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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Sumber Data 

 

1. Kuesioner 
PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

TERHADAP PENINGKATAN KEPESERTAAN SEGMENTASI 

PENERIMA UPAH (PU) DI BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG 

JUANDA 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : .............................................................................  

Dari Perusahaan : ..............................................................................  

Jenis Kelamin  : Laki-Laki/Perempuan 

Jabatan  : □ Pemilik  □ HRD □ PIC/Lainnya 

Skala Perusahaan : □ Mikro  □ Kecil □ Menengah □ Besar 

Lama Kepesertaan  : □ < 1 Tahun  

    □ 1 Tahun S.D. 5 Tahun 

    □ > 5 Tahun  

B. PETUNJUK PENGISIAN 

Pilihlah jawaban berikut sesuai dengan pendapat anda, dengan cara 

memberikan tanda ( ) pada kolom yang tersedia. Adapun makna tanda 

tersebut adalah : 

a) 4 = Sangat Setuju (SS) d) 2 = Tidak Setuju (TS) 

b) 3 = Setuju (S)  e) 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
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No. 

Pernyataan  

SS 

 

S 

 

TS 

 

STS Customer Relationship 

Management (CRM) 

 Customer Database     

1 BPJS ketenagakerjaan cabang Juanda 

mengumpulkan informasi dan menyimpan 

informasi di dalam database pelanggan  

    

2 Informasi tentang peserta dapat dengan mudah 

diperoleh melalui Jamsostek mobile (JMO) 

    

 Electronic Point of Sales (EPOS)     

3 Layanan web SIPP (Sistem Informasi 

Pelaporan Perusahaan) Online 

memudahkan saya untuk  mengakses 

informasi mengenai produk dan jasa. 

    

 Sales Force Automation     

4 Staff Marketing (Pembina Perusahaan)  

mampu membangun 

hubungan baik dengan Peserta 

melalui WhatsApp 

    

5 Staff menyampaikan produk BPJS 

Ketenagakerjaan cukup jelas dan 

menarik. 

    

 Customer Service Helpdesk     

6 Pembina Perusahaan BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang juanda melayani saya saat   berkomunikasi 

solusi terkait masalah kepesertaan BPJSTK dengan 

baik dan ramah. 

    

 Call Centres     

7 Customer service BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

juanda melayani saya saat   mengajukan Pendaftaran 

kepesertaan dengan baik dan ramah. 

    

8 Cepat merespon dalam melayani kepentingan 

peserta. 

    

 System Integration     

9 Karyawan BPJSTK cabang Juanda memberikan 

pelayanan dengan ramah, senyum dan salam. 

    

    10 Fasilitas yang dimiliki BPJSTK cabang Juanda 

membuat peserta nyaman dalam bertransaksi. 
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No. 

Pernyataan  

SS 

 

S 

 

TS 

 

STS 

 Kepuasan Pelanggan 
 

    

 Kepuasan pelanggan secara keseluruhan     

1 Petugas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan selalu 

berusaha menyelesaikan kebutuhan saya 

    

2 Karyawan BPJS Ketenagakerjaan selalu membantu 

menyelesaikan kesulitan yang dialami peserta 

    

3 Petugas pelayanan BPJS 

Ketenagakerjaan melakukan respon 

pelayanan dengan cepat dan tepat 

    

 Konfirmasi harapan     

4 Pelayanan yang diberikan karyawan 

BPJS Ketenagakerjaan sesuai dengan 

harapan peserta 

    

5 Petugas pelayanan BPJS 

Ketenagakerjaan memberikan 

pelayanan secara nyaman dan aman 

    

6 Petugas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan 

melayani dengan ramah 

    

 Minat pembelian ulang     

7 Peserta akan menggunakan BPJS Ketenagakerjaan 

ketika membutuhkan asuransi pekerjaan 

    

8 Pelayanan dari karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

sudah memenuhi kebutuhan peserta 

    

 Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan     

9 Peserta akan merekomendasikan 

pada orang lain untuk pelayanan BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Juanda  

    

10 Peserta merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan karyawan BPJS Ketenagakerjaan 
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2. Hasil Data CRM(Customer Relationship Management) (X) 

No. CRM1 CRM2 CRM3 CRM4 CRM5 CRM6 CRM7 CRM8 CRM9 CRM10 

1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 2 3 3 3 4 2 4 

3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

6 3 2 2 3 3 1 2 4 2 3 

7 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 

8 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 

9 4 1 1 2 2 3 1 2 1 4 

10 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 

13 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 

14 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

15 3 1 1 3 2 1 2 2 3 3 

16 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

17 2 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

18 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 

19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

20 3 1 1 3 3 1 2 2 3 3 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 2 3 2 3 3 1 3 3 3 4 

23 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 

24 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 

25 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

26 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

27 2 3 3 3 1 3 2 3 3 1 

28 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 

29 3 1 1 2 3 2 2 1 3 3 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

33 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

34 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 

35 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 

36 4 1 2 3 3 2 2 2 3 3 

37 3 2 2 1 1 1 1 2 1 3 

38 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 

39 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No. CRM1 CRM2 CRM3 CRM4 CRM5 CRM6 CRM7 CRM8 CRM9 CRM10 

