BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam strategi
komunikasi dibutuhkan perencanaan komunikasi yang dapat mengarahkan
perusahaan dalam melakukan suatu tindakan. Strategi komunikasi yang
dilakukan Nasmoco Mlati ini memiliki konsep Continuous Improvement
Follow Up. Strategi komunikasi ini merupakan perbaikan berkelanjutan yang
dilakukan perusahaan dalam penanganan keluhan pelanggan. Maka dari itu,
dengan adanya strategi komunikasi tersebut, perusahaan dapat melakukan
handling customer complaint secara terstruktur dan mengkoordinasikan setiap
penanganan pada bagian yang terkait melalui sistem penanganan dengan cara
yang terorganisasi untuk menanggapi, mencatat laporan dan memberikan
pedoman kepada karyawan untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan.
Strategi komunikasi  Continuous Improvement Follow Up memiliki tujuh
nilai-nilai yang menjadi pedoman dalam melakukan strategi ini. Ketujuh nilai-
nilai tersebut antara lain adalah challenge, kaizen, genchi genbutsu, respect,

teamwork, excellent service, dicipline and integration.
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Strategi komunikasi continuous improvement follow up adalah strategi
yang dirancang untuk mendukung proses penanganan keluhan pelanggan.
Strategi komunikasi merupakan persiapan untuk mencapai visi dan misi
perusahaan, terutama dalam memberikan totalitas kepuasan pelanggan.
Strategi komunikasi continuous improvement follow up sendiri dirancang
berdasarkan pada target audience yang akan dituju, yaitu pelanggan.
Pelanggan merupakan stakeholder perusahaan yang patut untuk diberikan
pelayanan yang memuaskan karena pelanggan inilah yang menentukan hidup

dan mati perusahaan.

PT. Nasmoco Bahtera Motor merupakan dealer mobil yang bergerak
di bidang otomotif yang memiliki sejumlah pelanggan yang banyak. Dalam
perancangan sebelum ditetapkannya strategi komunikasi yang akan
digunakan, perusahaan melakukan serangkaian alur yang meliputi tahapan
persiapan untuk menentukan misi, tujuan, dan target sasaran, tahap
selanjutnya adalah menentukan karyawan yang berwenang, memilih metode,
penyusunan pesan serta memilih media saluran komunikasi yang akan

digunakan.

Setelah strategi komunikasi continuous improvement follow up
dirancang kemudian perusahaan menyusun program dari strategi komunikasi

continuous improvement follow up untuk menangani keluhan pelanggan yang

123



dimulai dari mengadakan survey CSL, IDI, dan FGD yang bertujuan untuk
mengetahui kritik dan saran yang diajukan pelanggan kepada perusahaan. Dari
setiap program yang dilakukan, perusahaan memiliki tujuan yang jelas untuk
mencapai target yang akan dituju. Strategi komunikasi continuous
improvement follow up memiliki pesan yang akan disampaikan oleh
pelanggan yaitu dari ketujuh nilai yang nantinya sebagai pedoman untuk
melakukan continuous improvement pada setiap aspek yang dikeluhkan oleh
pelanggan. Continuous improvement inilah yang akan dikedepankan
perusahaan untuk meningkatkan kualitas perusahaan serta meningkatkan

loyalitas dan kepercayaan pelanggan.

. Saran

Selama menjalankan penelitian dan melakukan wawancara terkait
strategi komunikasi dalam penanganan keluhan pelanggan di PT. Nasmoco
Bahtera Motor, ada beberapa saran yang ingin peneliti sampaikan sesuai
dengan manfaat penelitian yang telah disampaikan sebelumnya. Saran yang
dapat diberikan oleh peneliti meliputi saran akademis dan praktis:

1. Saran Akademis
Penelitian ini menggunakan teori strategi komunikasi dan teori

handling customer complaint. Teori strategi komunikasi dilakukan
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dengan menganalisis konstituen terlebih dahulu. Kemudian
menyampaikan pesan yang tepat melalui saluran komunikasi dan
mengetahui respons konstituen. Sedangkan, untuk handling customer
complaint diperlukan suatu sistem penanganan keluhan pelanggan
dengan cara yang terorganisasi untuk menanggapi, mencatat laporan,
dan menggunakan pengaduan untuk meningkatkan layanan kepada
pelanggan. Di dalamnya terdapat prosedur-prosedur bagi pelanggan
untuk membuat pengaduan dan pedoman bagi karyawan untuk
menyelesaikan keluhan serta menyediakan informasi kepada manager
atau staf yang dapat membantu mereka dalam menghadapi
ketidakpuasan pelanggan di masa yang akan datang. Penelitian ini
menggunakan kedua teori tersebut dan menemukan bahwa handling
customer compalint yang dilakukan oleh perusahaan lebih kompleks
dibandingkan dengan teori handling customer complaint. Jadi
berdasarkan hal tersebut, maka perlu adanya pengembangan teori

terkait dengan handling customer complaint.
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2. Saran Praktis
Dalam konsep strategi komunikasi dan handling customer complaint
ini, Nasmoco Mlati telah memiliki strategi komunikasi dan handling
customer complaint yang terperinci dan sistematis. Namun, dalam
implementasinya perlu penerapan nilai Genchi Genbutsu dengan
melakukan kunjungan kepada pelanggan yang bertujuan untuk
memberikan kepedulian lebih kepada pelanggan sebagai follow up
perusahaan dalam memberikan sebuah pelayanan. Hal ini dilakukan

untuk meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pelanggan.
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HASIL SURVEY CUSTOMER SATISFACTION LEVEL (CSL)

CS LEVEL Bobot AS BSK MP AL HWI Es6 AMKP EKS EKS MI NASMOCO - MLATI

Kode
DEALER 2000070501 2000070502 2000070503 2000070504 2000070505 2000070506 2000070507 2000070508 2000070509 2000070510 sdfisfied Dissafisfied

customer

Q1 |Kepuasan terhadap kemudahan mencari informasi tentang Toyota, misalnya informasi dari dealer/brosur/internet. 3 3 3 3 3 g 5] g 3 3 100,0% 0,0%
Q2 p terhadap fasilitas dealer Toyota* 10% 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 90,0% 0,0%
QA3 p terhadap pelayanan wiraniaga Toyota 10% 3 8 8 8 8 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
Q4 p terhadap proses administrasi maupun proses kredit 15% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
Q5 [Kepuasan terhadap rencana penjelasan waktu pengiriman kendaraan baru Toyota ** 5% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
Q6 _[Kepuasan terhadap ketepatan waktu penyerahan kendaraan baru Toyota sesuai janji 10% 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 90,0% 0,0%
{ i ke ketul dahk ima ki
Q7 l:—eput:asin*terhadup pelayanan staf dealer seperti keramahan, ketulusan, memudahkan saat proses serah terima kendaraan baru 20% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 00%
oyo

