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KUESIONER 

Pen10an Pelayanan CaU Center DaJam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

Pada PT Telkomsel Medan 

Kami menginginkan pendapat dan kesan anda tentang peranan Pelayanan Call 

Center yang diberikan oleh PT. Telkomsel Medan. 

PETUNJUK PENGISIAN 

I. ldentitas Responden : 

Nama 

Jcnis Kelamin 

Umur 

Pekerjaan 

Alamat 

No. Telepon 

n. lsi lab kuesioner ini sesuai dengan penilaian anda. dengan tanda ('i) 

5 .. Sangat setuju 

4 - Setuju 

3 - Cukup 

2 = Tidak setuju 

= Sangat tidak setuju 
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1. Responsiveness (Kctanggapan) 

-
No. Pertan,raan ss s RG TS ST� 

I. Call Center memberikan informasi yang 
akurat kepada pelanggan tentanl! layanannya. 

2. Call Center melayani pelanggan dengan 
segera mungkin. 

3. Call Center mudah dihubungi oleb pclanggan 
umuk menyampaikan keluhan. 

4. Kesediaan Call Center untuk selalu siap 
melayani pelanggan 

2. Assurance (Jaminan) 

No. Pertan,raan ss s RG TS STS 
I. Call Center mempunyai pengetahuan dalam ' 

menjawab penanyaan atau keluban 

T. 
pelanggan. 
Call Center ramah dan sopan dalam melayani 

pelanggan. 
3. Adanya jaminan yang dirasakan oleh 

pelanggan dalam menggunakan kartu 
Telkomsel 

4. Kinelja Coli Center memberikan keyakinan 
kepada pelanggan. 

3. Emphaty (Perbatian) 

No. Pertanyaan ss s RG TS STs 
I. Call Center mengerti kebutuhan spesifik 

pelanggan. 
2. Call Center memberikan perhatian kepada 

nasabah. 
3. Telkomsel mempunyai pelanggan yang setia. 
4. Telkomsel mempunyai waktu khusus untuk 

pelayanan pelanggan. 
5. Telkomsel memberikan perhatian individu 

kepada karyawan/Call Center. 
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4. Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. Pernvataan ss s RG TS STS 
I. Berkurangnya komplain berulan�ot 

. 

2. Tidak rneraltllkan jawaban call center 
3. Bertambahnya kepercayaan dan 

keyakinan terhadap produk Telkomscl 
yang digunakan dcngan adanya call 
center 

4. Say a merasa puas sclama menghubungi 
call center 

5 Call center selalu mampu memberikan 
infonnasi dan solusi atas pennnsalahan 
saya 

6. · Bemlih ke lartu prabayar lain akan 
membuat saya kehilangan pelayanan 
call center 24 jam 

7 Mcnghubungi call center 116 gratis 
8. Say a me rasa puas selama 

menggunakan produk dan pelayanan 

Telkomsel I 
9. Produk Telkomsel yang saya gunakan 

sesuai dengan kebutuhan saya saat ini 
dan kcbutuhanjangka panjang 

10. Saya yakin call center Telkomsel lebih 
baik dibandingkan dengan call center 

prabayar lainnva 
II. Jika saya beralih ke kartu prabayar lain, 

orang-orang terdekat saya akan protes 
12. Say a menyarankan orang lain 

mcnggunakan produk Telkomsel 

=---�====--�=TE�AKASlH====�===---== 
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