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Lampiran I 

Transkip Wawancara 

Pertanyaan dan Jawaban Wawancara 

Nama Key Informan : Putri Aulia Rabbyah 

Jabatan            : Call Center Dispatcher 

Tanggal           : 18 Desember 2022 

Tempat           : Kopi Kenangan Mall Grand Indonesia 

 

1. Apa peranan call center dispatcher? 

Jawab: 

Peranan call center dispatcher itu kita ga cuma nanganin keluhan 

pelanggan. Tapi juga monitoring tiket atau nomer antrian yang masuk ke 

kami, lalu selain itu juga call center dispatcher sebagai perantara hubungan 

antara teknisi jika teknisi tuh membutuhkan ke lokasi, untuk penanganan 

problem di lokasi tersebut, itu sih. 

 

2. Apakah teknisi berhubungan langsung dengan call center? 

Jawab: 

Iya, karna semua teknisi, engineer masuknya ke kami, karena ee untuk 

kebutuhan-kebutuhan yang diperlukan langsung ke kita sebagai call center. 

 

3. Apa perbedaan antara SOP admin call dengan call center dispatcher? 

Jawab: 

Kalo call center bertugas menangani keluhan mesin yang problem atau 

transaksi, berarti mesinnya memang terjadi kendala, atau memang tidak bisa 

transaksi. Kalau untuk admin call center biasanya ada yang namanya PM 

rutin Preverentive Maintenance. Preverentive maintenance rutin itu 



 

biasanya ee mesin-mesin yang sudah berdebu atau memang mesin-mesin 

yang perlu untuk di maintenance rutin, untuk perbaikan mesin, itu ee larinya 

ke admin, itu admin yang biasanya megang-megang ee untuk kayak list-list 

area-area yang perlu untuk di PM rutin, biasanya itu sih. 

 

4. Apakah terdapat hambatan ketika melakukan preverentive 

maintenance rutin? 

Jawab: 

Biasanya ee ketika PM teknisi itu engineer, engineer itu biasanya buka 

mesin. Biasanya kalo dibuka mesin ee lalu di mesin terbaca problem salah 

satu problem di mesin tersebut, biasanya ee teknisi konfirmasi ke pihak tim 

support dari pusat untuk penanganan keluhan selanjutnya. Biasanya mereka 

kalo memang membutuhkan part-part yang perlu yang di yang di butuhkan 

dikarenakan misal ada tombol di setiap mesin yang memang ga bisa 

dipencet atau memang ada problem di card reader nya, untuk memasukan 

kartunya. Biasanya mereka akan konfirmasi ke pihak tim support untuk 

meminta acc untuk partnya, begitu. 

 

5. Bagaimana proses yang dilakukan call center dalam menjalankan 

peranannya? 

Jawab: 

Biasanya kita sebagai call center itu mantau, mantau email masuk. Biasanya 

kita itu harus di cek satu-satu dari bawah untuk email-email masuk. 

Dikarenakan takutnya ada hambatan yang terjadi, takutnya ada miss, iya ada 

miss yang terlewat. Itu biasanya kita juga terlebih ada problem pada mesin 

atau aktivasi mesin, biasanya kan kita juga ada aktivasi mesin tuh. Ee mesin-

mesin yang masuk, selain list-list mesin yang kemarin-kemarin. Itu kita tuh 

biasanya dalam sebulan sekali itu ada mesin yang mungkin hang over jadi 

dari mesin ee PT lain yang di hang over ke mesin kami, gitu. Biasanya dari 

aktivasi mesin itu lalu misalkan kalo ada problem, kita open ticket lalu kasih 



 

nomer tiketnya kepada pelanggan buat memantau down time yang masuk. 