Q8 p terhadap penjelasan mengenai fitur- fitur kendaraan baru dan pengoperasiannya, termasuk fitur keamanan.** 15% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
QQ p terhadap kondisi kendaraan baru Toyota pada saat serah ferima kendaraan ** 5% 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
Q10 |Kepuasan keseluruhan terhadap proses pembelian kendaraan Toyota 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
QI1 [Ke kinan pelanggan untuk mer dasikan dealer resmi Toyota tersebut kepada orang lain 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100,0% 0,0%
100% Score Score

98,0% 0,0%




JOLON VYISV - VLOAOL "1d

provenseeiofoymmm  pErmrEryYGIILY ETETZENNERY | =}=
vl ol 2o LTI Ke)

"
.
I3

v

‘e10/0] enss uebbuelad ynjun iseAoul
uejNejaW snis) uede e1oAo) eAunjua) uep eiepuayiaq Jees BpuUy UeweAU Jenquiaw eAulyye
eped ebbuiyas “uebunybulj Yewes uep i1 Yigaj Jexeq ueyeq Iswinsuoy 4e)buiusw Huek uissw
ewiopad ueyjiseybusw eAusyje eped yibbues upjewss Buek uisaw 1bojouya) uep yedweq

"uisaw ebeua) uendwewsy eAuexBuluat upjewss uexynfunuaw

Bue£ (epny eAep) sd exbue Liep jel| ey jedep jui [eH ‘eAuuereequiad eped ejnd yieq upjewas
Buek jisey uexpinfunusw dnjey efisupy yieq upewas ‘exeq ueyeq uep elepn uesejequad
wa)sis uejlequad Iseaour uexinfnuaw eAuwniages uesejsfuad eped 1Bojouys) uebuequayiad
uejnduwijsay

RN s RN AN N NN E AN SN A NSRRI NN NN SE NSNS NN SN NANNNUNSANAESEENSARNNSEEEESEEREEEEEE

susssssEsssssEsEEEEmEEe
’llllllIlIlll.l-IIllr-l..

“(NPfem [ejul neje Jajawopo ueedequiad uedjieseplag) ueymualip Bue ueyemerad [empef uebuap
lensas ejexJaq uejemelad ueynyejaw uebuap ebefip jedep juj iBojouys) "eAuute] uissw (Gojouya)
uebusp eAuepaq epe epn uejemesad i6as pep idels) nieq Buojobiay 1ul 16ojouna) undnejep

ueelepua) uejemesad

'seb |[epad yefubuswi jees eped yieq yigs| asuodsay auibug ‘y

yepual yiga| buenq seb isiwig ‘¢

“eseiq dmey Gulpueq 1p Jesaq Yiga| wnwisyew dniey ueexnq euaiey “4esaq Yigaj ndino suibug 'z
“Ueyningay uebuap uetensas ip dnjey ueexnq eAulesaq euaiey Jexeq UeYeq Jewsy yiga |

‘yejepe jujdpyewaajep 1Gojoue) iep :n_q..nn:-_wx

(1pnwiabuay isjpuoy)

ynuad woip i dnpy pusaul ubiinbuad aquin
sob upupyay uojor m:ﬁbn&m@vw :.GWE: [puiayu; uoyf 'd A43quIng,
(12qoUDA :(Anyey ueexnquIDg) | d & 13y
1LYWIATYA
ol 13 “[RWIUIL 1G] Ipefudw
1 3 Jeeq ueyeq iswnsuoy ebbuiyas [aquea yiga|
g ueye dppwaapp ueyeunbbusw Buek uisaw
1 & imun uejBuepas ‘uejsuoy 1ejis1aq [UOISUDA
] w« -uoy uissw eped dnjey ueeynquwad eAuesag
2!
; : 2
3 4 = DIIDWAIA[DA UeseU
H \ EBm_““w_.mmw,m““ﬂm_ﬁw‘sun: -nB6UBW BueA UISaW UBp [PUOISUSAUOY LIS
: : - 40538 uebuipuequiad yejepe juj buidwes |p Jeques

o ujsay 1ndinQ upipybuluag

el g L ueesp yeepe
1V 000F WSS NN () diaey siial sped aegis e Busa e dEs ey HEE Y
LB IR gt BIBALIE LB




YOLON VYISV - VLOAOL

Id

proa‘esse elofoymmm é EEZENIER Hi )
VLIOAOLE@ Y1OAOL@D mm_u..m.m.ma me_fmw a

“Jeuaq uebuap uebuesewad |[epUa3121 epn 1pefuaw

uexnye|ip yeya) uep yyjiwad uewopad nynq esiq ueelepuay uejedaday ebbulyas wai
1p ynfuniad uebuap (ensas yepns epuy 3 [epad/seb epad |efuebBbuaw 1adiey
jadiey suosasye ueyequieuad ueylised

ueydeseyip yepn 6ueA ueesepuay
uejedadsad ueyqeqalusw jedep
bueA seb jepad idninuaw jadiey

sesns neje buequiojabiaq
yepns qedipa) 1adiey

\

: 1119das epuy uejewejasay
uep ueuewefuay nbHuebbuay Buek 1sualod ueying
-wiuaw jedep 1nqgasial Jeuaq yepn Hued uebuesewad
"1ad.ey nies Lep yiga| ueyndwniiaq 1adiey neje “jljeqiay
1adiey 1sisod ‘yese yejes 3adiey isisod ‘iebusd wejep
ynsew epn Bued 1adiey Bueqn| niadas eAuyojuod
1euaq yepn buek 1adiey uebuesewsad ‘isensn|i ebeqas

“(1eyue| 19d1ey) Jow 100} Ye|epe eAuyoluo) “esepuayiaq

Ao . sejymye jequieybusw depn ueymiepp Buek sposasye
“ ueyequieuad ueyiised "eiepuaiaq Uejewejasay uebuap

11e13) ueyneysadip sniey ebnf suosasye ueyequieuad

Jeuaq BueA jadiey uebuesewad yoyuod

pAuuioy w.tcnui_\:w:ca.r ‘ b

“epuy UeeIRpUSY SLIOSISE (11BM) eABp Jepuess 1sewoju yajosadwaiu ymun e10£o] 1wsas yBuaq Bungnybuau jedep suosasye uebuesewad wNPRGRS

