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PT. lnfomcdja Nusantara menjadi penyedia layanan informasi telepon di 

Indonesia sejak tahun 1975 dengan visi dan misinya menjadi peoyedia layanan 

infonnasi yang utama dikawasan nasional. 

Produk layanan Jnfomedia ada 3 yaitu : (1). Layanan direktori sebagai 

peoyedia layanan infonnasi dalam bentulc direktori cetak dan elektronik yang 

memuat tentang infonnasi bisnis dan residensial termasuk didalamnya nama, 

alamat, nomor telepon, faksimili, email, sirus, kontak perusahaan, jenis usaha. 

infonnasi produk dan jasa, dan lain-lain. (2). Layanan contanct center sebagai 

pen}·edia layanan contact center berkualitas tinggi di Indonesia yang berkembang 

pesat. Sebagai penyedia bisnis contact center, saat ini lnfomedia merupakan 

perusahaan teniepan dalam penyedia layanan contact center terbaik di Indonesia 

yang menjalankan dan menangani cliem contact center workstation yang tersebar 

di leota Medan. Jakana, Bandung. Semarang, Surabaya, Makasar dan Denpasar 

diantaranya Telkomsel. (3). Layanan konten, melalui produkllayaoannya berusaha 

unruk memberikan Jayanan dalam hal pengadaan sumber data, pengakusisian data, 

peogadaan dan pemeliharaan data yang dapat memberikan nilai tambah bagi 

kliennya. 
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Dalam penulisan skripsi ini penulis tertarik untuk membahas produk layanan 

contact center yaitu pada PT. lnfomedia Nusantara Medan khususnya contact 

center Telkomsel yang sering disebut l l6 yang mcrupakan layanan call center 

Telkomsel selama 24 jam. 

Masalah yang diambil penulis sebagai bahan penulisan skripsi ini adalah 

mengenai pengaruh falctor - faktor pelayanan call center dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan Telkomsel pada PT. lnfomedia Nusantara Medan. 

Tujuan dati penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh faktor -

fak1or pelayanan call center (ketanggapan. jaminan dan perhatian) secara parsial 

dan simultan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Telkomsel pada PT. 

lnfomedia Nusantara Medan. Hasil dati penulisan skripsi ini adalah bahwa secara 

parsial. faktor pelayanan call center yaitu jaminan mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan dalarn meningkatkan kepuasan pelanggan dan secara 

simltltan ketiga falctor pelayanan call center tersebut yaitu ketanggapan, jaminan 

dan perhatian mempunyai pengaruh yang posirif dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan Telkornsel pada PT. lnfornedia Nusantara Medan. 

Penulis berharap dati basil penulisan skripsi ini agar kedepannya PT. 

fnfomedia Nusantara Medan lebih meningkatkan pelayanannya untuk mencapai 

kepuasan pelanggan Telkomsel. 
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