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ABSTRAK 

 

Nama  : Ariavita Sastra Dewi 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Judul  : Peranan Call Center Dalam Mempertahankan Loyalitas Pelanggan  

Di PT Hitachi Channel Solutions Indonesia 

 

Kata Kunci 

 

Peranan, Call 

Center, 

Loyalitas 

Pelanggan. 

 

Peranan merupakan kewajiban individu dalam menjalankan 

tugasnya. Dalam penelitian ini peneliti membahas terkait peranan 

yang dilakukan oleh call center PT Hitachi Channel Solutions 

Indonesia. Dalam proses menjalankan peranannya terdapat 

kerjasama yang menghubungkan antara pihak perusahaan 

penyedia jasa sewa mesin ATM dengan pihak perbankan sebagai 

pelanggan. Bagaimana peranan yang diterapkan call center dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan ditengah ketatnya 

persaingan bisnis jasa sewa mesin ATM. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

teknik wawancara. Hasil dari penelitian ini yaitu menunjukan 

bahwa dalam menjalankan peranan, call center mengacu pada 

teori excellence service, call center selalu berupaya memberikan 

pelayanan yang optimal dengan memenuhi kebutuhan para 

pelanggan, hal tersebut bertujuan untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan.  
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ABSTRACT 
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Hitachi Channel Solutions Indonesia 

 

Keywords 
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Role is the obligation of individuals in carrying out their duties. 

In this study, researchers discussed the role played by the call 

center of  PT Hitachi Channel Solutions Indonesia. In the process 

of carrying out its role, there is cooperation that connects the 

company providing ATM machine rental services with banks as 

customers. How the role of the call center is applied in 

maintaining customer loyalty amidst the intense competition in 

the ATM machine rental service business. This research uses a 

qualitative approach with descriptive methods. Data collection 

techniques in this study using interview techniques. The results of 

this study show that in carrying out its role, the call center refers 

to the theory of excellence service, the call center always strives 

to provide optimal service by meeting the needs of customers, it 

aims to maintain customer loyalty. 
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