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LANDASAN TEORI

2.1  Pengertian Customer Relationship‘Management

Menurut Abdurohim dalam-Nurmartiani, dkk (2024:18) menyatakan bahwa
customer relationship management adalah strategi bisnis yang mengintegrasikan
proses, individu,~dan teknologi. Mendukung dalam menarik calon pembeli,
mengubah mereka menjadidangganan, serta menjaga pelanggan yang sudah. ada,
hingga pelanggan yang 'setia dan puas. Customer relationship management
bertujuan untuk memahamisejaun mungkin tentang kebutuhan dan perilaku
pelanggan. Dengan menerapkan customer: relationship management suatu bisnis
dapat mengenali dan memahami.pelanggan mereka dengan lebih baik.

Menurut Asriani dalam Nurmartiant, dkk(2024:18) customer relationship
management adalah salah satu strategi bisnis yang berfokus pada pengelolaan
interaksi atau hubungan dengan pelanggan. Customer relationship management
lebih menekankan pada apa yang dihargai oleh konsumen daripada produk yang
ingin dijual oleh perusahaan.

Berdasarkan beberapa pengertian customer relationship.management di
atas dapat dikatakan bahwa customer relationship management adalah metode
mengelola " interaksi  dengan pelanggan dalam  membangun hubungan

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan:

2.2  Pengertian Pelayanan

Menurut Rangkuti (2015:17) pelayanan-adalah penyediaan. sumber daya
yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan baik sebelum maupun
sesudah transaksi, termasuk berbagai aktivitas dan proses yang dilakukan oleh
penyedia layanan untuk memastikan bahwa kebutuhan, harapan, dan kepuasan
pelanggan dapat dipenuhi dengan optimal.

Menurut Tangkilisan (2015:208) pelayanan merupakan proses memenuhi
kebutuhan melalui tindakan orang lain secara langsung. Kebutuhan pelayanan

manusia secara umum terbagi menjadi dua jenis, yaitu layanan fisik yang bersifat
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pribadi sebagai individu dan layanan administratif yang diberikan oleh orang lain
sebagai anggota organisasi, baik organisasi massa maupun negara.

Menurut Kotler, & Keller. dalam Roosdhani & (2024:17) pada kutipannya
yang telah disunting oleh penulis, Pelayanan dapat diartikan sebagai suatu kegiatan
yang dilakukan untuk manfaat atau diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain
dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan yang sebenarnya tanpa
memberi penerima hak kepemilikan-apa pun.

Berdasarkan beberapa pengertian pelayanan di atas dapat dikatakan sebagai
kegiatan yang dilakukan oleh sebuah pihak-untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pihakdain.

2.3 _Pengertian Pelayanan Prima

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), layanan memiliki arti
mengenai atau metode memberikan layanan. Pelayanan prima berasal dari istilah
bahasa inggris (excellent service) yang secara harfiah berarti layanan. yang paling
baik atau layanan yang sangat memuaskan. Pelayanan bisa dipandang sangat baik
atau terbaik karena memenuhi Kriteria layanan yang relevan atau dimiliki oleh
perusahaan yang menawarkan layanan dan jasa. Perusahaan perlu memiliki standar
pelayanan yang dapat diterapkan untuk mengestimasi kepuasan pelanggan.

Menurut Maddy dalam Felyashafa (2020.9) jika pelayanan yang diberikan
memenuhi harapan serta kepuasan pelanggan, sehingga pelayanan tersebut dinilai
memenuhi Kkriteria sebagai pelayanan prima.

Menurut. Rahmayanty dalam. Felyashafa (2020:9-10) pelayanan prima
(excellent service) didefinisikan sebagai berikut;

a. Pelayanan prima diartikan sebagai layanan yang berkualitas tinggi dan
melebihi harapan-pelanggan.

b. Pelayanan prima diartikan sebagai pelayanan yang secara konsisten dan
tepat sesuai dengan perubahan kebutuhan pelanggan.

c. Pelayan primadiartikan sebagai pemenuhan keperluan praktis serta
kepuasan emosional pelanggan.

Berdasarkan beberapa pengertian pelayanan prima diatas dikatakan bahwa

layanan dapat diuraikan sebagai sangat baik atau mencapai tingkat terbaik, sehingga
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perusahaan mampu memuaskan pelanggan. Pelayanan yang memuaskan akan
menarik untuk konsumen. Menyediakan layanan yang paling baik dilakukan untuk
memenuhi harapan dan meraih kepuasan pelanggan menjadi lebih simpel, sehingga

konsumen akan setia kepada produk atau jasa perusahaan.

2.3.1 Tujuan Pelayanan Prima

Menurut Daryanto dan«Setyobudi dalam Sapri . (2022:12) Tujuan
memberikan pelayanan.primaagar perusahaan dapat menghindari peralihan
pelanggan ke produk perusahaan lain dan dapat memperkuat kesetiaan pelanggan.
Berikut beberapa tujuan dari memberikan pelayanan prima kepada pelanggan:

a. Menyediakan layanan berkualitas untuk pelanggan.

b. Menciptakan kepuasan bagl pelanggan, sehingga pelanggan mengambil
produk atau layanan yang disediakan perusahaan.

c. Menghindari munculnya....masalah « di masa depan  yang
mungkin mendatangkan kerugian-bagi perusahaan.

d. Menjaga hubungan dengan pelanggan agar mereka selalu merasa terpenuhi
segala kebutuhannya

Menurut Rahmayanty dalam Felyashafa (2020:12) Fekus utama dari tujuan
pelayanan prima dalam memberikan pelayanan yang baik yaitu membangun dan
menjaga . kesetiaan pelanggan. .« untuk ~ mencegah . pemindahan  atau
peralihan pelanggan yang disebabkan oleh kesalahan saat memberikan layanan atau
kesalahan perusahaan pada metode melayani pelanggan.

Berdasarkan beberapa tujuan pelayanan prima diatas dapat dikatakan bahwa
pelayanan prima sangatlah dibutuhkan agar pelanggan selalu merasa terpenuhi dan

menjaga kesetiaan pelanggan agar tidak beralih ke produk perusahaan lain.

