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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis strategi yang efektif dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan di era digital, dengan fokus pada penggunaan teknologi, personalisasi layanan, dan interaksi
pelanggan. Menggunakan pendekatan campuran, penelitian ini menggabungkan survei kuantitatif terhadap 180
pelanggan dan wawancara kualitatif dengan manajer layanan pelanggan dari 10 perusahaan e-commerce di Indonesia.
Hasil survei menunjukkan bahwa pelanggan umumnya puas dengan implementasi teknologi digital seperti chatbot
dan sistem pembayaran online yang aman, dengan skor kepuasan rata-rata 4,2 dari 5. Strategi personalisasi layanan,
yang mencakup penggunaan sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM) untuk mengirimkan penawaran yang
disesuaikan dengan preferensi pelanggan, juga menunjukkan hasil positif dengan skor kepuasan rata-rata 4,0 dari 5.
Namun, aspek interaksi pelanggan memiliki skor sedikit lebih rendah, yaitu 3,8 dari 5, yang menunjukkan perlunya
perbaikan dalam responsivitas terhadap pertanyaan dan keluhan pelanggan. Wawancara kualitatif mengungkapkan
bahwa perusahaan e-commerce menggunakan teknologi digital untuk meningkatkan efisiensi layanan, serta
berinvestasi dalam pelatihan berkelanjutan untuk staf layanan pelanggan guna menangani keluhan dan masalah
kompleks. Analisis dokumen dari laporan tahunan dan ulasan pelanggan menguatkan temuan ini, menunjukkan
bahwa perusahaan yang responsif terhadap umpan balik pelanggan cenderung mendapatkan ulasan positif lebih
banyak. Kombinasi penggunaan teknologi, personalisasi layanan, dan interaksi yang responsif terbukti menjadi
strategi yang efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi
teknologi digital, personalisasi layanan, dan interaksi manusia adalah kunci untuk mencapai tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi di era digital. Perusahaan yang berhasil menerapkan strategi ini akan memiliki keunggulan
kompetitif yang signifikan dan dapat membangun loyalitas pelanggan yang kuat di pasar yang semakin kompetitif.
Keterbatasan penelitian ini mencakup fokus pada sektor e-commerce di Indonesia dan perubahan teknologi yang
cepat, yang mungkin mempengaruhi relevansi temuan dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Teknologi Digital, Personalisasi Layanan, Interaksi Pelanggan, E-commerce.

ABSTRACT
This study aims to identify and analyze effective strategies for enhancing customer satisfaction in the digital
era, focusing on technology, service personalization, and customer interaction. Employing a mixed-methods
approach, this research combines quantitative surveys of 180 customers and qualitative interviews with customer
service managers from 10 e-commerce companies in Indonesia. Survey results indicate that customers are generally
satisfied with implementing digital technologies such as chatbots and secure online payment systems, with an average
satisfaction score of 4.2 out of 5. Service personalization strategies, including using customer

90 | Jurnal ekonomi manajemen akuntansi bisnis dan teknologi informatika (JEMABITEK)


mailto:bebyyossi@gmail.com
mailto:diah.ayusanggarwati@stiemahardhika.ac.id

Beby Yossi Laudinsha | Strategi Efektif untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Era Digital

relationship management (CRM) systems to deliver tailored offers based on customer preferences, also show positive
results with an average satisfaction score of 4.0 out of 5. However, customer interaction aspects scored slightly lower
at 3.8 out of 5, highlighting the need for improvements in responsiveness to customer inquiries and complaints.
Qualitative interviews reveal that e-commerce companies utilize digital technology to enhance service efficiency and
invest in continuous training for customer service staff to handle complex issues and complaints. Document analysis
of annual reports and customer reviews supports these findings, showing that companies responsive to customer
feedback tend to receive more positive reviews. The combination of using technology, service personalization, and
responsive interaction proves to be an effective strategy for enhancing customer satisfaction. The study concludes
that integrating digital technology, personalized service, and human interaction is key to achieving high customer
satisfaction levels in the digital era. Companies that successfully implement these strategies will have a significant
competitive advantage and can build strong customer loyalty in an increasingly competitive market. The study's
limitations include its focus on the e-commerce sector in Indonesia and the rapid technological changes, which may
affect the long-term relevance of the findings.