‘ide ueysad eAuinquun nojwaw jedep Ingasial yajajaw buek ndwej uexnpng
‘ysjajaw ndwey ynsejd uexnpnp zenquiaw uep ueyiqajiaq ndwe| seued ueyqeqakuaw jedep ejohol
I|se dwp bo4 Jepueis Lep Jesaq yiga) nem pjijiai
pued dwpy bo4 uebuesewad ‘isensn|i |ebeqas

‘eAuure] ndwej uep (ingey ndwey)
dwp) bo4 ‘1un ppaH ‘uosepy isejyipow niadas
ueIs1|2Y 1edisiaq Buek sexyyipow yojuo) ‘uexeley
-equiawl sepn Jebe efuuebuesewsd ueyneyradip
sniey ueyuisidy 1ejisiaq bBuek jey ueerepudy
1Se)UIPOWaLL Wejep unwieN ‘ueweAu uep yueuaw
i3] epuy Ueeiepu) Jenquiswl jmun uelnyejip
esiq epuy ueelepusy eped Isejyipow uejnyelRy

WoNAISIIY IDJISI98 SONYIPON Y



1.

Wawancara Kepala Cabang PT Nasmoco Bahtera Motor

Bapak Sigit Priyambodo (Informan 1)

Pada Tanggal 12 Juli 2013, Pukul 13.30-14.30

Tempat : Kantor Nasmoco Mlati Sleman

Menurut Bapak selaku Kepala Cabang, strategi komunikasi itu yang
seperti apa ya pak?

Jadi dikita itu kan ada yang namanya CRC. Di tempat kita itu ada
penjualan unit kemudian ada aftersales service, kemudian ada juga bagian
administrasi dan keuangan. Yang berkaitan langsung dengan customer
adalah di bagian penjualan unit dan di bagian aftersales service. Di
bagian aftersales service ini dibagi menjadi 4 divisi. Ini mereka
berhadapan langsung dengan customer terus kemudian bersama struktur
organisasi, CRC berada di bawah kepala cabang ato lehernya. Karna
CRC ini menangani kaitannya dengan kepuasan pelanggan makanya ada
bagian yang namanya marketing, bagian penjualan. Jadi kalo misalnya
ada masalah yang berhubungan dengan masalah komplain customer itu
CRC ini sebagai koordinator ato mediatornya. Misalnya sales ato bagian
aftersales, ini CRC nanti yang mengkoordinir komplain tersebut. Seberapa
besar sih komplain itu, penanganan kedepannya gimana itu bergantung
pada sales. Kira-kira cukup ga ditangani mereka berdua, kalo misalnya

belum cukup ditangani mereka berdua, ya mungkin sampe kepala cabang



3.

ikut menangani. Itu komunikasi yang dilakukan jika ada komplain dari

customer.

Bagaimana mengkategorikan setiap keluhan customer?

Kita mesti liat dulu permasalahannya apa. Misalnya aja sebagai contoh,
ada customer yang datang kesini untuk menanyakan masalah STNK ya,
kenapa kok STNKnya belum jadi. Katakanlah frontline kita ato marketing
kita ato SA kita itu bisa menjelaskan ke customer. Itu kan bisa berakhir di
situ saja ketika mereka sudah bisa menjelaskan. Jadi tidak perlu memakai
kepala cabang, CRC, ato SH. Jadi permasalahan itu kan dapat
dikategorikan kan dapat dilihat dari situ juga apakah penanganannya
sudah selesai apa belum. Nah kalo misalnya si customer belum puas
dengan jawaban frontliner kita, nah kemudian CRC ato SH kita yang
menejelaskan. Kalo si customer masih belum puas itu nanti bisa sampe ke
kepala cabang. Nanti kepala cabang yang menganalisis permasalahannya
tersebut bersama dengan CRC dan SH. Jadi kita bisa memberikan

informasi kepada customer.

Keluhan yang sering terjadi di Nasmoco ini apa saja ya Pak?

» Nah ya itu tadi, keluhan itu bisa keluhan ringan, berat. Kalo untuk

keluhan ringan itu kan sudah bisa di-handle dengan frontline-frontline
kita. Misalnya cukup dengan penjelasan marketing kita kalo di sales, SA
untuk aftersales service. Artinya, sudah diberikan penjelasan ini, customer

sudah bisa menerima penjelasan tersebut. Tapi kan ada juga customer



yang sudah diberikan penjelasan tapi belum merasa puas. Nah baru
frontliner lapor ke CRC kita untuk memberikan penjelasan. Nah nanti dari
CRD kita ini lapor juga ke bagian SH. Kalo misal SH sudah turun tapi
customer masih merasa belum puas, nah nanti SH baru diskusi dengan
kepala cabang. Keluhan ringan itu misalnya STNK belum dateng karna di
Samsat sendiri sedang kehabisan blangko. Nah jika customer sudah bisa
menerima ya sudah kan ga ada masalah lagi. Kalo keluhan berat itu ada
sesuatu yang customer tidak dijelaskan secara detail di awalnya, mereka
merasa dipermainkan. Misalnya juga si customer membeli unit mobil, nah
si marketing-nya tidak followup ke customer-nya ato tidak pernah ada
komunikasi dengan customer-nya dan tiba-tiba customer-nya marah-
marah, kenapa orang lain pesannya baru kemaren tapi sudah dateng dan
customer ini yang pesannya sudah dari lama tapi belum dateng. Ato
mungkin customer komplain pada product-nya, nah baru kemaren dateng
tapi udah ada cacatmya ini itu. Nah itu bisa kita katakan komplain berat
karna terjadi miss komunikasi. Jadi kita kalo mau menangani komplain
berat biasanya kita analisis dulu seperti apa. Saya ambil contoh ada
beberapa kasus, misalnya customer meminta untuk ganti mobil. Kita
sebagai penjual kan otomatis mempunyai quality control juga kan, tidak
sembarangan kita asal menjual unit. Kita sendiri kan sudah punya brand,
artinva kan ga mungkin Toyota memberikan barang cacat karna brand
kita yang sudah sedemikian besarnya. Bahkan kalo ada unit yang cacat

produksipun kita akan mengadakan recall ato panggilan ulang. Jadi kita



mengindikasikan apa yang kita jual padahal itu bukan berarti berakibat
fatal. Tapi ya itu tadi kita sudah mengindikasikan hal tersebut. Jika
barang cacat itu ada, kita sudah melakukan pemangkiran. Misalnya kita
ga serta merta ada customer yang minta ganti unit trus kita asal ganti gitu
aja kan ya enggak. Nah tapi kita analisis dulu diakibatkan oleh apa dulu.
Ada kasus juga customer datang kesini kalo ada kesalahan product, kita
analisa akibat dan bagaimana customer yakin kalo hal tersebut bukan
berasal dari kesalahan product. Nah ternyata itu kesalahan dari si
pengguna. Kita melakukan investigasi, kita lakukan penelitian dari tempat
kejadian. Jadi runtun setiap penanganan. Bukan maksudnya kita mencari
menangnya sendiri tapi kita adakan kroscek bener kejadiannya seperti

apa.