Misalkan ee open ticket hari ini, sore ini, lalu baru kunjungan oleh teknisi 

besok pagi. Itukan down time terus berjalan, nah itu yang ee bakalan terus 

dipantau sama pihak vendor atau monitoring, vendor itu adalah pihak ke 

tiga, pihak ke tiga yang biasanya tuh cabang-cabang ini ga mau untuk ee 

apa ya, terlibat langsung dalam penanganan keluhan. Lalu mereka itu 

membayar pihak ke tiga untuk menangani keluhan tersebut. Lalu pihak ke 

tiga akan konfirmasi ke kami sebagai ee apa ya, yang punya mesin, untuk 

menangani keluhan problem di lokasi. Terus juga biasanya kita kalo udah  

masuk nih semua keluhan pelanggan, misalnya kita konfirmasi ke team 

support dari pusat jika diperlukan kunjungan, lalu kita sebagai call center 

atau dispatcher akan memberikan info ke teknisi, ee teknisi area karena kan 

kita areanya tuh dari Sabang sampai Marauke mesin kita tuh ada sekitar 

25.000 mesin. Kita punya, kita punya mesin sekitar 25.000 mesin lalu jika 

diperlukan biasanya akan kunjungan dengan engineer area tersebut untuk 

maintenance mesin yang masih problem di lokasi, biasanya gitu sih. 

 

6. Apakah open ticket berlaku hanya 1 hari, 1 x 24 jam? 

Jawab: 

Engga, karena ee kadang ada beberapa case yang down time nya itu bisa 

sampe tiga hari. Kenapa? Karna biasanya ee kita kan punya sub area atau 

misalkan JNE, atau misalkan kita kerjasama sama JNE. Ee JNE ini tugasnya 

apa sih? Biasanya buat part-part yang belum, yang apa ya yang tidak 

tersedia dalam fsl. Misalkan kita butuh ada di Balikpapan, ternyata fsl 

Balikpapan tidak menyediakan part tersebut, maka part tersebut akan 

didatangkan langsung dari central atau dari Jakarta. Nah Dari Jakarta ini, 

kita kan biasanya pake service regular atau misalkan service tercepat 

misalkan kayak YES ya kalo yang tercepat. Biasanya ee itu perlu 3 atau 

sampai 5 hari atau perlu sampai seminggu, kadang misalkan partnya belum 

sampai dari jangka waktu yang ditentukan oleh tim logistik ke mereka maka 



 

down time tersebut akan terus berjalan sampe hari yang akan ditentukan jika 

part tersebut sudah sampai. 

 

7. Apakah peranan call center dispatcher dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan? 

Jawab: 

Biasanya kami kan ee ada telepon masuk ya dari pelanggan, disitu juga kita 

kan memberikan pelayanan atau solusi terbaik yang kita punya. Misalkan 

kayak ada dalam kendala mesin, misalkan kita ga cuma ga cuman apa ya 

tong kosong nyaring bunyinya tapi kita tuh juga mesti tau nih mengjangkau 

sama analisa secara general apa sih problem nya, dimana sih ee walaupun 

kita sebagai ee dispatcher atau call center yang tidak mengetahui mesin di 

lokasi seperti apa. Tapi seenggaknya kita sebagai call center itu tau secara 

general itu problem card reader itu seperti apa sih, problem printer itu yang 

mana sih, atau problem mvv itu gimana sih. Jadi kita bisa konfirmasi dan 

komunikasi baik dengan ee pelanggan, atau misalkan kita juga bisa 

konfirmasi langsung terhadap ee customer-customer atau pihak-pihak 

cabang yang bila diperlukan, kayak gitu sih. 

 

8. Secara tidak langsung call center dispatcher ini harus memahami 

permasalahan-permasalahan umum yang sering dikeluhkan oleh 

pelanggan? 

Jawab: 

Betul, karena kan ee mau bagaimana pun juga semua itu masuknya ke call 

center, pertanyaan-pertanyaan itu akan dijawab langsung oleh call center 

sendiri. Tidak dengan engineer nya ataupun bahkan tim support nya atau 

tim senior engineer yang ee bertugas di kantor pusat, begitu. 

 

 



 

9. Dalam menjalankan peranannya siapa saja pihak yang terlibat dengan 

call center dispatcher? 