2.4 Pengertian Keluhan

Menurut Putri dalam Astuti (2024:19) keluhan merupakan pernyataan yang
muncul karena adanya perbedaan antara sudut pandang yang terlihat dan harapan
yang ingin dicapai oleh pelanggan, di mana perbedaan ini menimbulkan
kekecewaan atau ketidakpuasan karena pengalaman nyata yang dialami pelanggan
tidak sejalan dengan ekspektasi awal mereka. Hal ini menjadi tanda bagi

perusahaan untuk mengetahui sejaun mana produk atau layanan yang ditawarkan
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telah memenuhi standar dan keinginan pelanggan.

Menurut Tazkiya dalam Astuti (2024:20) berpendapat bahwa keluhan
adalah sesuatu yang disuarakan oleh pelanggan akibat mereka merasakan adanya
perbedaan antara jasa atau produk yang diterima dan yang dijanjikan. Suatu
pengaduan dan keluhan bisa dijadikan kesempatan untuk perusahaan agar
memperbaiki kesalahan yang ada.

Menurut Luddington.~dalam  Farid (2024:220).. keluhan pelanggan
merupakan umpan baliksyang disampaikan oleh pelanggan kepada perusahaan dan
cenderung memiliki nuansa negatif, baik dalam bentuk lisan maupun tulisan,yang
dimana keluhan<ini tidak hanya mencerminkan ketidakpuasan atau kekecewaan
pelanggan terhadap produk atau layanan yang diterima, tetapi juga menjadi sinyal
penting bagi perusahaan mengenai adanya kekurangan atau ketidaksesuaian antara
harapan pelanggan dan realitas yang diberikan.

Berdasarkan pengertian-keluhan diatas dapat dikatakan bahwa keluhan
adalah komplain atau pengaduan yang timbul akibat adanya perbedaan persepsi dan

ekspektasi.

2.4.1 Maanfaat Penanganan Keluhan

Menurut Tjiptono dalam Tresnawati (2024:19) pada kutipannya yang telah
disunting oleh penulis, Manfaat dari penanganan keluhan yang efektif adalah:
a. Perusahaan memiliki peluang untuk-meningkatkan hubungannya dengan
pelanggan yang tidak puas.
b. Perusahaan dapat menghindari publisitas negatif.
c. Perusahaan mengetahui aspek yang harus diketahui dari layanannya saat ini.
d. Perusahaan berencana menyelidiki penyebab masalah tersebut.
e. Karyawan lebih'termotivasi untuk memberikan layanan yang terbaik:
Berdasarkan beberapa manfaat penangan keluhan pelanggan dapat
dikatakan bahwa keluhan dapat menyebabkan pemahaman yang berbeda tentang
kebutuhan pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan
atau organisasi. Karyawan yang terlibat dalam menangani keluhan pelanggan dapat
memperoleh keterampilan lobi yang lebih baik untuk mengubah ketidakpuasan

pelanggan menjadi kebahagiaan dan kesetiaan kepada perusahaan.
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2.5  Pengertian Pelanggan

Menurut Jill dalam Aprisia (2020:4), sebutan pelanggan berasal dari kata
custom, yang secara harfiah berarti “membuat sesuatu menjadi umum atau
kebiasaan” serta “melaksanakan kebiasaan”. Dalam dunia bisnis dan pemasaran
pelanggan tidak hanya dianggap sebagai individu yang melakukan satu kali
pembelian, tetapi sebagai seseorang.yang. telah mengembangkan kebiasaan untuk
secara rutin membeli produk.atau'memanfaatkan layanan dari-perusahaan tertentu.
Kebiasaan ini terbentuk lewat proses pembelian dan interaksi yang terjadi secara
terus-menerus selama jangka waktu tertentu.

Menurut Rusydi (2023:8) Pelanggan adalah raja biasa disebut individu yang
datang atau terbiasa membeli barang yang mereka inginkan dari penjual. Kebiasaan
tersebut meliputi aktifitas pembelian dan pembayaran atas sejumlah produk yang
dilakukan berulang kali.

Menurut Kasmir dalam Rinawati (2024:8) menyebutkan bahwa pelanggan
adalah individu yang membeli atau menggunakan layanan untuk melakukan
aktivitas pembelian secara berkali-kali.

Berdasarkan beberapa definisi di atas; dapat dikatakan bahwa pelanggan
merupakan individu yang rutin membeli barang atau jasa yang ditawarkan.
Pelanggan adalah sekelompok individu yang secara ' rutin “ membeli dan
memanfaatkan suatu produk, baik itu barang maupun jasa. Konsumen atau
pengguna sebuah produk yang memiliki keterkaitan baik secara langsung maupun

tidak langsung dengan perusahaan-perusahaan bisnis:

2.6 Pengertian ChatPlusAl

Menurut Clark;.(2022:2) chatbot layanan pelanggan berbasis-Al dapat
meniru percakapan manusia untuk.mendukung pelanggan,.menjawab pertanyaan
umum, memberikan pengetahuan produk, dan membantu menyelesaikan masalah
secara otomatis selama 24 jam nonstop. Dengan demikian, ChatPlusAl dapat
mengurangi beban kerja agen manusia, mempercepat penyelesaian keluhan, dan
meningkatkan kepuasan pelanggan

Menurut Ying, dkk (2022:5) menyatakan bahwa chatbot yang menerapkan

gaya komunikasi berfokus pada orientasi sosial dapat membuat pelanggan merasa
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lebih positif tentang diri mereka dan lebih bahagia. Chatbot yang mampu
berinteraksi dengan orang lain dan menunjukkan empati melalui pesan ramah telah
terbukti meningkatkan pengalaman pelanggan. Ini menunjukkan bahwa desain
interaksi ChatPlusAl sangat penting untuk menjalin hubungan dengan pelanggan
dan menyelesaikan tugas.

Berdasarkan pengertian ChatPlusAl.wdiatas;. dapat dikatakan bahwa
ChatPlusAl membantu pekerjaan-pelayanan pelanggan secara otomatis yang
berorientasi pada komunikasi sosial untuk mempercepat penyelesaian keluhan

pelanggan.