. Ada ga Pak program yang khusus untuk menangani keluhan pelanggan?

Nah yang seperti yang sudah dijelaskan mbak enes tadi ya. Jadi kita kan
ada survey kepuasan pelanggan. Survey ke pelanggan yang intinya kita
mengukur pelayanan kita kepada customer sudah sampai seberapa besar
ato kita masih ada kekurangan, kita lakukan improvement. Misalnya
katakanlah dengan mbaknya, mbaknya melakukan pembelian ato service.
Nah mbaknya juga kita survey secara acak juga dan hasilnya seperti apa,
kurangnya seperti apa. Kalo ada yang kurang kita melakukan
improvement. Kita juga melakukan IDI. Misalnya ke Nasmoco trus

parkirnya susah, nah dari situ kita kroscek juga apakah bener parkir di



Nasmoco Milati itu susah. Ato mungkn service-nya terlalu lama, kita

flashback ulang sesuai dengan area keluhannya tu apa.

Kalo untuk rentang waktu dalam menangani keluhan pelanggan?

Kalo untuk penanganan keluhan pelanggan itu kita usahakan secepatnya.
Kan kadang ada keluhan yang tidak sampai ke kita. Jadi mereka
menyampaikannya lewat surat, e-mail, telpon yang mungkin bisa jadi
misal Nasmoco sudah tidak memberikan lagi perhatian khusus si
customer. Nah dari pusat menanggapi juga bahwa ini lho si customer ini
ada keluhan seperti ini dan kirim surat ke kita, nih coba tolong
ditanggapin. Dalam waktu maksimal 2x24jam sudah ada tindakan dari

dealer setempat.

Media komunikasi apa saja yang digunakan?

Ada e-mail, website, telpon, dikirim pos suratnya. Kalo sekarang kan
media komunikasi sudah terbuka lebar. Mungkin bisa dilakukan secara
langsung juga. Ada beberapa customer yang menulis ke surat pembaca ato
pikiran pembaca. Nah dalam penanganannya kita diskusi dengan bagian
yang terkait. Misalnya mbaknya minta ganti ini tapi kok ga diganti. Nah
trus saya memanggil CRC, SH kenapa kok ini begini, masalahnya dimana,
siapa yang menangani, teknisinya siapa. Setalah kita tahu
permasalahannya apa, lalu kita langsung mengambil langkah atas
permasalahan tersebut. Kalo untuk website biasanya langsung ditangkap

dari pusat, e-mail juga dari pusat.



7. Bagaimana cara mengukur keberhasilan dari setiap penanganan keluhan
pelanggan?

» Ya artinya katakanlah ambil contoh permasalahan penanganan dia janjiin
diganti tapi ga diganti. Ato misal dia sampai membuat surat pembaca, nah
otomatis kan dia butuh yang namanya tanggapan balik dari kita.

Keberhasilan dapat dilihat dari penangananya bagaimana.

8. Bagaimana cara melakukan reporting?

» Kalo dikita namanya LPK ya.. LPK itu Laporan Penanganan Komplain.
Tindakan apa yang sudah kita lakukan apa sampai di-close. Kalo sudah
close itu artinya sudah bisa diterima oleh customer. Untuk pelaporannya
dilakukan ke pusat. Jadi untuk menangani keluhan pelanggan kita

mengadakan diskusi internal bareng antara pihak-pihak yang terkait.

9. Faktor pendukung dan faktor penghambat dalam penanganan itu yang
seperti apa?

» Ya ini biasanya kan informasi yang minim. Misalnya katakanlah ada
customer yang minta ganti unit tapi data yang kita terima terlalu minim.
Trus misalnya mobilnya saya pake trus tiba-tiba accident, dia datang
kesini. Nah kita kan quality control-nya jelas. Customer yang accident tadi
ga ngomong kecelakaannya dimana, ga ngomong kenapa itu bisa terjadi.
Padahal kita kan harus survey ketempat lokasi dan kita lihat masalahnya
seperti apa. Kita kan butuh bukti-bukti otentik kan apa yang

dikomplainkan Bapak itu apakah benar ato enggak. Trus misalnya
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informasi yang terlalu berkelit. Ada kasus ini lagi, mobilnya dipake oleh
driver-nya, nah driver-nya yang tau permasalahannya sedangkan driver-
nya sedang pergi ke Jakarta. Nah ini kan yang memperlambat proses
penanganan komplain tersebut karna susah minta keterangan. Kalo
misalnya kita sudah tau kronologisnya seperti apa, otomatis kita kan
dapat menyimpulkan masalah itu karna apa. Kasus yang seperti itu
pernah terjadi di dealer kita. By phone itu saja ga jelas, kita perlu waktu

hampir seminggu kalo ga salah baru bisa kita simpulkan.

Bagaiaman evaluasi setiap penanganan keluhan pelanggan?
Kalo evaluasi kita lakukan secara bareng-bareng keseluruhan dan
biasanya dilakukan meeting untuk evaluasi dengan pihak-pihak yang

terkait.



Wawancara dengan Customer Relations Coordinator PT. Nasmoco Bahtera

1.

Motor

Ibu Enesty Putri (Informan 2)

Pada Tanggal 12 Juli 2013, Pukul 10.00-13.15

Tempat : Kantor Nasmoco Mlati Sleman

Menurut Mbak Enes selaku CRC Nasmoco Mlati, bagaimana strategi
komunikasi itu?

