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ABSTRAK

PDAM Tirta Moedal Semarang memiliki sebuah sistem layanan Call Center yang dibuat dengan tujuan agar
sistem tersebut membantu para pelanggan untuk dapat menyampaikan keluhan dengan lebih efektif dan
cepat. Sistem pelayanan Call Center memberikan kemudahan karena tidak perlu datang ke kantor, sistem
tersebut juga membantu pegawai dalam mendata setiap keluhan pelanggan. Namun seiring banyaknya
penggunaan sistem Call Center masih mengalami beberapa masalah. Terputusnya jaringan, hingga sampai
pada gangguan saat penyajian laporan. Oleh karena itu perlu diadakan pengukuran kinerja dan kualitas
sistem untuk mengetahui kendala yang dihadapi pada penggunaan sistem Call Center agar lebih membantu
memperbaiki kinerja dan kualitasnya sesuai dengan tujuan yang diinginkan. Metode pengukuran yang
digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan kuesioner. Kemudian dilakukan pengukuran
kinerja untuk mengetahui kinerja yang sedang berjalan dengan menggunakan tahapan kinerja menurut
Training Resources Data Exchange (TRADE). Hasil dari penelitian ini digunakan sebagai rekomendasi
dalam perbaikan agar kinerja bisa berjalan sesuai dengan sasaran perusahaan
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ABSTRACT

PDAM Tirta Moedal Semarang has a Call Center service system created with the aim that the system helps
customers to be able to submit complaints more effectively and quickly.Call Center service system facilitate
the customers because they do not need to come to the office, in additional the system also helps employees
to record any customer complaints. Nevertheless the number of Call Center system usage, Stillcausing some
problems,Such as disconnected networking and trouble in generathing report. Therefore it is necessary to
measure performance and quality of system to determine the obstacles encountered in the use of Call Center
systems in order to help improve the performance and quality in accordance with the desired objectives.
Measurement methods used are observation, interviews, documentation and questionnaires. Then the
performance meansurement was conduccted to determine the running performance by using the
performance stage based on the Training Resources Data Exchange (TRADE). The results of this study will
be used as a recommendation in the performance improvement in order to be worked as precise as possible
with the target of the company.
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