Jawab: 

Kayak yang tadi saya bilang kan, maksudnya ee biasa biasanya kita itu kan 

ada sama vendor. Vendor itu pihak ke tiga, pihak ke tiga itu misalkan, 

monitoring kita banyak dan begitu pun dispatcher juga monitoring tiket 

juga.  Karna kita kan ibaratnya kita sama-sama butuh, antar vendor itu sama-

sama saling butuh, kenapa? Karna biasanya ada beberapa kayak case yang 

memang diperlukan ee mereka untuk membuka kunci, sedangkan kita itu 

tidak punya kunci untuk membuka brankas tersebut, ibaratnya mereka ini 

adalah pihak ke dua dari cabang, ee yang cabang, ibaratnya mereka 

bertanggung jawab atas cabang tersebut dan ee apa ya, konfirmasi jika 

mesin tersebut problem gitu. 

 

10. Apakah setiap call center dispatcher memiliki peranan yang berbeda? 

Jawab: 

Eem enggak sih, karna memang tugasnya call center memang menangani 

keluhan aja sih, sisanya memang tugasnya adalah tugas engineer yang di 

lokasi yang memantau, atau mungkin bisa juga kayak yang tadi saya bilang 

itu ada sistem order part, nanti jika di lokasi ada ee problem, problem yang 

memang tidak bisa diselesaikan dengan part part yang sudah rusak atau bad 

part kalo kita bilangnya bad part, ee maka nanti mereka akan konfirmasi ke 

tim support dan lalu biasanya tim support akan acc untuk pergantian part di 

lokasi, terus juga kita kan ada peranan juga ke technical support, ke help 

desk, biasanya technical support itu biasanya mereka akan membantu 

engineer yang ada di lokasi. Seperti halnya juga help desk, help desk juga 

akan membantu jika, misalkan gini kita kan juga ada sistem get by phone, 

nah jadi ee ada beberapa case atau problem yang bisa diselesaikan melalui 

telepon atau video call. Biasanya ada pihak vendor atau flm yang ada di 

lokasi dan minta di get by phone, via video call karna mungkin ada kendala 



 

satu sama lain atau memang cuma uang nyangkut atau apa itu bisa di get by 

phone, udah sih itu aja sih kalo misalkan pihak-pihak peranan siapa aja yang 

terlibat dalam call center sih sementara ini cuma itu. 

 

11. Terkait dengan keluhan pelanggan yang bisa diselesaikan dengan by 

phone, bagaimana langkah yang dilakukan call center dispatcher jika 

keluhan tersebut tidak bisa diselesaikan by phone atau video call? 

Jawab: 

Ee biasanya kalo memang ga bisa diselesaikan by phone atau video call, 

biasanya kan sebagai senior engineer atau team support atau team help 

desk, mereka itu bisa menganalisa mesin walaupun dari jarak video call. 

Karna ee mereka dulunya juga tim lapangan dan sekarang mereka beralih 

tim pusat, karna mungkin ada beberapa hal yang apa ya, pergantian 

pergantian teknisi lah ke setiap lokasi gitu, jadi mereka itu sudah bisa 

menganalisa mesin tersebut jika memerlukan order part biasanya jika 

memang diperlukan kunjungan ada beberapa hal yang memang urgent dan 

tidak bisa diselesaikan dengan video call lalu teknisi akan ke lokasi untuk 

menyelesaikan problem tersebut, gitu. 

 

12. Apakah call center dispatcher memberikan pelayanan khusus melalui 

chat atau email ke pelanggan? 

Jawab: 

Ya biasanya kan ada open ticket, itu kan beda-beda yah, ada yang dari email, 

ada yang via by phone atau via telepon. Tergantung nih pelanggan tersebut 

nih ee apa namanya menyampaikan keluhannya itu melalui apa gitu. Tapi 

tetep kok setiap pelanggan itu setiap email masuk, atau setiap problem 

problem yang masuk, kita akan beri open ticket nomer tiket. Kenapa? Karna 

itu gunanya nomer tiket itu sebagai antrian, jatohnya mereka sudah open 

ticket ke kita nih, berarti ada down time yang berjalan disitu gitu. 