Strategi komunikasi tu gimana caranya supaya customer itu kita bisa
menghindari istilah gimana supaya customer jangan sampe komplain
dulu, nah itu kan strategi kita. Tetapi ketika customer sudah
menyampaikan komplain, kita juga harus bisa meng-handle-nya secara
tepat juga cepat. Intinya supaya customer tetep repeat ovder ke kita dan
tetep puas pelayanannya ke kita. Kalo strategi komunikasi itu kan kalo kita
sendiri kan berpihak pada target yaitu ada target penjualan, target retail,
target kepuasan pelanggan. Kalo kita strategi itu kan macem-macem ada
strategi komunikasi pemasaran, strategi komunikasi handling complaint
ini kan banyak yah. Kalo khusus aku kan khusus CRC nah itu khusus untuk
handling complaint. Strategi merupakan hmm sebuah rancangan atau
konsep tentang bagaimana mengelola suatu proses atau program kegiatan
di perusahaan. Jadi, apa saja yang akan dilakukan dan bagaimana

melakukannya dibentuk dalam suatu rancangan yang disebut strategi itu.



2. Ada ga sih mbak strategi komunikasi khusus?
» Ooh strategi khusus va.. hmm.. khususnya di bidang apa nih? Kita kan

banyak banget nih.. kalo pemasaran apa, kalo handling complaint tu apa.

3. Kalo strategi komunikasi yang fokusnya ke handling complaint?

» Kalo strategi komunikasi khusus untuk handling complaint adalah
pertama yang dilakukan supaya jangan customer komplain dulu ke kita,
kita kan di Nasmoco kan sesuai SOP mbak, jadi semua ada standart-nya.
Jadi setiap bulan tu CRC mencatat inquiry yang masuk. Inquiry tu setiap
pertanyaan dari customer gitu kan, jadi dia mungkin mau menanyakan
harga ato mau menanyakan entah mobilnya pas mau di-delivery mobilnya
ada kenapa jadi tidak sesuai. Nah itu kan masuk, kemudian CRC kan
mencatat dan dari catatan itu kita segera tindaklanjutin. Jangan sampe si
customer itu eee inquiry yang dia masukkan itu ke kita, jangan sampe kita
tidak segera menanggapi karna nanti bisa jadi komplain. Jadi itu yang
pertama kita bisa menghindari dulu. Tapi kalo udah sampe komplain, kita
sih banyak pendekatan-pendekatan ato cara-caranya apa aja ya yang

supaya gimana deal-nya. Istilahnya seperti itu.

4. Apakah ada media-media yang dipakai untuk menangani keluhan, mbak?

» Ada mbak nina.. Kita banyak kan ada media komunikasi apa aja dari
SMS, telpon, e-mail dan apapun itu. Kita kalo misalnya dari inquiry yang
masuk itu kita macem-macem juga lewat dateng langsung juga bisa, fax

juga bisa, e-mail juga bisa. Kita juga kan Nasmoco ini sebagai main



dealer, kita punya pusat yang namanya Toyota Astra Motor , nah Toyota
Astra Motor yang disingkat TAM sendiri itu juga punya istilahnya kayak
hotline dia. Jadi ketika customer menyampaikan ke TAM ato mungkin ke
main dealer-nya kita sendiri. Jadi, PT. New Ratna Motor itu setiap ada
komplain pasti dilempar ke cabang. Karna misal nih penjualannya ada di
Nasmoco Milati nih.. Kalo udah masuk ke sana, kita juga harus
melaksanakan itu, kita juga harus diskusi internal. 1x24jam kita harus
segera menghubungi customer. Walopun itu belum sampe closing, kan kita
proses ada berbagai macam proses yaitu ada in process, close, dan baru
mencapai dia baru dihubungi belum di-closing tapi kita juga ada eee apa
va namanya.. Ooh jadi Bapak keluhannya sudah kami terima dan kita
terima kasih juga. Dan ada banyak juga sih mbak, mulai dari itu kita pun
sebelum apa namanya mengkomplain itu terjadi kita banyak sekali
namanya mungkin media edukasi. Media edukasi tu contohnya kayak gini
mbak jadi ketika customer tentang katup ini kan berseri jadi ini terbit
setiap 3 bulan sekali ato 6 bulan sekali. Jadi, kita edukasi juga kalo ini
kita sosialisasikan juga ke customer kan macem-macem temanya.
Barangkali ada customer yang memiliki barang yang sama seperti yang
ditemanya ini kan juga bisa. Trus terutama kalo misal masalah teknis, kita
sebelum customer tanya, kita setiap hari sabtu biasanya ngisi di surat
kabar ato koran tentang masalah teknis, biasanya kepala bengkel kami
sendiri. Banyak sih mbak kalo misal media-media apa aja. Media cetak

Jjuga, kalo elektronik misalnya e-mail, website.



5. Ada ga sih mbak satu konsep khusus jadi itu bener-bener konsep yang
ditujukan untuk penanganan keluhan pelanggan?

» Jadi kita gini mbak, kalo yang namanya karna kita semua disini kan ada
SOPnya, nah kalo untuk setiap bulan eee kita ada survey kepuasan
pelanggan itu ada survey sendiri juga. Itu dilakukan TAM, Markplus. Jadi
setiap bulan dealer itu menerima hasilnya. Jadi kita bisa tau. Misalnya
kita dalam bulan ini retail ato jualan 100 unit, servisnya 200 unit. Jadi itu
dari 100 unit itu akan di-random dari Markplus, ditelpon sama dia, jadi
gimana hasilnya puas, cukup ato tidak puas. Kita kan bisa mengakses
website-nya, itu salah satu dari hasil keluhan pelanggan yang terstandar.
Jadi dari situ kan bisa melihat dari 10 yang diresponden itu sudah
mewakili dari 100 unit tadi yang kita jual. Nah dari situ kita bisa lihat
sapa aja sih yang di-survey, trus jawab apa aja. Misalnya cukup puas trus
dia punya saran apa. Nah itu, setelah kita terima semua hasilnya itu nanti
dari CRC akan ngumpulin data dan siapa aja customer yang ga puas,
siapa customer yang jawab cukup. Trus kita kan harapannya pasti
Jjawabannya sangat puas, tapi kita sendiri kan punya target kepuasan
pelanggan dari TAM, main dealer juga. Jadi, dealer kalo sampe targetnya
sampe kurang dari yang sudah ditargetkan dari kepuasan pelanggan, kita
juga pasti akan dapat punishment-nya. Kalo misalnya mencapai target
kita juga akan dapet reward-nya. Nah jadi itu kan apa ya.. Motivasi
sendiri juga kan mbak selain kita sendiri juga kan harus kepuasan

