PAGE  
viii

DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 4-1  
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap Pelayanan Call Center on-line 24 jam
52
Tabel 4-2  
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap kejelasan suara operator
53
Tabel 4-3 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap alat-alat atau kendaraan untuk melayani permintaan penjemputan
54
Tabel 4-4 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap spanduk dan billboard layanan Citilink mudah dijumpai di tempat strategis
55
Tabel 4-5 
Tingkat Penilaian Kenyataan RespondenTerhadap Kemampuan Operator Call Center memberikan informasi yang jelas dan 

Dimengerti
56

Tabel 4-6 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap kemudahan 

dalam pengajuan keluhan pelanggan melalui jasa Customer 

Service Citilink
57
Tabel 4-7 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap kemampuan 

operator Call Center Citilink dalam memberikan pelayanan 

yang cepat
58
Tabel 4-8 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap kemampuan 

operator Call Center Citilink dalam memberikan tanggapan terhadap konsumen
59
Tabel 4-9 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap keinginan 

operator Call Center Citilink dalam membantu masalah yang 

konsumen hadapi
60
Tabel 4-10  
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap kemampuan 


dan pengetahuan operator Call Center Citilink dalam menjalankan tugas-tugasnya
61
Tabel 4-11  Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap pemenuhan janji dalam memberikan jaminan jasa pelayanan 
62
Tabel 4-12  
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden  Terhadap pelayanan 

yang  ramah terhadap konsumen
63
Tabel 4-13 
Tingkat Penilaian Kenyataan Responden Terhadap pemahaman 

kebutuhan khusus konsumen
64
Tabel 4-14  
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap Pelayanan Call 


Center on-line 24 jam
65
Tabel 4-15  
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap kejelasan suara operator
66
Tabel 4-16
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap alat-alat atau 


kendaraan untuk melayani permintaan penjemputan
67
Tabel 4-17 
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap spanduk dan 

billboard layanan Citilink mudah dijumpai di tempat strategis
68
Tabel 4-18 
Tingkat Penilaian Harapan RespondenTerhadap Kemampuan 


Operator Call Center memberikan informasi yang jelas dan 

Dimengerti
69
Tabel 4-19 
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap kemudahan 

dalam pengajuan keluhan pelanggan melalui jasa Customer 

Service Citilink
70
Tabel 4-20
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap kemampuan 

operator Call Center Citilink dalam memberikan pelayanan 

yang cepat
71
Tabel 4-21
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap kemampuan 

operator Call Center Citilink dalam memberikan tanggapan terhadap konsumen
72
Tabel 4-22 
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap keinginan 

operator Call Center Citilink dalam membantu masalah yang 

konsumen hadapi
73
Tabel 4-23  
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap kemampuan dan pengetahuan operator Call Center Citilink dalam menjalankan tugas-tugasnya
74
Tabel 4-24  
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap pemenuhan janji 


dalam memberikan jaminan jasa pelayanan 
75
Tabel 4-25  
Tingkat Penilaian Harapan Responden  Terhadap pelayanan 

yang  ramah terhadap konsumen
76
Tabel 4-26 
Tingkat Penilaian Harapan Responden Terhadap pemahaman 

kebutuhan khusus konsumen
77
Tabel 4.27 
Pedoman Interpretasi Skor Tingkat Kesesuaian Responden (TKi)

(Menurut Persentase)
78
Tabel 4.28 
Perhitungan tingkat kesesuaian
79
vi