 



 

13. Apakah proses peranan call center dispatcher dimulai dari keluhan 

pelanggan, layanan call center, selanjutnya tim support dan keluhan 

tersebut ditangani oleh tim teknisi? 

Jawab: 

Betul, tapi kan ada juga yang ga perlu ditangani langsung oleh teknisi, 

misalkan via get by phone sudah kelar ya tinggal di close tiketnya gitu. Ee 

tetep kok, maksudnya tiket itu kan terus berjalan sampe problemnya itu 

selesai. 

 

14. Bagaimana peranan call center dispatcher jika penanganan yang telah 

Dilakukan masih terdapat problem? Apakah pelanggan harus melewati 

serangkaian proses pengajuan keluhan dari awal kembali? 

Jawab: 

Ga usah, karna ga apa ya, ga perlu sih, karna memang apa namanya, karna 

tiket itu kan udah di kasih ke mereka ya, jatohnya kalo misalkan problem 

nya itu memang sudah kelar ya di close, tapi kalo memang belum kelar ya 

dilanjutin sampe teknisi dateng ke lokasi, atau misalkan perlu part dateng 

sampe, sampe di pasang part nya, sudah kelar semua problem nya baru 

tiketnya bisa di close. 

 

15. Apakah call center dispatcher berkomunikasi langsung dengan 

pelanggan? 

Jawab: 

Iya, karnakan semua laporan masuk melalui email dispatcher kan, terus 

kayak problem, terus kita tinggal nerusin problem yang kita terima. 

Selanjutnya akan diarahkan, ee di telepon, di telepon si vendornya atau si 

pihak ke tiganya ini untuk ke lokasi. Biasanya kalo mereka memang mau 

untuk di get by phone ee karnakan ada beberapa problem yang case nya ga 

bisa untuk cuma di analisa dari error code jadi better seharusnya di get by 

phone dulu via video call baru setelah itu jika sudah kelar problem nya di 



 

close, kalo belum ya dilanjutkan, dilanjutkannya ya melalui teknisi untuk 

datang ke lokasi. 

 

16. Selain menyampaikan keluhan, apa pesan lain yang disampaikan oleh 

pelanggan? 

Jawab: 

Ee memberikan informasi sih jika kalo misalkan kayak ada aktivasi mesin, 

biasanya nih mereka-mereka vendor-vendor nge-email ke kita nih, ada 

email masuk untuk kayak aktivasi mesin nih di lokasi ini, jam segini, timnya 

tuh ini, nanti ee untuk yang bawa mesinnya ini tuh mover nya, nah mereka 

kasih info juga ke kita. Ga cuman buat ngasih apa ya, ga cuman buat apa ya 

untuk keluhan ke kita terus, ga juga sih. Dan dia juga biasanya kalo 

misalkan mesinnya udah normal di lokasi biasanya mereka kasih info nih, 

oh mesin udah normal di lokasi. Cuman itu ada beberapa vendor yang 

menerapkan sistem itu, ada beberapa juga yang vendor lain itu ga 

menerapkan sistem seperti itu, ee apalagi ya, udah sih itu aja sih kalo saat 

ini sih itu aja. 

 

17. Apakah pelanggan menyampaikan masukan atau tingkat kepuasan 

mereka terkait dengan pelayanan yang diberikan? 

Jawab: 

Oh engga, itu beda lagi untuk kayak misalkan kita kan ada meeting ya, 

meeting itu kan ga call center yang dateng semua, ga semua call center yang 

dateng, paling cuma kayak supervisor atau pihak- pihak yang terlibatlah 

dalam urusan-urusan seperti itu. Biasanya itu semua vendor slm flm itu 

mereka di satu ruangan itu untuk konfirmasi nih keluhan apa aja nih, 

misalkan kayak ee kita nih nanganin pelanggannya kayak  gimana sih atau 

misalkan ada penyampaian-penyampaian yang kurang atau baiknya, itu 

mereka yang ada di ruangan, kita kan cuma menyampaikan apa yang 

memang pekerjaan kita sebagai call center dispatcher. 