pelanggan merupakan tujuan yang utama. Jadi, kalo hasilnya sudah ada



kan kita jadi tau oooh ada yang ga puas, habis itu kita ga cuma diem aja
tapi kita setelah itu langsung diskusi internal. Misal kemaren sales-nyva
sapa nih?, petugas servisnya siapa? Kenapa kok dia sampe ga puas. Kita
kroscek datanya, ooh jadi ternyata kemaren datangnya telat, kenapa
datengnya telat? Ooh karna mungkin dari pusat kenapa trus servisnya
kenapa. Jadi ketemu istilahnya yang namanya root cause, kita nanya
kenapa kok bisa begini? Misalnya ini kok bisa terjadi, kenapa kok bisa
begini sampe ke pertanyaan terkecil yang ga bisa ditanyakan lagi. Nah itu
root cause-nya dan kita akan menyampaikannya ke customer. Kita juga
ada IDI, IDI tu In-Depth Interview. Jadi kita tanya, kemaren ibu kenapa
kok sampe ga puas? Tapi ga secara langsung sih bilang Ibuk di-survey
gini ya, tapi kita melakukan caranya ngomong sama dia tapi apa ya kita
cuma minta saran dan dari situ kita gali terus problem itu juga kan sama
customer-nya. Trus dari situ kan kita bisa eeee namanya Toyota tu Kaizen,
nah itu merupakan improvement berkelanjutan. Kita itu juga baca yang
namanya Toyota Ways, itu pilarnya Toyota yaitu continuous improvement,
trus ada beberapa yang namanya Genchi Genbutsu nah kita langsung
terjun langsung ke lapangan. Jadi seperti ada orang komplain trus
customer-nya blabalabla trus kita mikir masa sih? Kok ini datanya ga
sesuai, ooh ini perlu dikroscek ulang nih, kita sampe terjun langsung.
Misal kalo sampe kecelakaan, kita langsung datangkan orangnya dari

TAM, kita butuh bantuannya dia trus kita datang ke lokasinya dan di



lokasinya seperti ini lho. Nah itu tadi yang membuat kita ada orang

komplain sampe segitunya kita bisa lakukan itu tadi.

. Ada ga sih mbak program buat pelanggan yang untuk handling complaint?
Jadi Nasmoco membuat suatu program yang disitu isinya khusus untuk
menangani keluhan pelanggan?

Kita misalnya kalo untuk khusus penanganan keluhan pelanggan jika
sudah terjadi komplain, trus itu kan ada kalo misalnya kayak tadi ada
survey yang terstandar itu tadi ato kalo misalnya customer langsung
bersedia untuk dilakukan IDI langsung ato tatap muka langsung, kita
kasih beberapa souvenir buat dia. Ada souvenir khusus yang bener-bener
untuk pelanggan yang ternyata pelanggan tersebut menjawab tidak puas.
Jadi souvenir itu bukan bermaksud untuk nyogok dia itu enggak tapi kita
terima kasih karna mereka sudah memberikan saran dan menyampaikan
keluhannya kepada kita dan ada kenang-kenangan dari kita supaya
kedepannya mereka tetep contact dengan kita dan tetep bergabung dengan

kita.

. Nasmoco ini ada program yang namanya customer focus dan customer
retention, itu bagaimana mbak?
Nah kalo customer focus itu jadi setiap dua bulan sekali ya, jadi setiap

setaun itu dilakukan enam kali dan itu sesuai dengan area komplain mana.



8. Customer focus itu buat apa mbak?

» Intinya ya itu tadi, misalnya kalo ditempat saya itu namanya customer
focus FGD (Forum Group Discussion). Jadi customer-customer yang
survey tadi itu ada tiga nilainya mbak. Kalo satu itu tidak puas, dua itu
cukup, dan tiga itu sangat puas. Nah nilai-nilai yang dijawab tidak puas
ato satu itu, kita tetap harus langsung melakukan IDI itu tadi. Kalo
customer itu bersedia ketemu, oke langsung diadakan IDI. Tapi kalo ga
bersedia ketemu, oke gapapa, kita melakukannya bisa lewat telpon. Kalo
customer yang menjawab nilai satu wajib dilakukan IDI dan pasti itu ada
laporannya ke TAM. Nah kalo misalnya kita tidak melakukan IDI, kita pun
bisa mendapatkan punishment. Trus kalo untuk yang nilai dua tadi itu kan
Jjuga wajib dilakukan IDI, nah kita juga pengen tau kenapa kok dia hanya
menjawab cukup, nah FGD itu gunanya. Jadi FGD itu beberapa customer
yvang sudah kita undang, khusus untuk customer-customer yang menjawab
nilai dua, yaudah kita adakan satu forum sendiri dan kita ambil tema
sendiri. Siapa aja yang menjawab nilai dua di-item apa, area yang mana.
Jadi istilahnya itu hanya sebatas survey customer tapi tetap dasarnya

handling customer complaint.

9. Trus ada lagi ga mbak program yang khusus buat pelanggan?

» Ada mbak... Program yang namanya customer gathering. Tapi kalo
customer gathering ini lebih ke arah strategi pemasaran. Kita tergantung
program sih mbak, jadi setiap taun itu ada dua kali program yang untuk

jangka waktu tiga bulan. Untuk pembelian di sini kita ada hadiah
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langsung. Jadi pembelian untuk bulan mei, lalu ada pengundian dibulan
juni. Semua customer yang sudah melakukan pembelian, kita undang
disatu hari untuk datang. Istilahnya kita buat acara buat mereka juga
sebagai bentuk apresiasi ke customer. Secara ga langsung, customer
punya kesan sendiri ke kita, istilahnya nilai tambah. Supaya mereka tetap
bergabung dengan kita. Customer gathering ini tergantung programnya
mbak, biasanya dari bulan Januari sampe Maret trus vakum dari April
sampe Juni. Nah kalo bulan Juni akhir kemaren, kita ga pake customer
gathering tapi kita pake undian. Ada lagi program customer gathering di
bulan Juli ini sampe Agustus. Jadi program ini tergantung dari PT. New

Ratna Motor juga, tergantung dari pusat juga mbak.

Kalau customer retention itu bagaimana mbak perencanaan dan
pelaksanaannya?