41 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 

42 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

43 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

44 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

45 3 2 1 3 1 2 1 1 1 3 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

49 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 

50 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

53 4 4 3 2 3 3 4 3 4 4 

54 3 1 3 2 3 1 2 1 2 2 

55 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 3 1 1 3 2 2 1 2 3 3 

58 3 3 4 4 3 1 3 3 3 1 

59 3 3 3 1 2 4 1 2 2 2 

60 4 4 3 3 4 3 3 2 2 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 

66 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 

67 3 2 3 2 2 2 3 3 1 3 

68 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 

69 3 1 2 2 1 1 2 3 3 3 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 

73 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 

74 3 3 2 1 3 3 3 3 2 3 

75 4 2 3 2 1 2 2 3 2 3 

76 3 2 4 4 4 4 4 2 3 4 

77 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 

78 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 3 3 3 3 3 1 3 3 3 1 

81 4 4 3 4 4 4 1 2 2 2 

82 3 2 3 2 1 2 4 3 3 4 
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No. CRM1 CRM2 CRM3 CRM4 CRM5 CRM6 CRM7 CRM8 CRM9 CRM10 

83 4 2 3 4 3 4 3 1 3 2 

84 3 1 2 3 1 2 2 3 2 4 

85 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 

88 3 3 1 2 3 2 3 3 2 3 

89 4 3 3 3 3 3 3 3 1 4 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

93 3 3 2 1 1 2 3 4 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

96 3 3 2 4 4 4 1 3 3 4 

97 1 2 3 1 2 1 1 1 1 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 3 2 3 1 1 2 3 1 2 3 

100 3 2 3 3 3 4 2 3 3 4 

  

3. Hasil Data Peningkatan Kepesertaan (Y) 

No. Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

7 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

8 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

14 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 

15 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 

16 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 

20 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 
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No. Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

25 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 

26 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

30 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

32 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

33 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 

34 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

35 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

36 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

38 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 

39 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 

42 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 

43 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 

44 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

45 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

46 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

48 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

50 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

54 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

55 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

56 4 3 4 3 2 4 3 3 3 4 

57 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 

58 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 

59 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No. Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

64 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 

68 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

75 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

76 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

77 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 

78 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

79 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 

80 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

84 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 

85 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

86 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 

87 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

88 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 

93 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

94 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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Lampiran 2 Output olah data SPSS 

1. Hasil Uji Statistik Deskriptif  

 

2. Hasil Uji Validitas 
Correlations 

 Total 

X1 Pearson Correlation .639** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X2 Pearson Correlation .835** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X3 Pearson Correlation .795** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X4 Pearson Correlation .751** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X5 Pearson Correlation .776** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X6 Pearson Correlation .811** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X7 Pearson Correlation .826** 

Sig. (2-tailed) .000 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean Std. Deviation 

CRM 100 17 40 31.61 4.965 

Peningkatan 100 27 40 34.19 23.440 

Valid N 

(listwise) 

100 
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N 100 

X8 Pearson Correlation .772** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X9 Pearson Correlation .736** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

X10 Pearson Correlation .546** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Total Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 

 
Correlations 

 Total 

Y1 Pearson Correlation .713** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y2 Pearson Correlation .698** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y3 Pearson Correlation .643** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y4 Pearson Correlation .683** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y5 Pearson Correlation .739** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y6 Pearson Correlation .673** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y7 Pearson Correlation .727** 

Sig. (2-tailed) .000 
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3. Hasil Uji Realibilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.916 10 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.897 10 

 

 

 

 

 

 

N 100 

Y8 Pearson Correlation .790** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y9 Pearson Correlation .738** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Y10 Pearson Correlation .785** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 

Total Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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4. Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov Smirnov 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.89715301 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .086 

Negative -.078 

Test Statistic .086 

Asymp. Sig. (2-tailed) .063c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

5. Hasil Uji Autokorelasi Durbin Watson 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .601a .361 .355 2.91190 1.778 

a. Predictors: (Constant), CRM 

b. Dependent Variable: Peningkatan Kepesertaan 
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6. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.193 .765  1.559 .122 

CRM .039 .024 .163 1.634 .105 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

7. Hasil Regresi Linier Sederhana 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23.830 1.421  16.770 .000 

CRM .328 .044 .601 7.449 .000 

a. Dependent Variable: Peningkatan Kepesertaan 

 

 Hasil Uji R nilai signifikansi  CRM (X) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .601a .361 .355 2.91190 
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a. Predictors: (Constant), CRM 

 

8. Uji t – Persial 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23.830 1.421  16.770 .000 

CRM .328 .044 .601 7.449 .000 

a. Dependent Variable: Peningkatan Kepesertaan 
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Lampiran 3 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 4 Berita Acara Seminar Proposal Skripsi 
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Lampiran 5 Surat Pernyataan Bebas Plagiasi 
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lampiran 6 Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi 
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