
ABSTRAK 

Pelayanan pelanggan memainkan peran yang sangat penting 

dalam memuaskan pelanggan. Untuk memenuhi hal ini, PT Multipolar 

Corporation membentuk Customer Service Center (CSC) untuk 

melayani pelanggan dan sekaligus sebagai single point ofcontact. 

Dalam melaksanakan perannya ini CSC telah mengalami 

penyusutan dalam incoming call yang harus dilayani CSC. Oleh karena 

itu peneliti meneliti bagaimana persepsi pelanggan terhadap layanan 

jasa CSC maupun teknisi/programmer. 

Peneliti berkesimpulan bahwa walaupun terjadi penyusutan 

dalam incoming call ternyata persepsi pelanggan terhadap CSC 

maupun teknisi/programmer pada umumnya berada pada skala baik 

dan sedang walaupun masih ada pelanggan yang memberikan skala 

buruk. Karena itu peneliti memberikan saran-saran untuk meningkatkan 

pelayanan CSC sehingga persepsi pelanggan terhadap CSC maupun 

teknisi / programmer berada pada skala baik atau sangat baik. 
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