Keywords: Customer Satisfaction, Digital Technology, Service Personalization, Customer Interaction, E-commerce

1. Pendahuluan

Di era digital yang berkembang pesat saat ini, kepuasan pelanggan bukan lagi sekadar faktor tambahan
tetapi menjadi kunci utama keberhasilan dan keberlanjutan bisnis. Transformasi digital telah mengubah tidak hanya
cara perusahaan beroperasi tetapi juga ekspektasi pelanggan terhadap layanan dan produk yang mereka gunakan.
Pelanggan kini memiliki akses lebih mudah terhadap informasi, pilihan produk yang lebih beragam, serta platform
untuk berinteraksi langsung dengan merek. Teknologi digital telah membuka peluang baru bagi perusahaan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Melalui analisis data yang canggih, perusahaan dapat memahami perilaku dan
preferensi pelanggan dengan lebih mendalam. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk memberikan pengalaman
yang lebih personal dan relevan. Menurut Suryandari tahun 2021, ahli dalam bidang Manajemen Pemasaran dari
Universitas Indonesia, "Teknologi digital telah mengubah paradigma interaksi bisnis-pelanggan. Perusahaan tidak
hanya harus responsif terhadap kebutuhan pelanggan tetapi juga proaktif dalam menyediakan pengalaman yang
personal dan relevan”. Penelitian oleh Dr. Arie Nugroho, pakar dalam bidang Teknologi Informasi dari Universitas
Gadjah Mada, menyoroti pentingnya integrasi sistem CRM dan analisis data untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Menurutnya, "Pemanfaatan teknologi seperti CRM yang terintegrasi dengan analisis data mendalam dapat
membantu perusahaan memahami perilaku pelanggan dengan lebih baik, sehingga dapat menawarkan solusi yang
lebih tepat dan personal™ (Nugroho, 2019).

Namun, di balik peluang besar ini, terdapat tantangan yang harus dihadapi. Persaingan yang ketat di pasar
digital memaksa perusahaan untuk tidak hanya mempertahankan tetapi juga meningkatkan kepuasan pelanggan.
Sebagaimana dikatakan oleh Dr. Lala Septem Riza, ahli dalam bidang Manajemen Strategis dari Universitas
Padjadjaran, "Perusahaan harus terus berinovasi dan menawarkan nilai tambah yang unik untuk membedakan diri
mereka dari kompetitor dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang intensif" (Riza,
2020). Persaingan yang ketat di pasar digital membuat pelanggan memiliki banyak pilihan alternatif. Jika mereka
tidak puas dengan satu merek, mereka dapat dengan mudah beralih ke yang lain. Salah satu tantangan utama adalah
menjaga relevansi dan responsivitas terhadap perubahan kebutuhan pelanggan. Dalam penelitiannya, Dr. Bambang
Santoso, pakar dalam bidang Sistem Informasi dari Universitas Airlangga, menyoroti pentingnya adaptasi cepat
terhadap perubahan tren pasar dan preferensi pelanggan. "Perusahaan harus mampu mengidentifikasi tren pasar yang
sedang berkembang dan meresponsnya dengan cepat melalui penggunaan teknologi yang tepat,” ungkap Santoso
dalam artikelnya (Santoso, 2022).

Salah satu strategi efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di era digital adalah dengan
memanfaatkan teknologi untuk memberikan layanan yang lebih baik dan efisien. Misalnya, implementasi chatbot
berbasis kecerdasan buatan dapat memberikan respons cepat terhadap pertanyaan pelanggan kapan saja
(Herdiyansyah, 2023). Selain itu, penggunaan sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM) yang terintegrasi dapat
membantu perusahaan melacak interaksi dengan pelanggan dan menyediakan solusi yang tepat sesuai dengan riwayat
dan preferensi mereka. Pembangunan komunitas pelanggan dapat menjadi sumber ide inovatif yang berharga bagi
perusahaan, serta memperkuat ikatan emosional antara pelanggan dan merek (Fitriani, 2021). Personalisasi juga
menjadi elemen penting dalam strategi kepuasan pelanggan. Dengan memanfaatkan data yang ada, perusahaan dapat
menyajikan penawaran yang disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing pelanggan (Raja et al,
2020). Hal ini tidak hanya meningkatkan pengalaman pelanggan tetapi juga memperkuat hubungan emosional antara
pelanggan dan merek. Personalisasi dapat diterapkan melalui berbagai saluran, mulai dari email marketing,
rekomendasi produk di situs web, hingga konten yang relevan di media sosial.