2.6.1 Hambatan ChatPlusAl

Menurut Abdul dalam™ Destiany, dkk (2022:109) ChatPlusAl memiliki
masalah ketika memahami konteks emosional dan keinginan pelanggan, salah satu
keluhan utamanya yaitu ketika.chatbot tidak mengerti apa yang mereka katakan,
misalnya pelanggan menggunakan bahasa daerah yang tidak jelas, kata-kata yang
singkat, atau ekspresi emosi seperti sarkasme. Banyak pelanggan menjadi kesal
karena chatbot tidak dapat memberikan jawaban yang tepat dalam beberapa situasi
dan memperpanjang proses penyelesaian keluhan.

Menurut Rizaldy (2025:8) mengatakan_chatbot umumnya hanya dapat
melayani' 30 hingga 40 persen.permintaan keluhan. pelanggan. tanpa bantuan
manusia seperti klaim garansi dengan kondisi khusus, permintaan kompensasi atau
keluhan yang memerlukan tindak lanjut lintas departemen. Bisnis harus tahu bahwa
chatbot hanyalah alat bantu dalam sistem. yang lebih. besar daripada pengganti
manusia. ChatPlusAl" dapat  membahayakan  reputasi  layanan  daripada
meningkatkan kualitasnya jika tidak diintegrasikan dan dipantau.

Mengembangkan.model layanan hibrida adalah solusi yang-disarankan.
Dalam hal ini, ChatPlusAl harus ditingkatkan secara berkala melalui pembaruan
basis data dan integrasi dengan CRM untuk konteks historis pelanggan. Selain itu,
ChatPlusAl harus digabungkan dengan opsi human handoff otomatis jika sistem
mendeteksi kegagalan atau jika pelanggan mengetik kata kunci seperti "bicara
dengan staf" atau "tidak puas.” Untuk memastikan bahwa kualitas layanan tetap

terjaga, chatbot harus dievaluasi berdasarkan metrik seperti resolusi pertama
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kontak, skor respons relevansi, dan skor kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hambatan ChatPlusAl diatas dapat dikatakan bahwa chatbot
tetaplah platform yang membutuhkan bantuan manusia dalam menjalankan sistem
pelayanan. Ketika pelanggan menggunakan kata singkat atau Bahasa daerah

chatbot harus sudah memiliki sistem human handoff untuk meminimalisir

kesalahan dan kegagalan dalam pelayana

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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BAB Il

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1  Sejarah Perusahaan

Sichuan Changhong Diangi~Gufen Youxian Gongsi, disebut Changhong
adalah perusahaan pembuat-alat elektronik yang berkantor pusat.di Mianyang,
Sichuan, Tiongkok. Sejak 1958 Changhong telah berkembang ‘menjadi grup
perusahaan multinasional yang dengan mengintegrasikan peralatan elektronik,
penelitian, .pengembangan’ produk, dan manufaktur. Selalu berpegang pada
pendekatan yang berpusat pada pengguna, Changhong memberikan. produk dan
layanan terbaik di kelasnya kepada konsumen. Fokus utama Changhong adalah
pada peralatan rumah tangga, yang telah. membangun kehadirannya yang unik dan
kuat melalui rangkaian produknya.

Changhong didirikan di kawasan industri Cikarang, Bekasi, Jawa Barat,
pada tanggal 5 Desember 2008. Langkah.ini-menjadi komitmen Changhong
sebagai produsen lokal dan merek impor dengan fokus pada pasar domestik dan
ekspor.” TV, Kulkas, AC, dan Mesin cuci merupakan produk utama Changhong
Meiling Electric Indonesia. Perusahaan ini mengikuti standar teknologi dan kualitas
dari negara asalnya Tiongkok dengan sistem produksi berbasis otomatisasi dan
rantai pasok yang terintegrasi.. Changhong menjual Sebagian produk di Indonesia
dan asia tenggara. Hal ini menjadikan: Indonesia sebagali pusat manufaktur
Changhong di Asean.

Berikut adalah.contoh gambar produk yang diproduksi dan dijual-oleh PT

Changhong Meiling Electrie-indonesia.
Gambar 3. 1 Produk TV, AC, Kulkas dan Mesin Cuci

CHANGHONG | Official Store CHANGHONG | Official Store CHANGHONG. | Offical store T Cuanaiions | offiastore
o o
3 2

Google TV Upgrade

12



ejie)er 1aba yiuyaMjod uizi eduey

13
0
(]
=]
Q
<
=7
T
o
=
—
Q.
o
=
=
()
-
<
Q
=
o
=
=
(1]
T
(]
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
&
Q
-
)
S
=
()
=
=,
~
2
[
Q
(]
.
e
o
=
-
-
-
o

N
Qoo
o )
s 28
3 Q@
Qe =
35S
) =
g 27
E]
3 <
c iV
3 c
=3 2
) c
5 =
Sa 7
3%
3 5
m 2
5
33¢
T o5
= o
-
533
S8 g
t
A< b
o )
o
s @ 7P
Q 5
59
3 =
8 o
g 33
< °
w m
o S
c X E
< =
c 4
o= 2N
3878
=) <
= S
= =
€ 93
=
e
3. °
a
v 2
Q —
3 £
5 5
°
z S
8
~ 3
5 T
5 B
- =)
c £
= @
&
-
~
“.
=
-~
Q
-
Q
=
o
3.
[
=
&
=
w
=
i)
Cad
{
3
o
w
=
&
=

-
2
Q
=
o
=
Q
3
(]
=
Q
c
e
©
wn
()
o
o
b=
o
=
o
-
Q
<
1'd
o
c
=
<
=
=
Q
-
<
Q
~~
<
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
=
Q9
=
Q.
o9
=
3
(]
=
<
()
o
<
=
=
-
=
w
c
3
o
(]
-

X
m
=
8]
T
-+
Y

e
m
r
0
©
-+
Y
g'
;
o
=i
;.
®
x
E.
x
=
®
Q
0
=.
e
o
x
3
q
-+
Y

13

w
N

Visi Misi Perusahaan

a. Visi Perusahaan
Menjadi perusahaan yang terkemuka dalam industri elektronik rumah
tangga di Indonesia. Perusahaan berkomitmen untuk menyediakan produk-
produk berkualitas tinggi yang memenuhi kebutuhan konsumen.

