Lampiran 1

WAKTU PENELITIAN

Kegiatan penelitian ini direncanakan berlangsung selama enam bulan dengan
alokasi waktu seperti tercantum dalam tabel dibawabh ini :
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Waktu (Bulan)

No Tahap dan Kegiatan Penelitian
11 2 3 41 5| 6
1. | Persiapan penyusunan proposal XX
2. | Bimbingan penyusunan proposal XX
3. | Seminar Proposal penelitian XX
4. | Pengumpulan data sekunder XX
5. [ Pengolahan analisis data XX
6. | Penyusunan laporan hasil penelitian XX
7. | Ujian Skripsi XX
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Lampiran 2

Kuisioner

Kepada Yth. Bapak/lbu/Saudara Pelanggan Grapari Telkomsel Gresik,
diantara kesibukan Bapak/Ibu/Saudara dalam melakukan aktivitas, saya mohon
kesediaannya untuk memberikan tanggapan pada semua pernyataan (terlampir)
guna melengkapi data-data yang dibutuhkan dalam penyusunan Skripsi yang
berjudul: Pengaruh Kompetensi Customer Service Representative, Kualitas
Produk dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Grapari Telkomsel
Gresik.

Tanggapan Bapak/lbu/Saudara terhadap semua pernyataan saya jamin
kerahasiaannya, dan sama sekali tidak ada kaitannya dengan kredibilitas
Bapak/Ibu/Saudara dengan Grapari Telkomsel Gresik.

Atas bantuan dan partisipasinya, saya sampaikan banyak terimakasih.

Peneliti

Karakteristik Responden:

Bapak/Ibu/Saudara dimohon mengisi data responden berikut:.

a. Nama

b. Alamat

c. No. HP

d.  Jenis kelamin : a. Laki-Laki b. Perempuan

e.  Pendidikan Terakhir:a.SD b.SMP c.SLTA d.S1



f. Pekerjaan

- a. Pelajar / Mahasiswa

b. Pegawai negeri / Swasta

¢. Wirausaha

Petunjuk Pengisian:

Bapak/Ibu/Saudara dimohon memberikan tanda V (cek) pada kolom pilihan pendapat yang telah disediakan, yaitu:

SS
S

CS
KS
TS

: Sangat setuju
: Setuju

: Cukup setuju
- Kurang setuju
: Tidak setuju

1. Kompetensi Customer Service Representative

No.

Uraian Pernyataan

Pendapat Responden

SS

S

CS

KS

TS

Pengetahuan

Customer service representative memiliki
pengetahuan mengenai produk.

1.
Customer service representative mengetahui
2. | Standart Operational Procedure pelayanan.
Pemahaman
Customer service representative mampu
1. | memahami keluhan yang disampaikan.
2 Customer service representative mampu untuk
" | menjawab pertanyaan.
Kemampuan
Customer service representative mampu
1 menggunakan bahasa yang mudah dimengerti

oleh pelanggan.
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No.

Uraian Pernyataan

Pendapat Responden

yang efesien, sesuai kebutuhan saya.

SS|S|CS| KS | TS
Customer service representative mampu
o | menangani keluhan pelanggan.
Nilai
Customer service representative mampu
1. | memberikan pelayanan dengan cepat.
9 Customer service representative melayani
" | pelanggan secara professional.
Sikap
1 Customer service representative melayani pel
" | anggan dengan ramabh.
Customer service representative siap merespon
2. | permintaan.
Customer service representative menunjukkan
3. | sikap peduli terhadap saya.
Minat
Customer service representative memiliki
1. | keinginan dalam membantu pemilihan produk
yang sesuai dengan kebutuhan saya.
Customer service representative memiliki
2. | keinginan membantu setiap permintaan saya.
2. Kualitas Produk
No. Uraian Pernyataan SSP e‘nga eCl:tSR‘es}Egn‘de_rFS
Performance (kinerja)
1 Produk Telkomsel dapat memberikan
" | kenyamanan dengan jaringan yang cepat.
Feature (tampilan)
1 Telkomsel memiliki tampilan simcard 3 in 1
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Pendapat Responden

No. Uraian Pernyataan SsST S TcsTKSTTs
Reliability (keandalan)
1. | Simcard Telkomsel tidak mudah rusak ]
Conformance (kesesuaian)
Produk Telkomsel (Paket data dan telepon) yang
1. | ditawarkan Telkomsel sesuai kualitas yang
diharapkan saya.
Durability ( daya tahan),
Simcard Telkomsel dapat saya gunakan dalam
1. | jangka waktu lama (selama tidak korosi dan
hilang)
Service Ability
1 Pelayanan yang diberikan Telkomsel cepat dan
" | selalu memberikan perbaikan.
Aesthetics (estetika),
1 Simcard Telkomsel memiliki desain yang
"~ | elegan.
Perceived Quality (kualitas yang dipresepsikan)
Telkomsel merupakan provider dengan kualitas
1. | jaringan terbaik yang dapat menjangkau sampai
pelosok Negeri .
Kepercayaan
No. Uraian Pernyataan SSP e‘nga %tSRrslggnfe_?s
Sistem yang Digunakan (system orientation)
1 Aplikasi digital (My Grapari) yang diberikan