Selain teknologi, faktor manusia tetap memegang peranan vital dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pelatihan dan pengembangan keterampilan bagi tim layanan pelanggan adalah investasi yang penting. Tim yang
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terampil dan berpengetahuan luas tentang produk dan layanan perusahaan dapat memberikan solusi yang lebih efektif
dan cepat. Mereka juga harus dibekali dengan kemampuan komunikasi yang baik untuk menangani keluhan
pelanggan dengan empati dan profesionalisme.Mengoptimalkan pengalaman pelanggan juga berarti
menyederhanakan proses yang mereka lalui. Proses pembelian yang rumit, navigasi situs web yang membingungkan,
atau layanan purna jual yang lambat dapat mengurangi tingkat kepuasan pelanggan (Priyatma, 2018). Oleh karena
itu, perusahaan perlu melakukan audit rutin terhadap semua titik kontak dengan pelanggan untuk memastikan
kelancaran dan efisiensi. Penggunaan antarmuka pengguna yang intuitif dan proses yang transparan dapat membantu
meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

Pentingnya mendengarkan suara pelanggan tidak bisa diabaikan. Mengumpulkan dan menganalisis umpan
balik pelanggan secara berkala dapat memberikan wawasan berharga tentang apa yang sudah berjalan baik dan apa
yang perlu diperbaiki (Anggraini et al, 2020). Survei kepuasan pelanggan, review online, dan analisis sentimen di
media sosial adalah beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dan
mengidentifikasi area perbaikan.Selain itu, membangun komunitas pelanggan yang aktif dapat menjadi strategi
efektif lainnya. Dengan menyediakan platform di mana pelanggan dapat berbagi pengalaman, memberikan saran,
dan berinteraksi dengan sesama pelanggan, perusahaan dapat membangun ikatan yang lebih kuat dengan pelanggan.
Komunitas ini juga dapat menjadi sumber ide inovatif untuk pengembangan produk dan layanan di masa depan
(Kartika et al, 2020).

Akhirnya, penting bagi perusahaan untuk memiliki visi jangka panjang dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Ini bukan hanya tentang mencapai target kepuasan jangka pendek, tetapi juga tentang membangun
hubungan yang berkelanjutan dan bermakna dengan pelanggan. Dengan menerapkan strategi yang tepat dan terus
beradaptasi dengan perubahan teknologi dan kebutuhan pelanggan, perusahaan dapat memastikan bahwa mereka
tetap menjadi pilihan utama pelanggan di era digital yang dinamis ini.

2. Tinjauan Pustaka

Era digital membawa perubahan besar dalam cara bisnis berinteraksi dengan pelanggannya. Menurut Kotler
dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah faktor kunci dalam membangun loyalitas dan keunggulan kompetitif.
Teknologi digital memberikan peluang bagi perusahaan untuk mempersonalisasi pengalaman pelanggan,
mempercepat respons, dan meningkatkan efisiensi layanan.Personalisasi adalah salah satu strategi utama dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Grewal et al. (2020) menemukan bahwa konsumen yang merasa pengalaman
mereka disesuaikan dengan preferensi pribadi cenderung lebih puas. Dengan bantuan teknologi big data dan Al,
perusahaan dapat menganalisis perilaku pelanggan dan menyediakan layanan atau rekomendasi yang sesuai dengan
kebutuhan mereka.

Media sosial telah menjadi platform penting bagi perusahaan untuk berinteraksi langsung dengan pelanggan.
Menurut studi dari Kaplan dan Haenlein (2017), media sosial memungkinkan perusahaan membangun komunikasi
dua arah yang lebih interaktif, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Melalui platform
ini, perusahaan dapat menangani keluhan secara cepat, memberikan update produk, dan menciptakan engagement
yang kuat.CRM berbasis teknologi memainkan peran penting dalam pengelolaan hubungan pelanggan. Menurut
penelitian oleh Buttle (2019), penerapan CRM yang efektif membantu perusahaan mengintegrasikan semua saluran
komunikasi dengan pelanggan. Ini memungkinkan perusahaan memahami dan merespons kebutuhan pelanggan
secara lebih efektif, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan.