b. Misi Perusahaan
Memberikan kepuasan pelanggan melalui produk-produk berkualitas tinggi,
mengembangkan-inovasi terbaru dalam produk dan menjadi. mitra yang

handal bagi-konsumen

3.3  Logo Perusahaan

Filosofi logo Changhong mencerminkan nilai-nilal inti perusahaan dan
tujuan jangka panjangnya dalam industri-elektronik dan teknologi global. Logo
Changhong memiliki huruf kapital "CHANGHONG' dan desain huruf yang tegas,
minimalis, dan modern. Dalam budaya Tiongkok, merahadalah warna yang sering
digunakan karena melambangkan keberuntungan, kemakmuran, dan semangat
yang luar biasa. Selain itu, warna ini juga melambangkan keberanian dan kekuatan,
yang telah menjadi bagian penting dari citra perusahaan sejak awal berdirinya
sebagai produsen radar militer.

Gambar 3. 2 Logo Perusahaan

CHANGHZNG

Sumber: Changhong Meiling Electric Indonesia, 2025
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222 (N @
] =
2\ g 3.4 Struktur Perusahaan
N
¥ -T T Struktur organisasi PT. Changhong Meiling Electric Indonesia terdiri dari
=0 o 2 : . : .
55 : 5E : ; beberapa bagian utama yang saling mendukung dan berkolaborasi untuk mencapai
u 3 m m a =3 -— - - - - -
;-g cé ég'g- ,_; tujuan perusahaan. Berikut adalah bagian struktur organisasi PT Changhong
53 =23 .. . ) .
gg s § ° g Meiling Electric Indonesia:
=Q J @ . ] ) e . .
85 & §_§- g.-’ Gambar 3. 3 Struktur Organisasi Changhong Meiling Electric Indonesia
=5 Tes | F
22 3 3o 3 STRUKTUR ORGANES
(3 g 2 ;g *‘ CHANGHONG MEILING ELECTRIC INDONESIA
Q c =
o 2 g ] = |21 Desenber 023
SS58s @
g3 3525 @ 0
] g x3c Q
- Q w =5 HULNUN
5B Se =
235 M2
o 5' 5 5 MANAGEMENT e [
f5ic B =
*SF< O o e
m 9 3 ?1- (R030NG] o
£a3E = =]z
Q3@
535 — =
s o w | [Em] [ = [= [=]
c 233
2852
c X3
d xB2
= z ;g Sumber: Changhong Meiling Electric Indonesia, 2025
Sa 3z
'§ g‘_ i; Berikut tugas dan tanggung jawab masing-masing jabatan:
- gg a. Ceo
) g; Sebagai kepala perusahaan dalam tugasnya CEO menetapkan visi, misi, dan
o i
2_ i'c:n_ strategi jangka panjang perusahaan. CEO mengarahkan dan mengawasi
[1'] e
2 g = pelaksanaan rencana bisnis secara keseluruhan.serta mengelola hubungan
~ =
£ ; 2 dengan pemangku kepentingan utama seperti dewan direksi, investor,
< 53
'§ = pemerintah, dan publik. Selain itu, CEO mengawasi kinerja seluruh divisi
..
_’,5 untuk memastikan..pencapaian target perusahaan, mengambil-keputusan
x strategis demi keberlangsungan dan pertumbuhan perusahaan, serta
)
=, memimpin pengembangan budaya kerja dan tim kepemimpinan. Posisi ini
£l
g juga bertugas mengelola anggaran dan sumber daya perusahaan secara
=
g efisien serta menangani komunikasi eksternal dan internal perusahaan.
z b. Finance
Q
> Sebagai jantung perusahaan yang bertanggung jawab mengelola keuangan
£

perusahaan, termasuk perencanaan anggaran, pengeluaran, dan pelaporan
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keuangan secara berkala dengan memastikan kepatuhan terhadap regulasi
yang berlaku. Posisi ini melakukan analisis biaya dan profitabilitas untuk
mendukung pengambilan keputusan manajemen, mengelola arus kas,
penggajian, dan pajak perusahaan. Selain itu, Finance juga melakukan audit
internal dan berkoordinasi dengan auditor eksternal guna menjaga
transparansi dan akurasi keuangan perusahaan

Management Terpadu

Management biasanya mengelola operasional harian di area produksi dan
terminal manufaktur, mengkoordinasikan aktivitas antar divisi agar proses
produksi berjalan dancar. Management Terpadu bertugas mengawasi
pemeliharaan fasilitas dan peralatan produksi, menjamin keselamatan kerja
serta kepatuhan terhadap standar kualitas. Selain itu, posisi ini melakukan
evaluasi kinerja operasional dan.mengusulkan perbaikan proses untuk
meningkatkan efisiensi dan produktivitas.

Sales

Untuk mengembangkan strategi penjualan.dan mencapai target penjualan
produk perusahaan. Posisi ini membangun-dan memelihara hubungan
dengan pelanggan dan distributor, melakukan analisis pasar serta
mengidentifikasi peluang. bisnis baru “Sales juga menyusun laporan
penjualan dan memantau aktivitas tim sales, serta berkoordinasi dengan
divisi marketing untuk mendukung:promosi produk secara efektif.
Marketing

Bertanggung jawab merancang dan melaksanakan strategi pemasaran
produk dan brand perusahaan. Posisi ini melakukan riset pasar dan analisis
tren untuk menentukan positioning pengenalan produk..yang tepat.
Marketing mengelola~kampanye _pemasaran_baik..secara“online maupun
offline, mengkoordinasikan event, promosi, dan aktivitas komunikasi
pemasaran. Selain itu, posisi ini memantau efektivitas strategi pemasaran
digital dan melakukan penyesuaian guna mencapai target perusahaan

dengan cara menjaga hubungan yang baik kepada pelanggan.
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Gudang

Tugas utama Gudang mengelola penerimaan, penyimpanan, dan
pengeluaran barang atau material perusahaan. Posisi ini menjaga akurasi
inventaris dan melakukan pencatatan stok secara sistematis. Selain itu,
Gudang mengatur pengiriman barang ke produksi atau pelanggan sesuai
jadwal, menjamin keamanan dan Kondisi-barang.selama penyimpanan.
Service