 

 

18. Apa saluran media yang digunakan call center dispatcher dalam 

berkomunikasi dengan pelanggan? Selain by phone, email, video call 

sebelum terjun langsung ke lapangan? 

Jawab: 

Sebelum terjun langsung ke lapangan, biasanya kita tuh dapet nomer WA 

dari tiap-tiap vendor, biasanya nomer WA itu kita hubungin tuh timnya 

yang di lokasi ee itu biasanya sih kalo emang ga bisa di telepon pake nomer 

kantor, kayak misalkan nomer tersebut sedang dialihkan atau itu kan ga bisa 

di telepon ya, biasanya nanti kita coba dulu via WA gitu, tapi biasanya wa 

itu pake nomer pribadi kita sih. 

 

19. Apa hambatan komunikasi yang dirasakan oleh call center dispatcher? 

Jawab: 

Karna banyaknya vendor mesin, terus juga mesin kita tuh banyak ya dari 

Sabang sampai Marauke jadikan setiap vendor mesin itu kan ee untuk 

Jakarta tuh ini, daerah ini tuh ini, area ini tuh ini, itukan ee komunikasinya 

itukan agak susah ya ga kadang ada monitoring atau vendor yang ga 

melampirkan untuk nomor telepon dari mereka atau ga melampirkan untuk 

nomor telepon tim di lokasi, karna kan mereka sistemnya ada monitoring 

dan flm, flm itu yang di lapangan dan di lokasi, biasanya flm tugas flm itu 

ya untuk menemani teknisi atau memang kayak yaudah mau ke lokasi dulu 

nih mau diliat dulu via by phone bisa ga, kayak gitu kan. Eumm itu biasanya 

sih kalo dikasih nomer teleponnya salah, itu yang sulit disitu, kenapa? Kita 

ga bisa ngehubungin nih ee dia di lokasi mana atau apa problem nya di 

lokasi kadang ada beberapa tim yang ga konfirmasi ke kita kalo mesinnya 

udah berjalan normal, dan down time kan terus berjalan kan jadi agak 

ruginya disitu sih sebenernya, harusnya mesin tersebut udah bisa di close 

tapi nyatanya mesin masih belum bisa di close sampai besok harinya, itu 

ada case yang kayak gitu tuh pasti ada. 



 

 

Transkip Wawancara 

Pertanyaan dan Jawaban Wawancara 

Nama Informan 1 : Nabilah Rahmadinah 

Jabatan     : Call Center Dispatcher 

Tanggal    : 18 Desember 2022 

Tempat    : Kopi Kenangan Mall Grand Indonesia 

 

1. Sebagai call center dispatcher apa bentuk keberhasilan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan? 

Jawab:  

Contohnya itu kita pelanggannya kan banyak ya, ga khusus bank ATM 

BCA aja, banyak ada bank Jawa Barat, bank ATMI, itu banyak kita tangani. 

Cuma yang selalu ee kontraknya berjalan itu BCA jadi itu membuat gimana 

ya, ee jadi itu mengetahui kinerja kita tuh baik. Karena dengan kontrak yang 

diperpanjang itu menyakinkan bahwa mereka puas dengan pelayanan 

mereka, gitu. 

 

2. Apakah call center dispatcher memiliki cara khusus dalam 

mengidentifikasi sikap loyalitas pelanggan terhadap PT Hitachi 

Channel Solutions Indonesia? 

Jawab: 

Ee kalo itu bukan ranah kami ya, mungkin kalo dari sisi kami sih ga begitu 

merasakannya ya respon dari mereka. Cuman balik lagi dari yang saya 

jelaskan tadi, kalau selama mereka mempertahankan kontrak dengan kami, 

emm memberitahu kami bahwa mereka tuh puas dengan pelayanan kami, 

seperti itu. 