Retention itu banyak banget ya mbak... Kalo disini itu CRC pilarnya ada
dua. Cerita dulu aja ya mbak.. Toyota itu kan nama merk, di Indonesia
namanya Toyota Astra Motor. Di Indonesia sendiri ada 5 main dealer,
Jjadi ada new ratna motor, anak cabang-cabangnya new ratna motor kan
Nasmoco. Terus ada AUTO 2000 paling besar, AUTO 2000 ini tersebar
dimana-mana. Kalo Nasmoco itu tersebar di Jawa tengah-DIY. Trus ada
Hachikala itu khusus di daerah Sulawesi. Terus ada Hasrat Abadi itu
dimana-mana, dan ada Agung Auto Mall itu juga tersebar dimana-mana.
Nah kalo CRC khususnya di Nasmoco ini pilarnya ada 2 yaitu satisfaction

dan retention. Kalo di satisfaction kita mengurus semua yang berkaitan
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dengan kepuasan pelanggan dan yang kedua adalah retention, kalo
retention itu gimana caranya me-maintance customer. Jadi banvak banget
program yang kita berikan dan setiap bulan tu kita pasti ada. Misalnya
tadi customer gathering tu bisa masuk ke retention. Trus ini kan lagi
puasa, nah kita biasanya ngadain ngabuburit bareng. Trus kemaren kita
buat acara namanya Avanza Nation, jadi kita tour ato rally khusus Avanza
di Jogja mencapai 200 mobil yang ikut konvoi. Rutenya kita ngunjungi
wisata budaya dan kita buat rutenya yang fun untuk family karna Avanza
sendiri kan mobil keluarga. Waaa banyak banget mbak program yang ada
di sini. Nasmoco kan juga punya produk truk, truknya namanya dyna. Nah
biasanya kalo servis kan orangnya harus dateng langsung ke bengkel.
Tapi  khusus wuntuk dyna, petugas servis yang langsung datang
ketempatnya. Kalo truk dyna itu biasanya digunakan di tambang, di hutan

ato dimana. Itu juga termasuk dalam customer retention.

Kalo untuk customer focus ngadain FGD berarti untuk semua pelanggan
yang komplain?

Hmmm.. iya jadi semua customer yang sudah di-survey, misal dari 10
responden dan berapa banyak yang menjawab nilai 2. Nah yang
menjawab nilai 2 yang wajib kita lakukan FGD. Kalo untuk yang jawab
nilai 1 itu tadi malahan yang harus kita ajak untuk tatap muka langsung.
Biasanya kita tanyakan kenapa kok bisa komplain, nah tugasnya kita
adalah mengembalikan kepercayaan dan kepuasannya dia. Dari beberapa

responden yang sudah kita pilih itu, kita undang semuanya dan pada saat
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melakukan FGD, kita diskusi bareng sekaligus meng-handle komplain-
komplain tersebut. Gini mbak, biasanya kita kasih tema nih, kenapa kok
mereka hanya jawab 2 aja nih dan di area ato dipertanyaan apa. Jadi biar
mereka ngomong blablablabla dan gini lho gitu lho, nah itu kita tampung
semua dan setelah itu kita baru bisa mengambil kesimpulan disaat itu
juga. Saat FGD aku juga didampingi orang dan bagian yang terkait,
misalnya kepala cabang atau kepala bengkel. Nah baru kita sampaikan
ternyata memang kemaren banyak yang tidak setuju ato tidak sesuai dan
kita menginformasikan kepada mereka bahwa kita mempunyai program
FGD. Kalo ada yang tidak sesuai kita minta maaf. Sebenernya diadakan
FGD ini adalah sebagai suara pelanggan dan buat kedepannya buat

improvement terus. Nanti aku kasih tahapan FGD.

Jadi sebelum melakukan FGD, berarti Mbak Enes sendiri selaku CRC
harus mengetahui pelanggan yang satu dengan pelanggan yang lainnya itu
komplainnya apa?

Iyaa bener mbak... Jadi sebelum FGD udah ngelist dulu komplain-
komplain apa aja yang muncul, nah nanti sewaktu FGD tinggal kroscek
aja mbak dan jangan sampe kita ga ngerti masalah mereka apa. Kita juga
harus hafal, misal Bapak ini kemaren mengeluhkan apa ya. Kalo di

Nasmoco pasti melakukan program ini mbak.
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Nasmoco itu ada dimana aja mbak?
Nasmoco itu ada di DIY, Salatiga, Magelang, Wonosobo, dan lain

sebagainya. Di Jogja sendiri ada 3 dealer nasmoco.

Kalo untuk program customer focus ini, siapa mbak yang membentuk
konsep ini?

Hmmm... program ini sudah ada mbak sejak lama dan konsepnya sendiri
dari pusat yang menentukan dan setiap dealer melakukan program

customer focus ini mbak.

Biasanya siapa saja sih mbak yang ikut serta dalam pembuatan konsep
program ini?

Biasanya setiap dealer mewakilkan 2 orang untuk meeting di pusat.
Misalkan saja Nasmoco Milati yang mewakilkan CRC dan kepala

cabangnya. Begitu mbak nina...

Bagaimana langkah-langkah dalam pelaksanaan customer focus ya mbak?

Jadi awalnya kita diskusi internal dulu dengan pihak-pihak yang terkait
untuk mengetahui pelanggan yang satu dengan pelanggan yang lain
memiliki komplain yang bagaimana. Setelah itu, kita kan tau masalahnya
dan kemudian kita menghubungi pelanggan tersebut untuk ketemuan
langsung dengan kita untuk melakukan FGD. Kalo misal pelanggan
tersebut tidak bisa datang ya gapapa nanti kita minta waktunya buat
telpon dia. Nah nanti sewaktu pelaksanaan FGD, kita bicarakan sampe

mendalam sampe kita bertanya sedalam-dalamnya kenapa masalah itu
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bisa terjadi. Saat melakukan FGD nanti kita mencatat keseluruhannya dan
disitu nanti ada PIC-nya, due date-nya kapan, dan lain sebagainya. Dari
situ nanti keliatan akar permasalahan ato root cause-nya. Jadi setelah tau
akan permasalahannya, perusahaan bisa improvement atas masalah
tersebut. Tapi kalo misal masalah yang sama terjadi lagi dalam sebulan,

berarti kan improvement-nya ga jalan.

Bagaimana mengkategorikan keluhan-keluhan pelanggan itu ada apa aja
mbak?