Service pada umumnya memberikan layanan purna jual.dan, dukungan
teknis kepada pelanggan. Posisi ini.menangani keluhan dan permintaan
perbaikan produk, melakukan pemeliharaan dan perbaikan produk sesuai
standar perusahaan. service juga mengelola jadwal kunjungan teknisi dan
laporan servis, hal ini untuk memastikan perbaikan produk berjalan optimal
dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pada struktur organisasi penulis berada di bagian divisi Marketing, yang

berperan penting dalam memperkenalkan produk perusahaan kepada pelanggan

pelayanan = pelanggan, mengembangkan strategi pemasaran, serta

membangun dan menjaga hubungan dengan pelanggan after sales.
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BAB IV

PEMBAHASAN

4.1  Pelayanan Keluhan Pelanggan Pada Platform ChatPlusAl di

Changhong Meiling Electric Indonesia

Pelayanan keluhan pelanggan pada platform ChatPlusAlLdi*PT Changhong
Meiling Electric Indonesia termasuk bagian dari digitalisasi yang. dijalankan
perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di tengah persaingan industri
elektronik yang semakin ketat. Di zaman digital sekarang ini, penerapan teknologi
yang berdasar pada kecerdasan buatan seperti ChatPlusAl menjadi alternatif
strategi untuk memberikan layanan.yang cepat, responsif, dan. real-time kepada
pelanggan. Dengan ChatPlusAl perusahaan dapat dengan efisien mengelola
berbagai keluhan pelanggan, termasuk pertanyaan tentang pengetahuan dan
rekomendasi produk, status pengiriman,-serta permintaan klaim garansi
pengiriman.

Divisi Marketing khususnya bagian pelayanan pelanggan (customer
service) PT Changhong Meiling Electric Indonesia berfungsi sebagai garda
terdepan dalam pelayanan pelanggan, salah satunya dalam menyelesaikan keluhan
melalui ‘ChatPlusAl. Saat pelanggan..menghadapi keluhan untuk pertama Kkali,
mereka beralih untuk menghubungi bagian pelayanan pelanggan yang tersambung
langsung ke platrform ChatPlusAl sebagai sumber informasi dan solusi keluhan.
Pelayanan pelanggan mencakup beberapa keluhan seperti penjelasan tentang
pengetahuan dan rekomendasi produk, pelacakan status pengiriman, serta
penanganan klaim garansi pengiriman..Melalui_platform-digital ini, perusahaan
mampu mempertahankan konsistensi layanan dan memberikan pengalaman yang
memuaskan kepada pelanggan, sehingga meningkatkan citra dan kesetiaan
pelanggan terhadap perusahaan.

Penerapan platform ChatPlusAl juga mendukung strategi manajemen
hubungan pelanggan (CRM) yang penting dalam membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan. Strategi manajemen hubungan pelanggan (CRM)

membuat perusahaan lebih memahami kebutuhan dan perilaku pelanggan, sehingga

17
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dapat memberikan solusi yang tepat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pelayanan pelanggan yang optimal melalui platform digital ini tidak hanya
mempermudah pelanggan untuk menyampaikan masalah, tetapi juga mendukung
perusahaan dalam mengatur data dan interaksi pelanggan dengan lebih terorganisir
dan terintegrasi. Berdasarkan penjelasan 4.1 dalam pelayanan keluhan pelanggan
pada platform ChatPlusAl (customer service) memiliki3.pelayanan terbanyak yang
harus dilayani dan menjadi_keluhan dari pelanggan dengan “rincian pelayanan
sebagai berikut:

a. Pelayanan‘keluhan pelanggan pengetahuan dan rekomendasi produk.

b. Pelayanan keluhan pelanggan status pengiriman.

c. Pelayanan keluhanpelanggan klaim garansi pengiriman.

411 Pelayanan Pelanggan Mengenai Pengetahuan dan Rekomendasi
Produk
Pengetahuan produk sangatlah dibutuhkan pelanggan terutama saat ingin
membeli produk yang diinginkan. selain.itu biasanya pelanggan bertanya mengenai
apakah produk yang ingin di beli memeliki keunggulan khusus atau ada type produk
lain 'yang memiliki keunggulan lebih bagus dari yang mereka inginkan. Selain
pengetahuan produk terdapat fitur dan spesifikasi yang bermacam -macam hal ini
tergantung dari produk yang dibutuhkan sang pelanggan sebagaimana gambar
dibawah ini:
a. Pelanggan bertanya mengenai pengetahuan produk
Sebelum memesan produk pelanggan bertanya mengenai produk kulkas tipe
FTM155DB yang diinginkan. Pertanyaan tersebut seputar “apakah tipe
FTM155DB masih.memiliki bunga es pada system pendinginannya”
Berikut dibawah ini tampilan.layar. ketika pelanggan-bertanya mengenai
salah satu fitur pada kulkas type FTM155DB mengenai sistem pendinginannya
yang tertera pada gambar 4.1
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Gambar 4.1 Pelanggan Bertanya Mengenai Pengetahuan Produk

noi | s TTS - Ho [ r 2 = =

Halo kak, ini kulkas tanpa bunga es? S stest message

® = ¢ @ B

Sumber: Data diolah olehpenulis, 2025

b. Customer service menjawab pertanyaan tersebut

19

Selanjutnya customer service menerima pesan pelanggan mengenai

pengetahuan produk. Kemudian customer service memberikan pengetahuan

produk yang ditanyakan (FTM155DB) masib memiliki bunga es dan

merekomendasikan produk kulkas type (FTM285NIB) yang lebih unggul

tanpa bunga es (no frost technology) sesuai-dengan kebutuhan pelanggan.

Berikut dibawah ini tampilan layar customer.service memberikan jawaban

atas pertanyaan pelanggan dan merekomendasikan:tipe produk kulkas yang lebih

unggul yang tertera pada gambar 4.2

Gambar 4.2 Memberikan Jawaban Pengetahuan Produk

s i &

Lokal

masih ada sedikit hanya serpihan
saja dan mudah dihilangkan ka.

masih ada sedikit hanya serpihan
saja dan mudah dihilangkan ka.

jika ingin tanpa bunga es bisa pilih
type FTM285NIB ka kapasitas 220
liter.
jika ingin tanpa bunga es bisa pilih
type FTM285NIB ka kapasitas 220
liter.