 

 

3. Bagaimana cara mengetahui jika pelanggan puas dengan pelayanan 

call center dispatcher? 

Jawab: 

Eem itu dari kontrak yang berjalan, jika puas mereka kan tuh berhenti. 

Karna kami juga kan dari dua perusahaan ini tuh ada terdapat pinalti, jadi 

pinalti kalo misalkan kita kurang puas dengan pinalti kita besar, gimana kita 

harus ganti, pinalti sendiri kan artinya kita ganti rugi ke pihak customer kan. 

Nah selama ini tuh ga ada terjadi pinalti, selama mereka ee bekerjasama 

dengan kami, tidak ada pinalti yang harus kami bayarkan. Jadi ya emm, 

menurut saya itu bisa dilihat dari tingkat ee kepuasan dari mereka ya itu, 

dan dengan memperpanjang kontrak, tidak adanya pinalti, seperti itu. 

 

4. Apakah PT Hitachi Channel Solutions Indonesia memberikan hadiah 

kepada pelanggan sebagai upaya untuk mempertahankan sikap 

loyalitas pelanggan? 

Jawab:  

Kalo itu diluar ranah kami, karena mereka itu biasanya konfirmasi dengan 

atasan seperti manajer kami yang bekerjasama langsung, ee berhubungan 

langsung dengan flm nya dengan dengan slm nya. Kalo kita kan hanya me-

follow up ee kendala yang ada yang terjadi, jadi ranah kami tuh cuma di tim 

lapangan, tim monitoring, enggak langsung, sesama atasan, jadi kurang tau 

kalo untuk hadiah yang akan diberikan. 

 

5. Selama bekerja sebagai call center dispatcher, menurut anda apakah 

pelayanan yang diberikan call center dispatcher sudah optimal? Jika 

sudah berikan alasannya 

Jawab: 

Sudah, karena pada saat open ticket itu kami punya data yang jelas ee SOP 

yang ditentukan itu dijalankan, kita ada gate kemudian kita sudah gate tapi 



 

ternyata belum berhasil nih problem nya, belum selesai, kami langsung 

arahkan teknisi ke lokasi, seperti itu. Jadi pelayanan yang diberikan itu 

sudah cukup baik ya, jika ada kendala pun kami tau nih jika teknisi kita ada 

kendala itu tuh kita tuh ada link ya namanya semmes itu tuh buat ngedata 

teknisi dateng on time sesuai dengan yang dijanjikan atau tidak ee terus, jika 

misalnya terjadi problem harus menggantikan part 

 

  



 

Transkip Wawancara 

Pertanyaan dan Jawaban Wawancara 

Nama Informan 2 : Iqbal Hassan 

Jabatan        : Call Center Dispatcher 

Tanggal       : 18 Desember 2022 

Tempat       : Kopi Kenangan Mall Grand Indonesia 

 

1. Apa peranan call center dispatcher? 

Jawab: 

Sebenarnya untuk peranan call center dispatcher itu, dia untuk mengatur 

alurnya ketika mesin dari produk kita PT Hitachi Channel Solutions ada 

masalah. Untuk peranan secara sepesifiknya mungkin dia mengatur 

jalannya misalkan, kita ambil satu kasus satu mesin ada masalah, pelanggan 

biasanya melaporkan melalui email. Nah dispatcher ini yang baca email itu, 

abis itu me-follow up ke pihak pelanggan maupun ke pihak teknisi yang ada 

di kantor, kita bilangnya help desk sama technical support. Nah setelah itu 

ketika si mesin udah ketauan ada masalahnya dimana dan gak bisa fix, nah 

si dispatcher ini tuh dia ngehubungin ke pihak SLM dari Hitachi atau 

Second Level Maintenance nya kasarnya teknisi lapangannya. Nah baru dia 

yang dijanjiin untuk kunjungan bareng dengan pihak pelanggan, mungkin 

kayak gitu sih secara spesifikasinya. Pihak pelanggan itukan biasanya dia 

kayak punya team lapangannya lagi, nah untuk yang ke lokasi biasanya tim 

lapangan dari pihak tim pelanggan dan tim lapangan dari pihak Hitachi. 