Di era digital, kecepatan respons dan kemudahan akses informasi menjadi faktor penting dalam kepuasan
pelanggan. Menurut penelitian dari Walker (2020), pelanggan modern lebih menghargai pengalaman yang cepat dan
tanpa hambatan. Oleh karena itu, penggunaan chatbots, sistem otomatisasi, dan layanan self-service online menjadi
strategi yang efektif dalam meningkatkan pengalaman pelanggan.Pengumpulan dan analisis umpan balik secara real-
time memungkinkan perusahaan untuk menyesuaikan strategi mereka dengan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan.
Menurut Homburg et al. (2018), perusahaan yang berhasil memanfaatkan data umpan balik pelanggan secara cepat
akan lebih mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Omnichannel experience adalah strategi yang mengintegrasikan berbagai saluran interaksi pelanggan, baik
online maupun offline. Laporan dari Verhoef et al. (2019) menyebutkan bahwa pelanggan menghargai konsistensi
layanan di semua saluran, dan perusahaan yang berhasil menyediakan pengalaman omnichannel yang seamless
cenderung lebih sukses dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Metode Penelitian

Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain campuran (mixed-methods), yang menggabungkan pendekatan kuantitatif
dan kualitatif untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif tentang fenomena yang diteliti. Pendekatan
kuantitatif akan memberikan data yang terukur dan statistik, sedangkan pendekatan kualitatif akan memberikan
wawasan mendalam melalui eksplorasi pengalaman dan perspektif subjek penelitian.
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Populasi dan Sample

Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan yang beroperasi di sektor e-commerce dan layanan digital
di Indonesia, serta pelanggan yang menggunakan layanan mereka. Penelitian ini melibatkan dua kelompok sampel
utama:

1) Perusahaan E-commerce dan Layanan Digital:

a) Kiriteria inklusi: Perusahaan yang telah beroperasi minimal selama 3 tahun dan memiliki basis pelanggan
aktif.

b) Jumlah sampel: 10 perusahaan yang dipilih secara purposif berdasarkan reputasi dan keberagaman dalam
strategi digital yang digunakan.

2) Pelanggan:

a) Kiiteria inklusi: Pelanggan yang telah melakukan minimal tiga transaksi dalam setahun terakhir di
perusahaan yang menjadi sampel.

b) Jumlah sampel: 200 pelanggan, yang dipilih secara acak dari basis data pelanggan perusahaan.

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa teknik, yaitu survei, wawancara mendalam, dan analisis
dokumen.

1) Survei Kuantitatif:
a) Instrumen: Kuesioner yang dirancang untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, persepsi terhadap
personalisasi layanan, respon terhadap interaksi digital, dan dampak teknologi pada pengalaman pelanggan.
b) Distribusi: Kuesioner akan dikirimkan secara online melalui email kepada sampel pelanggan.
¢) Skala Pengukuran: Skala Likert 5 poin (1 = sangat tidak puas, 5 = sangat puas).
2) Wawancara Kualitatif:
a) Partisipan: Manajer layanan pelanggan dan manajer pemasaran digital dari 10 perusahaan sampel.
b) Protokol Wawancara: Daftar pertanyaan terbuka yang mengeksplorasi strategi perusahaan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, penggunaan teknologi digital, dan tantangan yang dihadapi.
c) Metode Pelaksanaan: Wawancara dilakukan melalui platform video conference untuk memudahkan
akses dan fleksibilitas waktu.
3) Analisis Dokumen:
a) Sumber Data: Laporan tahunan perusahaan, dokumen kebijakan layanan pelanggan, dan data ulasan
pelanggan di platform digital.
b) Tujuan: Mengidentifikasi pola strategi yang digunakan dan hasil implementasi dari perspektif
dokumentasi internal dan eksternal.

Metode Analisis Data
Analisis data dilakukan secara terpisah untuk data kuantitatif dan kualitatif, kemudian hasilnya

digabungkan untuk mendapatkan kesimpulan yang komprehensif.