Telkomsel memberikan kemudahan pelanggan

Aplikasi digital (My Telkomsel) yang diberikan

1 Telkomsel memberikan kemudahan pelanggan
Reputasi (reputation)
1 Telkom§el merupakan provider nomer 1 di
" | Indonesia
Resiko yang Dipersepsikan (perceived risk)
1 Menggunakan produk Telkomsel tidak

mengakibatkan kerugian




4. Kepuasan Pelanggan
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No.

Penda

at Responden

Uraian Pernyataan

SS | S

CS |KS| TS

Kualitas produk

Semua produk Telkomsel merupakan produk

1. | yang berkualitas yang mampu memenuhi
harapan saya.
Kualitas pelayanan atau jasa
Pelayanan yang diberikan oleh customer service
1. | representative merupakan pelayanan yang
berkualitas mampu memenuhi harapan saya.
Emosi
1 Saya merasa bangga menggunakan provider
" | Telkomsel.
Harga
1 Harga Produk Telkomsel sesuai dengan kualitas
" | yang saya dapatkan.
Biaya
1 Untuk mendapatkan kualitas jaringan yang kuat,

saya tidak terbebani biaya tambahan.




Lampiran 3. Jawaban Responden
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Z)l(. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X1. X2. X2. X2. X2. X2. X2. X2. X2. X3. X3. X3. X3. Y1 | Yl |[VYl|Yl|Yl

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 X1 1 2 3 4 5 6 7 8 X2 1 2 3 4 X3 .1 2 3 4 .5 Y
1 5 5 4 4 3 4 3 5 3 5 4 5 5 55 4 5 3 4 4 4 3 5 32 5 5 5 4 19 5 4 4 5 5 23
2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 5 54 3 4 5 5 4 4 4 4 33 4 3 3 3 13 5 3 4 4 5 21
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 62 4 5 4 4 5 5 5 5 37 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 56 4 5 4 5 4 5 5 5 37 4 4 4 5 17 5 4 5 4 5 23
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25
6 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 64 5 5 5 5 5 5 4 5 39 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25
7 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 53 4 4 4 4 5 4 5 4 34 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 22
8 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 58 4 5 5 4 5 5 4 5 37 4 5 5 4 18 5 4 4 4 4 21
9 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 63 5 5 5 5 5 5 4 4 38 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24
10 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 56 4 4 5 4 5 4 5 5 36 4 4 5 4 17 4 4 5 4 5 22
11 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 49 3 4 4 3 4 4 4 4 30 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 17
12 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 50 4 4 4 4 3 4 5 4 32 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18
13 4 4 3 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 52 4 4 3 4 5 4 5 5 34 4 4 3 4 15 4 4 3 4 4 19
14 4 4 3 5 3 5 5 4 4 4 4 3 3 51 4 4 3 5 3 5 5 4 33 4 4 3 5 16 4 4 4 3 3 18
15 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 4 57 4 4 5 5 5 4 5 4 36 4 5 5 4 18 4 5 4 5 4 22
16 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 60 4 5 5 4 5 5 5 5 38 5 4 5 4 18 5 4 5 5 5 24
17 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 52 4 3 4 5 5 4 5 5 35 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20
18 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 60 5 5 4 4 5 5 5 5 38 5 5 4 4 18 4 5 4 4 4 21
19 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 57 5 4 4 5 5 5 5 4 37 5 4 4 5 18 4 5 4 4 4 21
20 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 61 5 4 4 5 5 5 5 5 38 5 4 4 5 18 4 5 5 5 5 24
21 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 58 4 4 4 4 %) 5 4 4 34 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 23
22 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 58 4 4 5 4 5 5 4 4 35 4 4 5 4 17 4 5 4 4 5 22
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Realibilitas

Correlations
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Correlations

X1
X1.1 Pearson Correlation .506*%
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.2 Pearson Correlation .598*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.3 Pearson Correlation 642+
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.4 Pearson Correlation .B617*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.5 Pearson Correlation .632*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.6 Pearson Correlation .636**
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.7 Pearson Correlation .525*4
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.8 Pearson Correlation .582*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.9 Pearson Correlation .499*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.10 Pearson Correlation .603*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.11 Pearson Correlation .588*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.12 Pearson Correlation .535*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X1.13 Pearson Correlation .350*
Sig. (2-tailed) .000
N 340