 

 



 

2. Jika ada ketidaksesuaian menurut tim lapangan dari pihak pelanggan 

dengan tim lapangan Hitachi, apakah tim lapangan dari pelanggan 

bisa menyampaikan masukan? 

Jawab: 

Ee bisa, untuk masukan dari pihak pelanggan biasanya kita tetep aware, 

nanti untuk misalkan solusinya jika emang solusinya udah ada kita kasih 

solusi disana di lokasi kalo misalkan masih tanda tanya dan ee mesin sudah 

bisa transaksi biasanya kita tampung dulu, kita rundingin dulu di kantor, 

baru nanti akan disampaikan lagi ke pihak pelanggan. 

 

3. Apakah perbedaan SOP call center dispatcher dengan SOP admin call 

center? 

Jawab: 

Untuk SOP call center dispatcher dia tuh office hour harus udah ada dan 

lebih ke fungsinya sih, kalo misalkan call center dispatcher dia ee lebih ke 

mungkin langsung apa ya istilahnya, langsung berhubungan dengan 

pelanggan. Kalo misalkan pihak admin tuh biasanya malah ke atasan. Jadi 

kayak ngerangkum dari kerjaan dispatcher, nanti baru laporan ke misalkan 

atasannya lagi dispatcher baru dari admin.  

 

4.  Bagaimana proses yang dilakukan call center dispatcher dalam 

menjalankan peranannya? 

Jawab: 

Mungkin seperti yang tadi dijelaskan ya, spesifikasinya untuk peranannya 

sih kayak gitu dia lebih ke cek email, lebih ke komunikasi dengan team help 

desk dan technical support, nanti dia ada beberapa case juga kayak langsung 

ke pelanggan atau engga langsung ke pihak lapangan dari pelanggan dan 

satu lagi paling komunikasi dengan pihak lapangan dari PT Hitachi juga. 

 



 

5. Apakah peranan call center dispatcher dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan? 

Jawab: 

Mungkin kalau misalkan untuk pertahankan loyalitas salah satunya ee down 

time waktu, jadi usahkan ketika pelanggan ada keluhan atau pelanggan ada 

yang menghubungi kita langsung istilahnya apa ya, langsung di fix gitu 

secepatnya, sama paling ya attitude sih. 

 

6. Dalam menjalankan peranannya, siapa saja yang terlibat dengan call 

center dispatcher? 

Jawab: 

Untuk yang terlibat mungkin ee satu pelanggannya sendiri, nanti dari 

cabang pelanggan itu ee ada pelanggannya langsung atau kita biasanya 

bilang pihak dari cabang bank tersebut. Ada juga ee tim lapangan dari pihak 

pelanggan, terus tim help desk, terus tim tehnical support, sama tim 

lapangan dari PT Hitachi. 

 

7. Bagaimana langkah yang dilakukan call center dispatcher jika keluhan 

tersebut tidak bisa diselesaikan by phone atau video call? 

Jawab: 

Untuk keluhan tersebut jika tidak bisa dilakukan by phone atau via video 

call biasanya dari tim dispatcher kita arahin ee tim teknisi lapangan PT 

Hitachi, ee nanti dia langsung ke lokasi untuk cek mesin ee setelah itu 

langsung diselesaikan di lokasi. 

 

8. Apakah proses peranan call center dispatcher dimulai dari keluhan 

pelanggan, layanan call center, tim support dan keluhan tersebut 

ditangani oleh tim teknisi? 

Jawab: 

Iya, betul. 



