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Abstrak

Survey kepuasan pelanggan merupakan salah satu indicator yang penting. Untuk itu perlu dilakukan
survey untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Namun agar hasilnya bisa dimanfaatkan
dengan baik, maka survey ini perlu direspons dengan baik oleh pelanggan. Penting bagi perusahaan
untuk meningkatkan tingkat respon dari survey tersebut. Survey yang saat ini dilakukan memberikan
respons rate yang rendah. Mengganti media survey merupakan salah satu hal yang bisa dilakukan
untuk meningkatkan tingkat respons dari survey. Media whatsapp dipilih karena merupakan salah satu
media yang cukup popular saat ini. Untuk mendorong pelanggan melakukan respon secara langsung,
maka dilengkapi dengan chatbot untuk membuat pelanggan merasa responnya ditanggapi. Dengan
demikian diharapkan dapat meningkatkan tingkat respon dari pelanggan. Dibandingkan SMS,
whatsapp denagn chatbot terbukti, dapat meningkatkan respons rate survey kepuasan pelanggan
sampai dengan 26,79%. Atau 10.14% lebih tinggi dari media SMS.

Kata kunci: customer satisfaction survey, whatsapp survey, chat bot

A. Pendahuluan
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indicator perkembangan sebuah

bisnis yang baik(Williams & Naumann, 2011). Karena itu penting bagi organisasi untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan nya. Di era teknologi ini, ada berbagai media
digital yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan. Peran serta
teknologi menjadi sebuah keharusan dalam pelaksanaannya. Metode yang lama, sudah
tidak lagi diminati karena memerlukan biaya dan waktu yang besar(Greenlaw &
Brown-Welty, 2009).

Agar memberikan hasil yang bermanfaat bagi perusahaan, kepuasan pelanggan
harus bisa di ukur, dan di respons dan dijawab oleh pelanggan(Ngo, 2015). Jumlah
jawaban yang diberikan oleh pelanggan, umum disebut sebagai respons rate(Chung,
2014). Respons rate yang rendah merupakan sebuah pemborosan bagi
perusahaan(Sellers & Bonham, 2011). Setiap survey yang dikirimkan, membutuhkan
biaya. Karena itu sedapat mungkin setiap survey yang dikirimkan, dapat di respon oleh
pelanggan. Untuk mengefektifkan biaya yang dikeluarkan oleh organisasi, maka
organisasi perlu melakukan usaha-usaha untuk memperbaiki respons rate survey nya.

Telepon masih merupakan salah satu media yang paling interaktif. Respons rate
yang diberikan tetap yang tertinggi(Sinclair et al., 2012). Namun telp juga merupakan
salah satu media yang paling mahal(Sinclair et al., 2012). Ada biaya komunikasi telp
yang harus dibayar, serta biaya personel yang harus melakukan panggilan. Selain itu
telp juga memiliki kecenderungan tinggi tidak diangkat oleh pelanggan yang sedang
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melakukan aktivitas lain.

Disisi lain menggunakan form survey elektronik yang dikirimkan menggunakan
sms juga tidak mendorong pelanggan untuk merespon survey yang dikirimkan.
Biasanya disebabkan karena pelanggan merasa tidak ada interaksi langsung dengan
manusia. Hal lainnya dikarenakan langkah-langkah yang lebih panjang yang perlu
dilakukan oleh pelanggan untuk mengisi survey. Hal ini terbukti dari survey yang telah
kami lakukan, hanya menghasilkan respons rate sebesar 16,65% saja.

Artifisial intelligent (AI) merupakan salah satu perkembangan teknologi informasi
yang memungkinkan computer berinteraksi layaknya manusia, seperti berinteraksi, belajar,
melakukan penalaran, dan memecahkan masalah (McKinsey & Company, 2024). Beberapa
cabang dari Al adalah robotic, chatbot, mechine learning.

Belakangan ini, chatbot telah menjadi alat yang populer digunakan oleh bisnis dan
organisasi untuk berinteraksi dengan pelanggan mereka(Nagarhalli et al., 2020).
Chatbot adalah program komputer yang dirancang untuk mensimulasikan percakapan
manusia, dan dapat digunakan dalam berbagai aplikasi, termasuk layanan pelanggan,
pemasaran, dan penelitian. Di banyak bidang, chatbot telah digunakan untuk
meningkatkan tingkat respons pelanggan.

