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MOTTO 

                                    

{۹٤}                                                                                                                 

Barangsiapa mengerjakan kebajikan, dan dia beriman, maka usahanya tidak akan 

diingkari (disia-siakan), dan sungguh, Kamilah yang mencatat untuknya  

(Q.S Al-Anbiya’ ayat 94) 
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ABSTRAK 

 

  Nama   : Maharani Rizky Putri Siagian 

   NIM   : 0105172124 

   Judul   : Pengaruh Layanan Call Center  

          Terhadap Kepuasan Pelanggan  

          Perusahaan Daerah Air Minum  

          Tirtanadi Cabang Medan Kota 

 Pembimbing I  : Dr. Anang Anas Azhar, M.A 

 Pembimbing II  : Dr. Jufri Naldo, M.A 

 Tempat / Tanggal Lahir : Medan, 23 Oktober 1999 

 No HP   : 0812-8313-0966 

 Email   : maharaniituputri@gmail.com 

 Layanan Call Center PDAM Tirtanadi Cabang Medan Kota memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan berupa feedback yang positif. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif tentang layanan call center dalam mengatasi 

keluhan, kritik maupun saran dari pelanggan. Satisfaction Costumer’s merupakan 

teori yang digunakan dalam penelitian yang berarti pelanggan sebagai evaluator 

terhadap layanan perusahaan. Hasil menunjukkan bahwa adanya pengaruh  

layanan call center (X) terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang 

Medan Kota (Y) dengan persentase 0,650 (65%) yang berarti berkorelasi kuat. 

Sebab, pegawai memiliki keahlian berkomunikasi berupa sikap damai dalam 

mengatasi masalah yang dihadapi pelanggan dengan wujud: hilangnya amarah, 

menjernihkan anggapan buruk, memperbaiki kesalahpahaman, serta merekatkan 

kembali hubungan perusahaan terhadap pelangggan. Penelitian ini memberikan 

teladan kepada perusahaan lain yang memiliki layanan call center untuk 

menerapkan komunikasi yang damai dalam menghadapi pelanggan yang 

mengajukan keluhan, kritik maupun saran sehingga menciptakan hubungan 

harmonis antara pelanggan dengan perusahaan.  

 

Kata Kunci: Call Center, PDAM Tirtanadi, Kepuasan 
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ABSTRACT 

  

 PDAM Tirtanadi Call Center Service Medan Kota Branch has an  

influence on customer satisfaction in the form of positive feedback. This research 

uses quantitative methods about call center services in addressing complaints, 

criticism and suggestions from customers. Satisfaction Costumer's is a theory used 

in research that means customers as evaluators of a company's services. The 

results showed that the influence of call center service (X) on customer 

satisfaction of PDAM Tirtanadi Medan Kota Branch (Y) with a percentage of 

0.650 (65%) which means strong correlated. Because, employees have the 

expertise to communicate in the form of peaceful attitudes in overcoming 

problems faced by customers with form: loss of anger, clear up bad assumptions, 

correct misunderstandings, and re-glue the company's relationship to the 

costumer. This research provides an example to other companies that have call 

center services to implement peaceful communication in the face of customers 

who file complaints, criticisms and suggestions so as to create a harmonious 

relationship between customers and the company. 

 

 

Keywords: Call Center, PDAM Tirtanadi, Satisfaction 
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