**. Correlation is significant at the 0.01 level
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Reliability X1
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 340 100.0
Excluded? 0 .0
Total 340 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.822 13
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Correlations

Correlations

X2
X2.1 Pearson Correlation .565*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.2 Pearson Correlation .646**
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.3 Pearson Correlation .635*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.4 Pearson Correlation .B647*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.5 Pearson Correlation .587*H
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.6 Pearson Correlation .663*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.7 Pearson Correlation .586**
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X2.8 Pearson Correlation .529*
Sig. (2-tailed) .000
N 340

**. Correlation is significant at the 0.01 level

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 340 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 340 100.0
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a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.755 8




Correlations

Correlations

X3
X3.1 Pearson Correlation .678*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X3.2 Pearson Correlation . 766*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X3.3 Pearson Correlation .735*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
X3.4 Pearson Correlation .706**
Sig. (2-tailed) .000
N 340

**_ Correlation is significant at the 0.01 level

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 340 100.0
Excluded? 0 .0
Total 340 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.689 4




Correlations

Correlations

Y1.1 Pearson Correlation .618*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
Y1.2 Pearson Correlation .660*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
Y1.3 Pearson Correlation .681*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
Y1.4 Pearson Correlation .636*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
Y1.5 Pearson Correlation .695*
Sig. (2-tailed) .000
N 340
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**. Correlation is significant at the 0.01 level

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 340 100.0
Excluded? 0 .0
Total 340 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.670 5




Lampiran 5. Hasil Uji Asumsi Klasik
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AUTOKORELASI
Model SummaryP
Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square R Square [ the Estimate Watson
1 7652 .585 .582 1.56589 2.015
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
MULTIKOLINIERITAS
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Errar Beta 1 Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 2377 .859 2767 006
Kompetensi_CSR 07 024 247 4554 000 421 2378
Kualitas_Produk 224 038 347 5735 ooo 338 2 952
Kepercayaan 299 056 264 5.346 000 505 1.982
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
HETEROSKEDASTISITAS (GLEJSER)
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Std. Error Beta B Error
1 (Constant) 1.373 .509 2.697 .007
Kompetensi_CSR -.002 .014 -.014 -.173 .863
Kualitas_Produk .028 .023 113 1.212 .226
Kepercayaan -.055 .033 -.127 -1.656 .099

a Depen

dent Variable: AbsRes




NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 340
Normal Parameters@?  Mean .0000000
Std. Deviation 1.55895068
Most Extreme Absolute .056
Differences Positive 031
Negative -.056
Kolmogorov-Smirnov Z 1.038
Asymp. Sig. (2-tailed) 231

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
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Regression
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.

Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 (Constant) 2.377 .859 2.767 .006

Kompetensi_CSR .107 .024 247 4.554 .000

Kualitas_Produk 224 .039 .347 5.735 .000

Kepercayaan .299 .056 .264 5.346 .000

a Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan




Lampiran 7. Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary’

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square R Square the Estimate Watson
1 .7652 .585 .582 1.56589 2.015

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
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Lampiran 8. Uji Hipotesis

Coefficients(a)

100

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 (Constant) 2.377 .859 2.767 .006
Kompetensi_CSR .107 .024 247 4.554 .000
Kualitas_Produk 224 .039 .347 5.735 .000
Kepercayaan .299 .056 .264 5.346 .000

a Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
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PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI
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thajukan untuk digyi canggal 17 Jenuan 2020, adalalh hasil karya saya.

Dengun ini sayz menyatakan dengan sesungguhnya balvwa dalam skripsi iui
lidak terdupatl keseluruban wau sebagian mlisan nrang lain yang sava ambil
dengan cara menyulm acu meniru dalam henwk rangkaian kalimar atau simbul
yiunyp menurjukkan gagasan atsu pendapat maupnn fikiran dad penulis lain, vang
suva akw sealuh-oleh sehagar tulisan seya sendiri, dans atan ridak tezdapat bugian
atau keselurubon wlisun yang saya salin, ton stau yang saya ambil daci lulisan
arang Jain tanpa meraberi pengakoen padu peculis aslinye,

Apabila suyy melakukan hal tensebut digles butk sengsja manpun ridak,
Cenpac i saya munyvatakan nenanx skopsi yang saya ajukan schagai hasil
rulisan saya sendifi. Dan spubila kemudian terbukti bahwa says remnyata
oclakukin Undakan owoyalio alew mesire lolisan oracg lam scolah-nlah hasil
ponikinan saya seadini, berarli gelar Guzah vang lelah diberikan universites batal
sava terima,

Gresik, 09 Januari 2019

Yang membual pernyalaan

(Jawhariati Fatimi)
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