	
	19
	446
	4,46
	454
	4,54
	-0,08
	
	

	
	20
	420
	4,20
	449
	4,49
	-0,29
	
	

	Jumlah rata-rata
	
	86,18
	
	90,29
	
	
	



 









Tabel 6 Frekuensi jawaban responden terhadap variabel pernyataan gap 1
	Variabel Pernyataan
	Tingkat Persepsi Karyawan

	
	STP
	TP
	KP
	P
	SP

	1
	
	
	1
	12
	47

	2
	
	
	3
	25
	32

	3
	
	
	2
	24
	34

	4
	
	
	5
	28
	27

	5
	
	
	2
	29
	29

	6
	
	
	5
	26
	29

	7
	
	
	2
	28
	30

	8
	
	
	1
	28
	31

	9
	
	
	3
	24
	33

	10
	
	
	6
	31
	23

	11
	
	
	1
	30
	29

	12
	
	
	2
	29
	29

	13
	
	
	3
	28
	29

	14
	
	
	13
	28
	19

	15
	
	
	4
	25
	31

	16
	
	
	
	39
	21

	17
	
	
	4
	21
	35

	18
	
	1
	5
	32
	22

	19
	
	
	2
	27
	31

	20
	
	
	2
	27
	31




































[bookmark: _GoBack]Tabel 7 Nilai rata-rata gap 1 terhadap variabel pernyataan  kualitas pelayanan
	Dimensi
	Variabel Pernyataan
	Tingkat Kepentingan Harapan
	Persepsi Karyawan
	Nilai Gap 1
	Jumlah rata-rata perdimensi Harapan 
	Jumlah rata-rata perdimensi Persepsi 

	
	
	Nilai Pembobotan
	Rata-rata Harapan
	Nilai Pembobotan
	Rata-rata Persepsi
	
	
	

	Reliability
(Keandalan)
	1
	480
	4,78
	286
	4,77
	-0,01
	27,28
	27,00

	
	2
	450
	4,50
	269
	4,48
	-0,02
	
	

	
	3
	455
	4,55
	272
	4,53
	-0,02
	
	

	
	4
	440
	4,40
	262
	4,37
	-0,03
	
	

	
	5
	452
	4,52
	267
	4,45
	-0,07
	
	

	
	6
	453
	4,53
	264
	4,40
	-0,13
	
	

	Responsiveness
(Daya Tanggap)
	7
	448
	4,48
	268
	4,47
	-0,01
	13,65
	13,47

	
	8
	454
	4,54
	270
	4,50
	-0,04
	
	

	
	9
	463
	4,63
	270
	4,50
	-0,13
	
	

	Assurance
(Jaminan)
	10
	443
	4,43
	257
	4,28
	-0,15
	13,38
	13,20

	
	11
	448
	4,48
	268
	4,47
	-0,01
	
	

	
	12
	447
	4,47
	267
	4,45
	-0,02
	
	

	Empathy
(Empati)
	13
	445
	4,45
	266
	4,43
	-0,02
	13,37
	12,98

	
	14
	445
	4,45
	246
	4,10
	-0,35
	
	

	
	15
	447
	4,47
	267
	4,45
	-0,02
	
	

	Tangibles
(Keadaan Fisik)
	16
	453
	4,53
	261
	4,35
	-0,18
	22,61
	22,08

	
	17
	453
	4,53
	271
	4,52
	-0,01
	
	

	
	18
	452
	4,52
	255
	4,25
	-0,27
	
	

	
	19
	454
	4,54
	269
	4,48
	-0,06
	
	

	
	20
	449
	4,49
	269
	4,48
	-0,01
	
	

	Jumlah rata-rata
	
	90,29
	
	88,73
	
	
	