Q NEW CHANGHONG KULK

Setelah dikirim, terjemahkan ke Indonesian

= @
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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Gambar 4.3 Flowchart Pelayanan Pelanggan
Pengetahuan dan Rekomendasi Produk

o
Q
r
0
I
o ?r pelanggan customer service
FEaEEy
N
3 =1 3,
N & =
5 .
S S
’i % bertanya mengenai ..A‘lenerima pesan
; =5 pengetahuan produk / pelanggan
2 ~
3 =
= 8 ¥
= 1) jawab
) L menjawa
5 : pertanyaan
Q
9
- ¥
~
o

merekomendasikan

produk
¥
mendapatkan P / memberikan link
jawaban / rekomendasi produk

ejieyer 1363 Yiuya3ijod Jefem Buek uebunuaday] ueyibniaw yepny uedinbuad 'q

*yejesew njens uenefuy} neje }ny uesjinuad ‘uesode] uesinuad ‘Yeiw|l eA1ey uesiinuad ‘ uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbuad ‘e

Sumber: Data diolah olehpenulis, 2025

Berdasarkan gambar 4.3, pada flowchart pelayanan pelanggan mengenai
pengetahuan dan rekomendasi produk dapat dijelaskan sebagai berikut:
a. Tahap awal, pelanggan bertanya mengenai pengetahuan produk yang

undede ynjuaq wejep 1ui sijn} eA1ey yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uewnwnbuaw buese|iq °z
: Jaquuins ueyangakuaw uep uexwnjue>uaw eduey juj sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese|iqg °|L

diinginkan.

b. Customer service menerima pesan‘dan-memberikan pengetahuan produk
sesuai pertanyaan.

c. Customer service memberikan rekomendasikan produk yang sesuai dan
lebih unggul.

d. Memberikan link produk yang direkomendasikan.

e. Menemukan jawaban yang tepat.

f. Selesai.

20
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4.1.2 Pelayanan Pelanggan Mengenai Status Pengiriman

Status pengiriman merupakan hal penting yang bagi pelanggan ketika
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melakukan pemesanan dan menunggu produk yang di pesan sampai ke alamat

.
.

tujuan, pelanggan biasanya selalu bertanya dimana.titik lokasi terakhir produk. Hal
ini biasa customer service layani“dengan membantu. mencari informasi status
pengiriman melalui web ekspedisi.

a. Pelanggan memesan produk

Pelanggan-melakukan_pemesanan produk kulkas type CRF-238 kapasitas

ejie)er 1aba yiuyaMjod uizi eduey

180" liter dan kemudian muncul notifikasi pelanggan memesan pada
ChatPlusAl. Lalu bagian Gudang memproses pemesanan masuk hingga
muncul nomor.resi.pada.platform Tokopedia dan produk.akan. diproses
pengirimannya.

Berikut tampilan layar ketika pelanggan telah melakukan pemesanan

produk dan pesanan telah dikonfirmasi. untuk dikirim sesuai yang tertera pada
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gambar 4.4
Gambar 4.4 Pelanggan Order
torangmanullangB7  Afersesv | 4G 8 wha
Order Products  Voucher  Ticket
Al Unpaid  ToShip  Shipping  Completed  Cancr -
[CHANGHONG-Lechat]
o . OrderID H
Terima kasih atas pesanan Kakak. Kami akan segera m
engmmkaﬂn paket Kakak ya. Silakan penkfalmformam Conpieed 5512 1257
pesanan, jika produk atau alamat yang diisi salah, Kak
‘ o 576809098499098459 [Bank transfer] &
B ak bisa hubungi kami ya
. “J " Changhong Kulkas Lemar Es 2...9Rp 2,118,000...
Logistics Cre-OrderConfimed Re ¥ Latest message
= SKU: Hitam, No need 7
= SKU Artcle NO.. CRF-238BLACK )
O B G 00

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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b. Pelanggan chat mengeluh produk belum sampai
Setelah memesan produk pelanggan menerima nomor resi pengiriman dan
menunggu produk sampai. Akan tetapi produk tidak sampai sesuai estimasi.
pelanggan mengeluh kenapa produk belum sampai tidak sesuai estimasi dan
meminta customer service untuk mengecek status pengiriman.
Berikut tampilan layar ketika-pelanggan.bertanya mengenai titik lokasi
terakhir produk dan status pengirimannya sesuai yang tertera.pada gambar 4.5

Gambar 4.5 Permintaan Cek Status Pengiriman

torangmanullang87 | After-salesv | <G ﬂﬁ.i_m * pa i
to torangmanullang8
biasa nya aman2 aja alamat yang saya kasih
Usually, the address | provided is safe. v
orangmanullang87
to torangmanullang
boleh bantu cek lagi ekpedisi nya?
Can you help check the expedition again? B
¥ Latest message
Q & &8 ®

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

c. Customer service menerima keluhan pelanggan
Customer service.menerima pesan pelanggan bahwa produk.tidak sampai
sesuai estimasi dan meminta customer service membantu melacak status
pengiriman produk pelanggan pada website kargo ekspedisi. Lalu customer
service melakukan pelacakan tersebut dengan menyertakan nomor resi
pesanan produk pada website ekspedisi.
Berikut tampilan layer customer service menerima pesan keluhan pelanggan
dan melakukan pelacakan pada web eskpedisi sesuai yang tertera pada gambar 4.6
dan 4.7



eyieyer Labap yiuya3ijod wizi eduey

VLNVHYE

N
9o
o
3o
53
ulﬂ
=
3 =
m T
5 9
Q 3
c =
(-8
28
3*‘
=
& s
;ﬁ'
=
D
3 o
T T
25
Tz
>
gu
S 2
=3
w <
o 9
o 3
o Q
Q
S o
o 0=
-
s
©w o
R
£ 3
g.r
=5 -
I
3B
o =
~,
c 9
- A
)
-
-,
o

