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KUESIONER PELANGGAN 

Perkenalkan, saya Maharani Rizky, mahasiswi UINSU jurusan Ilmu Komunikasi. Saya sedang 

menyusun laporan akhir untuk memiliki gelar S1 dengan judul “PENGARUH LAYANAN 

CALL CENTER TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PERUSAHAAN DAERAH AIR 

MINUM TIRTANADI MEDAN KOTA”. Saya berharap responden dapat membantu saya 

memberi jawaban yang relevan.  

I. Data Pelanggan: 

Berikan tanda centang (√) pada pertanyaan jenis pelanggan dan usia pelanggan. 

Kemudian isi alamat.  

1) Jenis Pelanggan:  

1. Niaga  

(Kecil / Sedang / Besar) 

2. Non Niaga 

 (Rumah Tangga / Konsulat/ 

Instansi Pemerintah) 

3. Sosial  

(Umum / Khusus) 

2)   Usia Pelanggan: 

1. 1 s/d 2 tahun 

2. 3 s/d 4 tahun 

3. Diatas 5 tahun 

 

II. Petunjuk Pengisian Skala  

Buatlah tanda centang (√) pada setiap pertanyaan pada kolom Sangat Puas (SP), Cukup 

Puas (CP), Kurang Puas (KP), Tidak Puas (TP) dan Sangat Tidak Puas (STP). 

 

III. Skala Layanan Call Center 

No Pernyataan SP CP KP TP STP 

1)  Pegawai mengangkat telepon 

dengan cepat 

     

2)  Pegawai menanyakan kebutuhan 

pelanggan 

     

3)  Pegawai bicara dengan jelas 

(mudah dimengerti) 

     

4)  Pegawai mendengarkan dengan      



 

 

cermat (berempati) 

5)  Pegawai memberi informasi yang 

relevan 

     

6)  Pegawai dapat diandalkan untuk 

memberikan solusi atas masalah air 

(kritik / keluhan / saran) 

     

7)  Pegawai tidak menutup telepon saat 

pelanggan bicara dengan intonasi 

kurang baik / marah 

     

8)  Pegawai memiliki keahlian 

melayani (berkomunikasi) 

     

9)  Pelanggan akan selalu 

menggunakan layanan air dari 

PDAM Tirtanadi (tidak berniat 

untuk berhenti berlangganan) 

     

 

IV. Skala Kepuasan 

No Pernyataan SP CP KP TP STP 

1)  Air bersih dan tidak berbau      

2)  Air dapat digunakan untuk berbagai 

kebutuhan 

     

3)  Pelanggan menerima layanan air yang 

sesuai dengan harapan 

     

4)  Pelanggan merasa terbantu dengan 

adanya layanan call center (terjawabnya 

kritik / keluhan / saran) 

     

5)  Adanya rasa bangga menggunakan air 

dari PDAM Tirtanadi 

     

6)  Harga layanan air terjangkau       

7)  Pelanggan membayar iuran atau biaya      



 

 

rekening air tepat waktu 

8)  Tidak terdapat biaya tambahan atau 

imbalan (biaya jasa) 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DATA PENELITIAN 

 

Variabel Layanan Call Center (X) 