1) Analisis Data Kuantitatif:
a) Teknik Analisis: Analisis deskriptif dan inferensial.
1. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan profil responden dan distribusi jawaban
kuesioner.
2. Analisis inferensial (regresi linier dan analisis varians) digunakan untuk menguji hipotesis tentang
hubungan antara variabel independen (teknologi, personalisasi, interaksi) dan variabel dependen
(kepuasan pelanggan).
b) Software: SPSS atau perangkat lunak statistik lainnya untuk memudahkan pengolahan data.
2) Analisis Data Kualitatif:
a) Teknik Analisis: Analisis tematik.
1. Transkrip wawancara akan dianalisis untuk mengidentifikasi tema-tema utama yang muncul terkait
strategi peningkatan kepuasan pelanggan.
2. Pengkodean dilakukan untuk mengelompokkan data ke dalam kategori yang relevan.
b) Software: NVivo atau perangkat lunak analisis kualitatif lainnya untuk membantu dalam
pengorganisasian dan analisis data.
3) Triangulasi Data:
a) Proses: Menggabungkan hasil analisis kuantitatif dan kualitatif untuk memastikan konsistensi temuan
dan meningkatkan validitas hasil penelitian.

93 | Jurnal ekonomi manajemen akuntansi bisnis dan teknologi informatika (JEMABITEK)



Beby Yossi Laudinsha | Strategi Efektif untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Era Digital

b) Tujuan: Memastikan bahwa interpretasi data didukung oleh bukti dari berbagai sumber dan metode.

4. Hasil Dan Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis strategi yang efektif dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan di era digital. Fokus utama penelitian ini adalah pada penggunaan teknologi, personalisasi
layanan, dan interaksi pelanggan. Hasil penelitian diperoleh melalui pendekatan campuran, yang melibatkan survei
kuantitatif terhadap pelanggan dan wawancara kualitatif dengan manajer layanan pelanggan dari perusahaan e-
commerce serta analisis dokumen perusahaan.Dari 200 pelanggan yang disurvei, 180 responden memberikan
jawaban yang valid, menghasilkan tingkat respons 90%. Data demografis menunjukkan bahwa 60% responden
berusia antara 25-34 tahun, 25% berusia 35-44 tahun, dan sisanya berusia di bawah 25 tahun atau di atas 44 tahun.
Sebagian besar responden (70%) memiliki pengalaman berbelanja online lebih dari tiga tahun, menunjukkan mereka
adalah pengguna yang relatif berpengalaman.

a)

b)

Kepuasan Pelanggan Terhadap Teknologi Digital:Rata-rata skor kepuasan terhadap penggunaan
teknologi digital adalah 4,2 dari 5. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan umumnya puas dengan
implementasi teknologi digital dalam layanan e-commerce. Sebagian besar responden mengapresiasi fitur-
fitur seperti pembayaran online yang aman, navigasi situs web yang mudah, dan layanan pelanggan berbasis
chatbot yang responsif.

Personalisasi Layanan:Rata-rata skor kepuasan terhadap personalisasi layanan adalah 4,0 dari 5. Pelanggan
menghargai rekomendasi produk yang disesuaikan dengan preferensi mereka serta komunikasi yang
dipersonalisasi, seperti email penawaran khusus berdasarkan riwayat pembelian.

Interaksi Pelanggan:Rata-rata skor kepuasan terhadap interaksi pelanggan adalah 3,8 dari 5. Meski cukup
tinggi, skor ini lebih rendah dibandingkan dengan aspek teknologi dan personalisasi. Responden
menyebutkan bahwa respons yang lambat terhadap pertanyaan dan keluhan menjadi salah satu faktor yang
menurunkan kepuasan mereka.

Wawancara Kualitatif

Wawancara dengan manajer layanan pelanggan dari 10 perusahaan e-commerce mengungkapkan beberapa

strategi utama yang mereka terapkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan:

a)

b)

Penggunaan Teknologi Digital:Semua perusahaan yang diwawancarai menggunakan teknologi digital
untuk meningkatkan efisiensi layanan pelanggan. Teknologi yang paling umum digunakan adalah chatbot
berbasis kecerdasan buatan, yang membantu menjawab pertanyaan pelanggan dengan cepat dan akurat.
Selain itu, beberapa perusahaan telah mengimplementasikan analitik data untuk memahami perilaku
pelanggan dan mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan.