 

9. Bagaimana peranan call center dispatcher jika penanganan yang telah 

Dilakukan masih terdapat problem? Apakah pelanggan harus melewati 

serangkaian proses pengajuan keluhan dari awal kembali? 

Jawab: 

Untuk problem yang tidak selesai atau tidak solve biasanya kita ee tidak 

melakukan lagi permintaan ke pelanggan untuk pengajuan keluhan diulang 

lagi dari awal, biasanya kita follow up lagi, mungkin kalo misalkan ada 

kendalanya di part part bisa ditunggu lagi dari tim yang mengantar part 

nanti ditentuin lagi waktunya. Tapi kalo misalkan masalahnya memang 

belum ketemu biasanya nanti dikabarin setelah masalah itu dapat 

diselesaikan. Untuk durasinya sih kalo misalkan masalahnya dari part, 

mungkin paling lama sehari biasanya udah ada nanti untuk janjian kapan 

kapannya, mungkin kalo misalkan ada keluhan lain yang ga bisa di solve 

dan bukan dari part biasanya itu sekitar tiga hari baru, baru nanti ada lah 

istilahnya keluar ee penyelesaiannya. 

  



 

Transkip Wawancara 

Pertanyaan dan Jawaban Wawancara 

Nama Informan 3 : Mauli 

Jabatan        : Call Center Dispatcher 

Tanggal       : 19 Desember 2022 

Tempat       : Arah Coffee Cideng, Jakarta Pusat 

 

1. Apa peranan call center dispatcher? 

Jawab: 

Ee kalo untuk call center dispatcher nya sendiri, kita tuh ditugaskan ee 

sebagai jembatan aja dari teknisi ke PIC BRI atau petugas yang ada di 

cabang cabang BRI. Jadi kita menerima laporan masuk, terkait semua 

problem yang ada di mesin ATM BRI atau mesin CRM BRI yang tersebar 

di seluruh Indonesia khususnya kelolaan PT Hitachi. 

 

2. Apakah perbedaan antara SOP call center dispatcher dengan SOP 

admin call center? 

Jawab: 

Ee kalo admin yang saya tau itu mendata seluruh apa, kayak maintenance, 

jadi lebih ke data yang masuknya aja. Tapi kalo kita sebagai call center 

dispatcher lebih ke yang ee suka nelpon nelponin teknisi. Itu kayak yang 

tadi aku bilang, sebagai jembatan antara teknisi dengan orang BRI nya 

langsung. 

 

 

 



 

3. Bagaimana proses yang dilakukan call center dispatcher dalam 

menjalankan peranannya? 

Jawab: 

Ee kita, kayak yang tadi aku bilang itu, kita kan terima dulu laporan masuk. 

Jadi ee nanti dari orang BRI itu akan ada namanya open ticket, nah dari open 

ticket itu nanti ee kita cari, jadi setiap mesin ATM itu kan ada p id ya, ada 

id id nya sendiri, jadi kita informasikan ke teknisi gitu ee jadi dari PIC BRI 

terus kita informasikan ke teknisi, nah kita buat penjadwalan. Jadi kita 

nunggu sampe teknisi bisa ke lokasi sampe akhirnya CRM itu udah normal 

sendiri. Ada waktu teknisi terjun ke lapangan, itu waktunya ga ee ada yang 

bisa langsung selesai hari itu juga, ada yang beberapa hari baru selesai. 

 

4. Apakah peranan call center dispatcher dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan? 

Jawab: 

Pastinya iya sih, karna kita sebagai call center itu kayak sebagai wajahnya 

PT Hitachi sendiri, baik buruknya tergantung gimana kita melayani 

customer. 

 

5. Dalam menjalankan peranannya siapa saja pihak yang terlibat dengan 

call center dispatcher? 

Jawab: 

Yang terlibat dengan kami, dengan call center dispatcher yaitu PIC BRI 

sendiri atau orang-orang BRI ya, yang ke dua itu dengan teknisi dan 

selebihnya dengan atasan-atasan kita di Hitachi 
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