Res. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 Total 

1. 5  5 5 5 4 4 5 5 4 42 

2. 4 4 4 4 4 3 4 5 3 35 

3.  3 4 4 3 3 4 4 4 3 32 

4. 4 4 3 4 5 3 5 4 3 35 

5.  5 4 4 4 4 4 5 5 4 39 

6. 3 3 4 3 3 4 3 3 3 29 

7. 4 4 3 4 3 3 4 5 3 33 

8. 3 3 4 4 4 5 4 4 4 35 

9. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

10. 3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 

11. 4 5 4 4 4 4 5 4 4 38 

12. 4 3 4 4 3 4 3 4 3 32 

13. 5 4 4 5 4 3 4 4 5 38 

14. 3 4 3 3 3 4 3 4 3 30 

15. 4 3 2 3 3 3 3 4 3 28 

16. 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 

17. 4 4 3 4 4 4 5 4 3 35 

18. 5 4 5 4 4 3 4 3 3 35 

19. 3 4 3 3 3 4 5 4 3 32 

20. 4 4 4 4 4 3 3 3 4 33 

21. 3 4 5 4 4 3 4 4 4 35 

22. 3 3 4 4 4 3 4 4 5 34 

23. 4 4 3 3 4 5 5 4 4 36 

24. 3 4 3 3 4 4 5 4 3 33 

25. 3 3 4 4 4 4 4 4 3 33 

26 4 4 4 3 4 3 3 4 4 33 

27. 5 5 5 5 4 3 4 4 4 39 

28. 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 

29. 3 3 3 3 4 4 4 4 3 31 

30. 4 4 3 4 3 4 4 4 4 34 

31. 3 4 4 4 3 4 4 4 4 34 

32. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

33. 5 4 5 3 5 4 5 4 4 39 

34. 3 4 4 3 3 4 4 4 4 33 

35. 4 4 4 4 4 4 3 3 4 34 

36. 4 3 4 3 3 4 4 4 4 33 

37. 4 4 4 4 5 4 3 4 4 36 

38. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

39. 3 4 3 4 4 4 4 4 3 33 



 

 

40 4 3 3 4 3 4 4 4 4 33 

41. 5 5 4 5 4 4 5 4 4 40 

42. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

43. 3 3 3 3 3 3 4 4 3 29 

44. 3 3 3 3 3 3 4 4 3 29 

45. 5 4 5 4 4 3 4 4 4 37 

46. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

47. 3 3 3 3 3 3 4 4 3 29 

48. 4 4 4 3 4 3 3 4 4 33 

49. 5 4 4 4 4 4 3 4 4 36 

50. 5 5 5 4 5 5 4 5 4 42 

51. 5 4 5 5 4 4 4 4 4 39 

52. 4 4 4 4 4 4 3 3 4 34 

53. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

54. 3 4 4 4 4 4 3 3 4 33 

55. 3 4 3 4 4 4 4 4 3 33 

56. 4 5 4 4 4 4 3 4 4 36 

57. 5 5 5 4 5 4 4 5 4 41 

58. 3 4 3 4 3 3 3 4 3 30 

59. 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 

60. 4 4 5 5 3 4 4 3 4 36 

61. 4 5 4 4 4 3 4 4 4 36 

62. 5 4 4 5 4 4 4 5 5 40 

63. 5 4 4 3 4 4 4 4 4 36 

64. 3 3 4 3 3 4 3 4 3 30 

65. 4 4 4 3 3 4 4 4 3 33 

66. 3 3 3 4 4 4 4 4 3 32 

67. 3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 

68. 3 3 4 4 4 3 3 3 4 31 

69. 3 4 4 4 4 4 3 3 4 33 

70. 5 4 4 5 5 4 5 5 4 41 

71. 4 4 5 4 3 5 4 4 4 37 

72. 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38 

73. 3 3 3 4 3 4 3 3 3 29 

74. 4 4 4 4 4 5 4 4 3 36 

75. 4 4 4 5 3 5 4 4 4 37 

76. 5 5 4 4 4 5 5 5 4 41 

77. 3 3 4 4 3 3 4 4 4 32 

78. 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 

79. 5 4 4 3 4 4 4 3 4 35 

80. 4 4 4 4 4 3 3 4 4 34 

81. 4 5 5 5 5 4 4 3 4 39 

82. 3 4 3 4 3 4 3 3 3 30 

83. 3 3 4 4 4 4 3 4 4 33 



 

 