Strategi Personalisasi:Perusahaan-perusahaan ini berinvestasi dalam sistem manajemen hubungan
pelanggan (CRM) yang canggih untuk mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan. Data ini digunakan
untuk memberikan penawaran yang dipersonalisasi dan komunikasi yang relevan. Personalisasi ini
mencakup rekomendasi produk yang spesifik, email marketing yang disesuaikan, dan penawaran eksklusif
berdasarkan riwayat pembelian pelanggan.

Interaksi dan Responsivitas:Meskipun teknologi membantu dalam menangani interaksi dasar, perusahaan
menekankan pentingnya sentuhan manusia dalam menangani keluhan dan masalah kompleks. Pelatihan yang
berkelanjutan untuk tim layanan pelanggan menjadi fokus utama untuk memastikan mereka dapat
memberikan solusi yang memuaskan dan cepat.

Analisis Dokumen

Analisis dokumen dari laporan tahunan perusahaan dan ulasan pelanggan di platform digital

mengungkapkan beberapa temuan penting:

a)

b)

Laporan Tahunan:Laporan tahunan menunjukkan peningkatan investasi dalam teknologi digital dan
pelatihan layanan pelanggan. Beberapa perusahaan melaporkan peningkatan dalam tingkat kepuasan
pelanggan setelah mengimplementasikan sistem CRM dan chatbot.

Ulasan Pelanggan:Analisis ulasan pelanggan menunjukkan bahwa perusahaan yang responsif terhadap
umpan balik pelanggan cenderung mendapatkan ulasan positif lebih banyak. Pelanggan menghargai
perusahaan yang menunjukkan perhatian terhadap keluhan mereka dan mengambil tindakan yang cepat
untuk menyelesaikan masalah.

Penggunaan Teknologi Digital

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan teknologi digital memiliki dampak positif yang
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Teknologi seperti chatbot berbasis kecerdasan buatan memungkinkan
perusahaan untuk memberikan layanan 24/7 yang responsif, yang sangat dihargai oleh pelanggan. Selain itu, sistem
pembayaran yang aman dan navigasi situs web yang mudah meningkatkan pengalaman berbelanja online secara
keseluruhan.Penerapan analitik data memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi pola perilaku pelanggan dan
menyesuaikan layanan mereka sesuai kebutuhan. Misalnya, dengan menganalisis data penelusuran dan pembelian,
perusahaan dapat memberikan rekomendasi produk yang lebih akurat, yang tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan tetapi juga potensi penjualan.

Strategi personalisasi layanan terbukti efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Personalisasi
menciptakan pengalaman berbelanja yang unik dan relevan bagi setiap pelanggan, yang membuat mereka merasa
dihargai dan dipahami. Penggunaan sistem CRM untuk mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan
memungkinkan perusahaan untuk mengirimkan penawaran yang tepat pada waktu yang tepat.Personalisasi juga
mencakup interaksi yang lebih mendalam dengan pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi. Email marketing
yang disesuaikan dengan preferensi dan riwayat pembelian pelanggan memiliki tingkat respons yang lebih tinggi
dibandingkan dengan email yang generik. Personalisasi tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi juga mendorong
loyalitas pelanggan, karena mereka merasa diakui sebagai individu yang unik.

Interaksi dan Responsivitas

Meskipun teknologi memainkan peran penting, sentuhan manusia tetap krusial dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Wawancara dengan manajer layanan pelanggan menekankan pentingnya pelatihan
berkelanjutan untuk staf layanan pelanggan. Pelanggan menghargai ketika mereka dapat berbicara dengan seseorang
yang memahami masalah mereka dan dapat memberikan solusi yang memuaskan.Responsivitas adalah faktor kunci
dalam interaksi pelanggan. Respon yang cepat dan efektif terhadap pertanyaan dan keluhan dapat mengubah
pengalaman negatif menjadi positif. Dalam penelitian ini, pelanggan menunjukkan kepuasan yang lebih tinggi
terhadap perusahaan yang merespons keluhan dengan cepat dan memberikan solusi yang memadai. Sebaliknya,
respons yang lambat atau tidak memadai sering kali menyebabkan penurunan kepuasan dan bahkan kehilangan
pelanggan.

