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ABSTRAK

INDRIYANI. 044115233. Analisis Hubungan Pelayanan Informasi Customer

Service Representative Dengan Pengetahuan Pelanggan Pada Grapari

Telkomsel Bogor. Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Budaya, Program Studi [Imu
Komunikasi, Universitas Pakuan Bogor.

Dibawah bimbingan Roni
Jayawinangun, M.Si. dan Yogaprasta Adinugraha, M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan informasi Customer
Service Representative dan pengetahuan pelanggan pada Grapari Telkomsel
Bogor, serta menganalisis hubungan antara pelayanan informasi Customer Service
Representative dengan pengetahuan pelanggan pada Grapari Telkomsel Bogor.
Penelitian ini menggunakan satu variabel bebas, yaitu pelayanan informasi
Customer  Service Representative. Indikator yang digunakan untuk
menggambarkan variabel pelayanan informasi Customer Service Representative
adalah accuracy, completeness, currency dan format. . Indikator yang digunakan
untuk mengukur variabel pengetahuan pelanggan pada Grapari Telkomsel Bogor
yaitu pengetahuan produk, pengetahuan pembelian, dan pengetahuan pemakaian,
Penelitian ini dilaksanakan di Grapari Te_lkpmse] Bogor pada bulan November
2018 sampai dengan Mei 2019. Penelitian ini menggunakan teknik simple random

sampling, artinya pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam

! : populasi itu dengan jumlah total
responden 100 orang. Teknik pengambilan data yang digunakan aiialah Studi
kepustakaan dan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis statistik deskriptif dan analisis statistik non-parametrik (Rank
Spearman dan Product Moment Pearson). Hasil penelitian inj menunjukkan
bahwa terdapat hubungan nyata antara pelayanan informasi Customer Service
Representative dengan pengetahuan pelanggan pada Grapari Telkomsel Bogor.
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