
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Dari berbagai data yang telah dipaparkan,dapat disimpulkan 

bahwa:Layanan Call Center (X) mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) 

sebanyak 0,650 (65%). Persentase ini memiliki arti bahwa variabel bebas yaitu 

Layanan Call Center (X) dan variabel terikat yaituKepuasan Pelanggan (Y) dalam 

penelitian ini memiliki korelasi yang kuat, sebab memiliki rentang nilai antara 

0,60 – 0,799. 

 Indikatorestetika berupa keahlian pegawai dalam 

berkomunikasimerupakan hal penting dari hasil penelitian ini. Alasannya 

terdiri atas dua bagian. Pertama, pegawai tetap damai melayani keluhan, 

kritik, dan sarandari pelanggan. Yang dimaksud dengan damai yang dimiliki 

pegawai ialahsikap sabar, tabah, tenang, serta intonasi suara yang tetap merdu 

(baik) saat melayani pelanggan. Dengan sikap tersebut, pelanggan dengan 

sendirinya memiliki feedbackpositif berupa hilangnya amarah, menjernihkan 

anggapan buruk, memperbaiki kesalahpahaman, serta merekatkan kembali 

hubungan perusahaan terhadap pelangggan. 

 Lalu, sebab kedua ialah pegawai selalu berupaya memperbaiki masalah 

pelanggan dalam waktu paling singkat yaitu satu hari, dan waktu paling lama ialah 

satu minggu. Dapat terlihat jelas bahwa layanancall center yang pegawai lakukan 

terhadappenyelesaian masalahpelanggan sangat mencerminkan visi Perusahaan 

Daerah Air Minum Tirtanadi, yaitu “Memberikan Layanan yang Sehat dan 

Sigap”. Ini berarti tujuan perusahaan dalam melayani pelanggan sudah tercapai 

dengan cukup baik. 

 

 

 



 

B. Saran 

 Dari hasil penelitian, saran yang diberikan penelitiialah:Perusahaan 

Daerah Air Minum Tirtanadi Cabang Medan Kota dapat terus mempertahankan 

komunikasi pegawai yang damaipada layanancall center sehingga memberikan 

pengaruh berupafeedbackpositif terhdap kepuasan pelanggan. Kemudian, 

perusahaan dapat terus mempertahankan maupun mempercepat durasi perbaikan 

masalah pelanggan agar tujuan perusahaan yang berbunyi “Memberikan Layanan 

yang Sehat dan Sigap” dapat terus tercapai. 

 Untukpelanggan, penelitian ini merupakan bahan bacaan. Sebab 

perusahaan sudah berusaha memaksimalkan layanannya sehingga pelanggan tidak 

perlu takut maupun sangsi untuk dapat terus melakukan keluhan, kritik, maupun 

saran melalui layanan call centerPerusahaan Daerah Air Minum Tirtanadi Cabang 

Medan Kota. 

 Untuk perusahaan lain yang memiliki layanan call center, penelitian ini 

berguna sebagai teladan. Sebab Perusahaan Daerah Air Minum Tirtanadi Cabang 

Medan Kota sudah menerapkan sikappegawai yang damai juga kinerja yang 

optimal dalam menyelesaikanmasalah yang dimiliki pelanggansehingga 

terciptatujuan yang diharapkan, berupa hubungan harmonis antara pelanggan 

dengan perusahaan. 
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