»
o
3
@
=
=
T
o
=
=
o
2
S
=
=
-~
£
=
g
o
=
=3
5
Q
)
=
=)
o
2
5
2
T
o
=)
3
=
)
=)
T
o
=
£
&
E
g
S
3
)
=
~
3
£
4
=
)
©
=]
2
=
=
£
w
o
=
=
=
-
=
o
v
=
(-1
=
)
c
S
=
w
c
£y
£
3
o
w
D
)
2

undede ynjuaq wejep

ECEL]
NINMILAOd

1In3 eAie)] yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese|iqg °|

Jaquins ueyangakuaw uep uexwnjuedusw edue)

eydid yeyH

eyieder MabaN yiwydjod yijiw exdid eH S

23

Gambar 4.6 Menjawab Keluhan Pelanggan

torangmanullang87 | After-salesv | 43 & % 9 2

to torangmanullang87 05-16 10:11

boleh bantu cek lagi ekpedisi nya?

Can you help check the expedition again? v

05-16 10:15 Salma o

ini kita bantu cek status pengirimannya ka

B% Delivered

| inikita bantu cek status pe, ¥ Latest message

b O m

R Y |

Gambar 4.7 Status Pengiriman Pada Website J&T
-'&T(‘ARGO o o R_‘E

I 570075664566 |

Kab Tangerang Elh ———— Kota

Tangerang
DALAM
PICK UP
PERJALANAN

Metode Layanan FastTrack

Berat 73

Waktu Pick Up 13/05/2025

Volume 0.435

Waktu Pengiriman Jumlah Koli 1

Metode layanan delivery
Ambil Paket

@ dalam proses delivery
2025-05-16 10:03:15
[Kab Tangerang] Paket sudah
meninggalkan [GW-Tangerang] menuju
[TGRO49A]

dalam proses delivery
2025-05-16 01:10:22
[Kab Tangerang] Paket sudah
meninggalkan [GW-Tangerang] menuju
[TGR141A]

dalam proses delivery

2025-05-15 13:20:47
[Kab Tangerang]l Paket sudah tiba di
[GW-Tangerang]

& dalam proses delivery
2025-05-1511:16:51
[Kab Tangerang] Paket sudah

lah oleh penulis
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Gambar 4.8 Flowchart Pelacakan Status Pengiriman

pelanggan

CUSTOIMmer service

melakukan
pemesanan produk

h

enunggu produk
dikirim

h 4

meminta status
pengiriman

mendapatkan status
pengiriman

;

/nen erima pesan

pelanggan

h 4

melakukan pelacakan

pengiriman

A

/

h

A‘lemberikan status

pengiriman

Sumber: Data diolah-oleh‘penulis, 2025
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Berdasarkan gambar 4.8, pelayanan pelanggan mengenai pelacakan

Pelanggan melakukan order produk.

Pelanggan menunggu preduk.dikirim.

pengiriman dapat dijelaskan sebagai berikut:

Pelanggan bertanya mengenai status pengiriman.

Customer service menerima keluhan pelanggan.

Customer service melakukan pelacakan pada web ekspedisi.

Customer service memberikan hasil pelacakan.

Pelanggan mendapatkan status pengiriman.

Selesai.
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4.1.3 Pelayanan Pelanggan Mengenai Garansi Pengiriman

Garansi pengiriman merupakan senjata pamungkas bagi perusahaan agar
pelanggan melakukan order dan tidak perlu khawatir mengenai keamanan produk

yang mereka beli. Di Changhong Meiling Electric Indonesia kita memberikan 2
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.

garansi yaitu garansi pengiriman dan garansi-produk, untuk garansi pengiriman
customer service lah yang mengatur apakah sebuah produk bisa dilakukan klaim
garansi jika memiliki kendala-saat pengiriman, berikut pembahasan mengenai
klaim garansi pengiriman.

a. Pelanggan melakukan pemesanan produk

ejie)er 1aba yiuyaMjod uizi eduey

Pada tahap ini pelanggan melakukan pemesanan produk Android TV type

L32G7N. Perusahaan akan menerima notifikasi pada ChatPlusAl,

kemudian akan.diteruskan.kebagian. Gudang untuk.proses pengiriman.

Kemudian bagian Gudang akan.menerima notifikasi dalam ChatPlusAl dan

nomor resi yang harus dicetak melalui aplikasi Tokopedia.

Berikut tampilan layar ketika. pelanggan berhasil telah melakukan
pemesanan produk dan pesanan telah dikonfirmasi untuk dikirim sesuai yang tertera
pada gambar 4.9

Gambar 4.9 Pelanggan Order

user logged out| h-sclesv | 43 @ % 5 2 U]
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[CHANGHONG-Lechat] Al Unpaid  To Ship  Shipping  Completed  Canci
Tenm.a kasih atas pesanan Kall<ak. Kam|lakan. segera m Order D a
engirimkan paket Kakak ya. Silakan periksa informasi
pesgnan,J\ka pr‘oduk‘atau alamat yang diisi salah, Kak & Shioping 200506:25, 13:00
. akbisa hubungi kami ya
B 579380074978968852 [Bank transfer]
Logistics Care-Order Confirmed  Revise reply content »
Refund 1D 4036148950447850802 View Details
¥ Latest message
s CHANghONG 32 Inch Newest An... O'Rp 1,859,00...
. BN SKU: Hitam
0 B G Q00

SKU Article NO.: L32G7N

Reason: Package or product is damaged

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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b. Pelanggan chat mengenai masalah pada produk yang dikirim

Setelah pemesanan produk dan produk dikirim hingga sampai ke alamat

tujuan pelanggan. Pelanggan membuka paket produk akan tetapi pelanggan

melihat adanya kerusakan pada produk. Kemudian pelanggan mengajukan

komplain bahwa produk yang dibeli memiliki masalah dan meminta solusi

klaim garansi pengiriman kepada customer service.di platform ChatPlusAl.