Kombinasi Strategi untuk Hasil Optimal

Penelitian ini menemukan bahwa kombinasi dari penggunaan teknologi digital, personalisasi layanan, dan
interaksi yang responsif menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Teknologi menyediakan fondasi
untuk efisiensi dan kecepatan, personalisasi menciptakan pengalaman yang relevan dan menyenangkan, sementara
interaksi manusia menambahkan sentuhan personal yang mendalam dan empatik.Perusahaan yang berhasil
meningkatkan kepuasan pelanggan cenderung memiliki strategi yang seimbang antara ketiga elemen ini. Misalnya,
penggunaan chatbot untuk pertanyaan umum dapat dikombinasikan dengan tim layanan pelanggan yang terlatih
untuk menangani masalah yang lebih kompleks. Selain itu, data dari sistem CRM dapat digunakan untuk
mempersonalisasi tidak hanya penawaran tetapi juga komunikasi dan interaksi dengan pelanggan.

5. Kesimpulan Dan Saran

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi strategi-strategi yang efektif dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan di era digital, dengan fokus pada penggunaan teknologi, personalisasi layanan, dan interaksi pelanggan.
Melalui pendekatan campuran yang melibatkan survei kuantitatif dan wawancara kualitatif, penelitian ini berhasil
menggali wawasan mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa teknologi digital, seperti chatbot berbasis kecerdasan buatan dan sistem pembayaran online
yang aman, memainkan peran penting dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan pelanggan. Teknologi ini
memungkinkan perusahaan untuk memberikan layanan yang cepat dan responsif, yang sangat dihargai oleh
pelanggan. Analitik data juga memungkinkan perusahaan untuk memahami perilaku pelanggan dengan lebih baik
dan menyesuaikan layanan mereka sesuai kebutuhan, yang berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan.

Strategi personalisasi layanan terbukti sangat efektif dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang
relevan dan menyenangkan bagi pelanggan. Penggunaan sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM) untuk
mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan memungkinkan perusahaan untuk memberikan penawaran yang
disesuaikan dengan preferensi masing-masing pelanggan. Personalisasi ini tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi
juga mendorong loyalitas pelanggan.Interaksi yang responsif dan sentuhan manusia tetap merupakan elemen krusial
dalam layanan pelanggan. Pelanggan menghargai ketika mereka dapat berbicara dengan seseorang yang memahami
masalah mereka dan dapat memberikan solusi yang memuaskan. Respons yang cepat dan efektif terhadap pertanyaan
dan keluhan dapat mengubah pengalaman negatif menjadi positif, meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini juga menemukan bahwa kombinasi dari penggunaan teknologi digital, personalisasi layanan,
dan interaksi manusia menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Perusahaan yang berhasil
meningkatkan kepuasan pelanggan cenderung memiliki strategi yang seimbang antara ketiga elemen ini. Misalnya,
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penggunaan chatbot untuk pertanyaan umum dapat dikombinasikan dengan tim layanan pelanggan yang terlatih
untuk menangani masalah yang lebih kompleks. Data dari sistem CRM dapat digunakan untuk mempersonalisasi
tidak hanya penawaran tetapi juga komunikasi dan interaksi dengan pelanggan.Namun, penelitian ini memiliki
beberapa keterbatasan. Fokus pada perusahaan e-commerce dan layanan digital di Indonesia mungkin membatasi
generalisasi temuan ke industri atau wilayah lain. Selain itu, dinamika teknologi digital yang cepat berubah berarti
temuan penelitian ini mungkin tidak sepenuhnya relevan dalam jangka panjang. Oleh karena itu, perusahaan perlu
terus beradaptasi dengan perkembangan teknologi dan perubahan perilaku pelanggan untuk tetap kompetitif.

Implikasi praktis dari penelitian ini meliputi pentingnya investasi dalam teknologi digital yang dapat
meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan pelanggan, penggunaan data untuk menciptakan pengalaman yang
dipersonalisasi, dan pelatihan berkelanjutan untuk staf layanan pelanggan. Kombinasi strategi yang mencakup
teknologi, personalisasi, dan interaksi manusia dapat memberikan hasil yang optimal dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.Secara keseluruhan, penelitian ini menekankan bahwa di era digital, keberhasilan perusahaan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan bergantung pada kemampuan mereka untuk mengintegrasikan teknologi canggih,
personalisasi layanan, dan interaksi yang responsif dan empatik. Perusahaan yang mampu menerapkan strategi ini
dengan baik akan memiliki keunggulan kompetitif yang signifikan dan dapat membangun loyalitas pelanggan yang
kuat di pasar yang semakin kompetitif.
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