Beberapa studi menunjukkan bahwa penggunaan chatbot WhatsApp dapat
meningkatkan tingkat respons survei dibandingkan dengan metode survei
tradisional(Beam, 2023)(Pas et al., 2020). Hasil studi ini menunjukkan peningkatan
respons hingga 40%. Studi lainnya juga melaporkan bahwa penggunaan chatbot dapat
meningkatkan kecepatan pengumpulan data, mengurangi biaya, serta meningkatkan
kualitas data yang dikumpulkan(Beam, 2023)(Kim & Lee, 2019). Ada pula studi yang
melaporkan bahwa peserta lebih memilih penggunaan chatbot WhatsApp karena lebih
nyaman dan mudah diakses dibandingkan dengan metode survei lainnya(Pas et al.,
2020).

Whatsapp merupakan salah satu media chatting yang paling popular(Sutikno et
al., 2016). Pengguna telp seluler yang menggunakan whatsapp masih sangat banyak.
Hal ini yang membuat kami memutuskan untuk beralih menggunakan media
whatsapp untuk menggantikan SMS.

Untuk itu, untuk menjaga interaksi dengan pelanggan, dan meningkatkan respon
pelanggan, kami menggunakan teknologi Whatsapp chatbot, dengan menggunakan
chatbot, pelanggan tetap merasa jawabannya direspons dan ditanggapi dengan baik
(Pesonen, 2021), sehingga diharapkan dapat meningkatkan respons rate survey.

B. Metode

Whatsapp

Merupakan media chat yang paling popular digunakan saat ini (Sutikno et al.,
2016). Mengacu ke survey yang dilakukan oleh Kominfo dan Katadata Insight Center,
Whatsapp merupakan media paling popular di Indonesia, dimana 95,9% responsennya
memiliki whatsapp (Pusparisa, n.d.). Selama pandemic Covid-19 Whatsapp juga
merupakan salah satu media yang digunakan untuk pembelajaran daring (Murad, 2020).
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Beberapa keunggulan whatsapp dibandingkan dengan SMS:

. Jumlah karakter yang lebih panjang dibandingkan SMS

. Media chat yang popular

. Bisa diintegrasikan dengan aplikasi lainnya untuk membuat otomatisasi.

Chatbot

Merupakan bagian dari teknologi Artifisial Inteligennce , dimana system miliki
kemampuan untuk berkomunikasi dengan manusia, selayaknya manusia dengan
manusia(Menal, 2017). Hal ini diharapkan dapat membantu respons pelanggan, sehingga
pelanggan merasa sedang berkomunikasi dengan manusia juga.

Chatbot adalah perangkat lunak yang didukung oleh kecerdasan buatan di
perangkat (Siri, Alexa, Google Assistant, dll.), aplikasi, situs web, atau jaringan lain yang
mencoba mengukur kebutuhan konsumen dan kemudian membantu mereka melakukan
tugas-tugas tertentu. Teknologi chatbot digunakan untuk banyak orang seperti
mengambil informasi, menjawab pertanyaan, membantu membuat keputusan

berdasarkan fakta, sebagai asisten belanja, sebagai panduan, mitra bahasa, dan lainnya
(Murad, 2019).

Kondisi Sebelum

Survey kepuasan pelanggan dikirimkan dengan menggunakan system blast SMS.
Jumlah responden yang berpartisipasi didalam penelitian ini sejumlah 2047, dengan
profile sebagi pengguna yang berinteraksi dengan system ini. Pada SMS tersebut
dikirimkan link untuk merespon hasil survey. Setelah responden men-tap link yang
dikirimkan melalui SMS, maka secara otomatis akan membuka aplikasi browser, dimana
responden bisa melengkapi jawabannya secara lebih mendetail. Terdapat 2 linkk yang
dapat di klik oleh responden menyesuaikan kebutuhan responden. Format isi SMS yang
diterima responden terlihat pada gambar 1.
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Gambar 1. SMS Survey
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Semua SMS yang terkirim dan direspon oleh responden kemudian ditabulasikan
dalam format excel seperti yang terlihat pada table 1. Pada table 1 kita bisa melihat
rakapitulasi hasil survey dengan menggunakan metode SMS. Metode ini memberikan
hasil rata-rata respons rate sebesar 16.65%. Artinya respons rate cukup rendah dari
ekspektasi yang diharapkan.