Berikut tampilan layar ketika pelanggan mengeluh kepada customer service

dan meminta solusi_mengenai produk yang mengalami kerusakan saat.pengiriman

sesuai yang terterapada gambar 4.10

Gambar 4.10 Pelanggan Meminta Solusi dan Klaim Garansi

Pengiriman

] ~n
user logged out | In-salesv | 2 &n

user logged out

us

Halo kak, pesanan saya 579380074978968882 ber
masalah

layar tv rusak parah ini kakk
this TV screen is severely damaged, sis Byv

View Related Tickets >

user logged out
us 22
gimana solusinya???

What's the solution??? Bv

© B

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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c. Customer service membalas keluhan pelanggan

Customer service menerima keluhan mengenai kerusakan produk yang

diterima oleh pelanggan bahwa tv mengalami pecah pada layar, kemudian
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customer service melayani keluhan pelanggan pada ChatPlusAl untuk

.
.

meminta pelanggan melakukan pengajun klaim garansi pengiriman dan
mengirimkan bukti produk” rusak sesuai. ketentuan pada aplikasi

marketplace sesuai pelanggan memesan.

Berikut tampilanlayar customer service menerima keluhan pelanggan dan

meminta pelanggan mengajukan complain dengan:bukti video unboxing.sesuai

ejie)er 1aba yiuyaMjod uizi eduey

yang tertera pada gambar 4.11

Gambar 4.11 Menerima Pesan dan Meminta Pelanggan
Mengirimkan Bukti Produk
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ser logged out
us U rlogg I

gimana solusinya???

2
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This message is from TikTok Seller Center(Auto-reply)

changhongelectric.indonesiz
changhongelectric.indonesia

(YW ada video unboxing nya kak?

Replied by Age
X’ Latest message

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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d. Pelanggan chat memberikan bukti produk rusak dan bukti pengajuan

Setelah mengajukan komplain, Pelanggan diminta melakukan pengajuan
klaim garansi pada marketplace tempat pelanggan membeli produk dengan
menyertakan video unboxing pada halaman komplain di marketplace tempat
pelanggan membeli produk.

Berikut tampilan layar_pelanggan mengirimkan. bukti produk rusak dan
bukti screnshoot telah melakukan pengajuan komplain sesuai yang. tertera pada
gambar 4.12

Gambar 4.12 Foto Produk Rusak dan Pengajuan
Komplain Pada Marketplace

Pa
£3
) 2
R
v
&

Pengajuan Penukaran Barang

579380074978068882 Changhong Official Indonesia

1Barang rusak

Barang rusak

layar tv rusak dan retak

l n Y Latest message

© & & 0@

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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e. Customer service melakukan pengecekan dan konfirmasi klaim garansi

pengiriman

Setelah pelanggan mengajukan klaim pada marketplace Tokopedia dengan
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menyertakan bukti kerusakan produk. Kemudian customer service

melakukan pengecekan atas pengajuan-eleh pelanggan pada marketplace.
Setelah melakukan pengecekan pada marketplace Tokopedia untuk
memastikan apakah™ sudah sesuai dengan persyaratanklaim garansi
pengiriman, .Kemudian customer service menyetujui pengajuan klaim

garansi.pengiriman dan_mengkonfirmasi. ke,pelanggan untuk selanjutnya

ejie)er 1aba yiuyaMjod uizi eduey

mengikuti sesuai prosedur marketplace.

Berikut tampilan layar customer 'service menyetujui pengajuan klaim
garansi pengiriman dan-meminta pelanggan mengikuti instruksiimarketplace sesuai
yang tertera pada gambar 4.13

Gambar 4.13 Pengecekan dan Menyetujuai Klaim Garansi
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Gambar 4. 14 Flowchart Pelayanan Klaim Garansi Pengiriman

pelanggan

CLSTOIMer service

melakukan
pemeaesanan produk

]

produk sampai dan
melakukan pengecekan

produk tidak sesuai

¥

mengajukan komplain

melakukan pengajuan
kKomplain

h
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V4 - A /
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il

b i
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komplain dengan bukti pruduk/_""

i

pengajuan
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‘? menerima Konﬁrmas/

h

melakukan pengecekan
pengajuan

no

menyetujui
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Sumber: data

diolah oleh penulis, 2025

30

Berdasarkan gambar 4.14, pelayanan pelanggan mengenai klaim

garansi pengiriman dapat.dijelaskan sebagai berikut:

Pelanggan melakukan order

produk.

Produk sampai tidak sesuai pelanggan komplain terdapat kendala (rusak)

produk.

Customer service menerima complain dan meminta untuk pengajuan

dengan bukti produk.

Pelanggan melakukan pengajuan dan konfirmasi kepada customer service.
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e. Customer service menerima konfirmasi dan melakukan pengecekan

pengajuan.
f. Customer service menyetujui pengajuan dan konfirmasi ke pelanggan.

g. Pelanggan menerima konfirmasi dan mengikuti prosedur marketplace untuk

klaim garansi pengiriman.

h. Selesai.

Berdasarkan penjelasan tentang pelayanan keluhan pelanggan diatas pada
ChatPlusAl penulis'menyatakan bahwa setiap keluhan pelanggan dalam, bentuk
apapun harus-diselesaikan dengan baik dan detail. agar pelanggan merasakan
pengalaman.yang puas dari pelayanan yang diberikan, hals.ini_sesuai dengan
perkataan (Rusydi, 2023) ‘bahwa pelanggan adalah individu yang datang atau
terbiasa membeli suatu produk perusahaan dan-mengharapkan pelayananyang baik

agar melakukan pembelian berulang kali.

4.2 Hambatan yang  Dihadapi  dalam Melakukan Pelayanan
Keluhan Pelanggan di Channghong Meiling Electric Indonesia

Dalam menjalankan pekerjaan, beberapa hambatan dihadapi oleh pelayanan
pelanggan. Salah satu hambatan “yang dialami. adalah = Kketika pelanggan
mengirimkan pesan dengan kata-kata.singkat- atau bahasa daerah yang tidak
dimengerti " sistem bot (pelayanan - real-time) pada ChatPLusAl. Hal ini
memungkinkan terjadi kesalahan komunikasi< antara pelanggan dengan bot.
biasanya pelanggan merasa tidak puas atas jawaban yang diberikan oleh bot
sehingga pelanggan memberikan rating buruk terhadap kinerja pelayanan

pelanggan.