84. 5 5 5 5 5 4 5 4 4 42 

85. 4 4 4 3 4 4 4 3 4 34 

86. 3 4 5 4 4 4 4 4 3 35 

87. 4 4 5 4 4 4 5 4 3 37 

88. 5 4 4 5 5 4 4 4 4 39 

89. 4 4 4 4 3 4 4 4 3 34 

90. 3 4 3 4 3 3 3 3 3 29 

91. 3 4 4 4 3 4 4 4 3 33 

92. 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28 

93. 5 4 3 4 5 5 5 5 4 40 

94. 5 4 4 4 4 4 4 4 5 38 

95. 3 3 3 4 4 3 4 4 3 31 

96. 3 3 4 3 3 3 3 3 4 29 

97. 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 

98. 3 4 3 4 3 4 3 3 3 30 

99. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

100 3 3 3 4 3 4 3 4 4 31 

 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Res.  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total 

1. 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

2. 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

3. 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

4. 4 5 4 4 3 4 4 4 32 

5. 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

6. 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

7. 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

8. 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

9. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10. 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

11. 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

12. 5 4 4 4 4 3 4 5 33 

13. 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

14. 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

15. 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

16. 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

17. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

18. 5 4 4 5 5 5 5 4 37 

19. 3 3 3 3 4 4 4 3 27 

20. 4 4 4 4 3 4 3 4 30 

21. 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

22. 3 4 4 4 3 3 4 4 29 



 

 

23. 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

24. 4 4 4 5 4 3 4 5 33 

25. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26. 5 4 4 4 5 4 5 4 35 

27. 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

28. 5 4 4 5 5 5 5 4 37 

29. 3 3 4 3 4 3 4 4 28 

30. 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

31. 3 3 3 3 4 4 4 3 27 

32. 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

33. 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

34. 3 4 5 4 5 4 4 3 32 

35. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36. 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

37. 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

38. 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

39. 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

40. 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

41. 5 4 4 4 5 5 5 5 37 

42. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

43. 3 4 3 4 3 3 3 3 26 

44. 3 3 3 4 4 3 3 3 26 

45. 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

46. 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

47. 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

48. 4 4 4 4 4 5 3 4 32 

49. 5 5 5 5 4 4 3 4 35 

50.  5 4 3 4 4 4 3 3 30 

51. 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

52. 4 4 4 3 3 4 3 4 29 

53. 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

54. 4 4 3 3 3 4 3 4 28 

55. 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

56. 4 4 3 4 3 4 3 4 29 

57. 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

58. 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

59. 3 4 3 4 4 3 3 3 27 

60. 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

61. 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

62. 5 5 5 5 5 4 3 4 36 

63. 5 5 5 4 4 5 4 4 36 

64. 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

65. 5 5 5 5 3 4 4 5 36 

66. 3 4 3 3 3 4 3 3 26 



 

 

67. 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

68. 3 3 3 4 4 3 3 4 27 

69. 3 4 3 4 3 3 4 3 27 

70. 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

71. 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

72. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

73. 4 3 4 3 4 4 4 4 30 

74. 5 5 5 5 3 4 5 4 36 

75. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

76. 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

77. 3 5 4 4 3 3 3 4 29 

78. 4 4 5 4 3 4 4 3 31 

79. 5 4 5 5 3 4 4 4 34 

80. 4 3 4 4 4 3 4 3 29 

81. 5 4 4 4 3 4 3 4 31 

82. 3 3 3 3 4 4 4 3 27 

83. 3 4 4 3 3 4 4 4 29 

84. 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

85. 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

86. 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

87. 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

88. 5 5 5 5 4 4 3 4 35 

89. 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

90. 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

91. 3 4 3 4 4 3 3 3 27 

92. 3 3 3 4 4 3 4 3 27 

93. 5 4 5 5 5 4 4 4 36 

94. 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

95. 4 4 4 3 5 4 3 4 31 

96. 4 4 3 5 5 4 4 5 34 

97. 5 5 5 5 4 3 4 4 35 

98. 4 5 4 4 4 5 5 3 34 

99. 5 5 5 4 4 3 5 4 35 

100. 4 4 4 5 4 4 4 3 32 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