Tabel 1
Respond rate dengan SMS
Bulan Dikirim Diterima  Merespons Respons
survey Rate

Nov-21 150 80 27 33.75%
Des-21 525 461 54 11.71%
Jan-22 500 269 73 27.14%
Feb-22 475 371 52 14.02%
Mar-22 550 444 72 16.22%
Apr-22 525 422 63 14.93%

2047 341 16,65%

Hal inilah yang menjadi salah satu pemikiran kenapa dibutuhkan migrasi dari SMS
ke whatsapp. Rendahnya response rate di duga karena sudah tidak banyak lagi pengguna
SMS. Sehingga banyak pesan SMS yang diabaikan dan tidak merespon terhadap survey
yang dikirimkan melalui SMS. Disamping itu, responden tidak dapat secara langsung
menjawab susrvey melalui SMS. Melainkan harus membuka link yang dikirimkan, dan
mengisi surveynya di browser. Ini mungkin merupakan hal lain yang menyebabkan
pelanggan enggan mengisi survey yang sudah dikirimkan. Saat ini whatsapp merupakan
salah satu aplikasi chat yang sering digunakan menggantikan SMS (Pusparisa, n.d.).
Dengan memanfaatkan whatsapp business API yang banyak disediakan oleh berbagai
vendor, kami membangun survey yang dilakukan langsung di aplikasi whatsapp.
Pertanyaan survey dikirimkan satu persatu melalui whatsapp, dan setiap respon yang
diberikan oleh responden, langsung ditanggapi oleh chat bot secara otomatis. Dengan
demikian, proses survey dapat berjalan langsung di aplikasi whatsapp, dan responden
tidak perlu berpindah ke browser.

C. Hasil dan Pembahasan

Pada survey dengan media whatsapp, pelanggan dikirimkan survey kepuasan
satu hari sesudah teknisi organisasi menyatakan perbaikan selesai dilakukan. Survey
dikirimkan dengan menggunakan media chatting whatsapp. Setiap respons dari
pelanggan, dicatat oleh system dan direspons kembali oleh system, sehingga tidak perlu
ada agent yang harus stand by untuk mengirimkan pertanyaan-pertanyaan
berikutnnya. Chat bot juga sudah dilengkapi dengan kemampuan untuk
mengantisipasi jawaban-jawaban pelanggan yang tidak sesuai pertanyaan. Sehingga
juga ada jawaban yang tidak sesuai, akan diajukan pertanyaan ulang.
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2. Tampilan proses survey whatsapp dengan bot

Pada table dibawah bisa kita lihat hasil survey yang dijalankan dengan

menggunakan media whatsapp dengan chat bot, rata-rata respons rate selama 6 bulan

adalah 26.79% responden mau membalas pertanyaan-pertanyaan survey yang

dikirimkan.

Tabel 2
Jumlah respons rate survey dengan Whatsapp

Bulan Dikirim Merespons  Respons

survey Rate
Nov-22 3632 1082 29.79%
Des-22 3575 992 27.75%
Jan-23 3463 926 26.74%
Feb-23 2870 772 26.90%
Mar-23 3517 889 25.28%
Apr-23 2885 683 23.67%

19942 5344 26,79%

Disini bisa kita lihat ada peningkatan respons rate sebesar 10.14% dari survey
yang dilakukan menggunakan SMS dan web form biasa.

D. Kesimpulan

Media whatsapp yang dilengkapi chat bot, mampu membuat pelanggan merasa

ada yang merespons dan mendengarkan opini yang disampaikan melalui survey. Hal

ini terbukti dengan meningkatnya respons rate survey yang disampaikan melalui
whatsapp yang dilengkapi dengan bot, dibandingkan dengan media SMS. Ada

peningkatan respons rate sebesar 10.14%. Keuntungan tambahan yang didapat dari
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penggunaan media whatsapp adalah penyampaian pertanyaan yang lebih jelas,
karena pada whatsapp tidak dibatasi jumlah karakter seperti pada SMS. Dengan lebih
jelasnya pertanyaan, tentunya juga membuat pelanggan memahami pertanyaan
dengan lebih baik, dan mau merespon karena paham dengan pertanyaannya.

Dengan adanya chatbot juga membantu organisasi melayani pelanggan. Tidak
perlu mengalokasikan dana dan tenaga untuk ada agent khusus yang bertugas untuk
merespons jawaban dari pelanggan. Pelanggan bisa merespons survey pada waktu
kapanpun yang nyaman dengan pelanggannya, dan selalu ada yang merespons
jawaban dari pelanggan. Bahkan di luar jam operasional Astragraphia. Hal ini
tentunya tidak bisa dilakukan jika respons dilakukan oleh agent, hal-hal yang akan
dilakukan terkait dengan gagasan selanjutnya dari penelitian tersebut.
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