Hmm... Jadi keluhan pelanggan itu dikategorikan menjadi 2 ya mbak
nina.. Yaitu kategori keluhan normal sama kategori keluhan serius. Kalo
untuk kategori keluhan serius itu ada 11 kriteria. Saya ga begitu hafal sih
tentang keluhannya apa aja, yang jelas sih berhubungan dengan
keselamatan, mobil terbakar, airbag tidak mengembang, masalah mesin.
Nanti kalo mbaknya mau, nanti saya kasih datanya.. Kalo kategori
keluhan normal itu ditangani 1x24jam untuk penanganannya. Kalo untuk
keluhan serius dihubunginya I[x24jam. Misalnya berhubungan dengan

kepolisian, BLKI, badan hukum lainnya, dan lain sebagainya.

Bagaimana pelaporan setiap penanganan keluhan pelanggan, mbak?

Untuk pelaporannya sendiri kayak tadi itu, mencatat inquiry setiap
bulannya yang masuk lalu kita sampaikan ke new ratna dan ke TAM juga.
Setiap inquiry yang masuk direkap sama pusat trus pusat mencatat inquiry

apa aja yang sering masuk. Istilahnya isu yang paling sering terjadi saat



ini. Misalnya saja STNK mundur, Toyota Agia lama nih keluarnya. Nah
kemudian dari new ratna ato TAM sendiri akan mengeluarkan QO and A
yaitu Question and Answer. Q and A sebagai pedoman jika ada
permasalahan yang muncul seperti itu lagi. Jadi komplain itu kan ada
komplain normal dan komplain serius, nah nanti dari komplain itu, CRC
akan membuat LPK. LPK itu ada form standar yang isinya sebuah laporan
penanganan keluhan pelanggan. Itu juga kita harus kirim ke pusat lewat
online itu dan pengiriman pelaporan itu harus I[x24jam walaupun
masalahnya sendiri belum closing tapi yang penting customer sudah
dihubungi. Nah kalo untuk komplain serius juga ada pelaporan komplain
yang namanya eskalasi komplain. Misalnya yang awalnya komplain
normal tapi mungkin cabang itu eeee belum bisa mengatasi sendiri. Nah
dan akhirnya kita minta bantuan ke pusat. Pertama ke new ratna motor
dulu, main dealer kita. Tapi kalo misal new ratna motor masih dirasa
belum bisa mengatasi sendiri, kita bisa datangkan orang yang dari TAM-
nya sendiri. Sampai orang TAM-nya sendiri ga bisa lagi, kita panggil
orang Jepangnya langsung untuk datang kesini. Itu merupakan eskalasi
komplain. Jadi, penanganannya pun bertingkat. Misalnya hal tersebut
vang berhubungan dengan mesin. Masalah ini juga pernah terjadi mbak
disini sampe kita mendatangkan orang Jepangnya langsung kesini. Untuk
pelaporannya sendiri tu harus 1x24jam ke pusat, tujuannya adalah agar

pusat tau progress setiap cabang. Takutnya kalo cabang ga melakukan
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reporting Ix24jam, besoknya tiba-tiba pusat bilang “lho kok ini ada

keluhan ini, kok kemaren ga ada pelaporan, kita ga ngerti juga?”.

Kalo untuk keluhan normal itu yang seperti apa sih mbak?

Untuk keluhan normal sih ya biasa aja sih mbak, yang sering dilakukan.
Misalnya masalah servis, orang dateng nunggu servis ternyata lama trus
dia marah-marah. Nah itu bisa termasuk inquiry dan itu juga bisa
termasuk komplain juga. Kalo untuk servis lama, kita bisa langsung

menangani ke bagian servis.

Kalo untuk programnya customer focus sendiri, berapa rentang waktunya
ya mbak?

Kalo untuk customer focus kita pakai periode survey mbak. Jadi kalo misal
customer melakukan pembelian pada bulan Mei, maka survey-nya baru
keluar di bulan Juni. Kalo survey biasanya rentang waktunya sampe
sebulan. Jadi bulan Juni ini kita udah tau apa aja hasil survey-nya.
Setelah itu baru kita rekap datanya, nah terus kita yang menentukan kapan
nih ada waktunya untuk ngumpulin customer dan ngehubungi customer

kalo waktunya udah deal.

Kalo untuk program customer retention sendiri, berapa rentang waktunya
ya mbak?
Kalo untuk customer retention biasanya dari HO-nya ato dari pusat kapan

mau menyelenggarakan. Tapi ada juga retention yang dibuat sama
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Nasmoco sendiri. Dan itu ada deadline-nya juga, maksimal retention

dilakukan sampe tanggal berapa.

Tujuan diadakan program ato konsep customer focus?

Kalo untuk tujuan, pastinya kita kan pengen mengetahui suara pelanggan
sebenarnya dan harapan pelanggan sebenarnya itu seperti apa. Kan yang
diprioritaskan adalah customer yang menjawab nilai 2.. Nah pasti kita kan
bertanya-tanya, apa sih yang membuat customer hanya menjawab cukup
puas. Misalnya customer menjawab nilai 2 di area kebersihan kendaraan
setelah servis. Nah kita pengen tau harapan dia mengenai kebersihan
kendaraan sendiri itu yang seperti apa, juga ada improvement ketika
customer memberikan sebuah saran ke kita. Improvement-nya juga akan
berbeda-beda dari setiap komplain yang ada. Kalo untuk customer

retention kan beda-beda tergantung dari setiap kegiatan yang diadakan.

Area komplain apa aja sih mbak?

Nah kalo untuk area keluhan tu ada area keluhan sales sama keluhan
servis. Sebenernya ada 2 aja sih mbak.. Kalo untuk sales ada aftersales
juga. Kalo sales ada banyak mbak, mulai dari STNK, keterlambatan unit,
ato mungkin mobil yang datang salah warna, salah tahun, diskon tidak
sesuai, tidak tau program penjualan trus yang kayak gituan banyak. After-
sales yang berhubungan dengan perawatan kendaraan biasanya. Kalo
untuk servis juga banyak mbak, misalnya pesen spare part tapi lama, trus

mau servis kesini nunggunya lama dan masih banyak lagi ga mbak.
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Pernah dulu saya nanganin kejadian mbak, ada customer yang kesini
bawa pengacara karna dia kecelakaan gara-gara asrodanya patah, dia
mengiranya bahwa asrodanya patah. Nah itu kan namanya cacat product
kalo kayak gitu ya tapi kita kan ga bisa ngambil kesimpulan begitu saja.
Jadi semua yang Bapak itu sampaikan kita terima dulu trus kita lakukan
genki genbutsu tadi. Kita dari new ratna motor, dari cabang, dari TAM
langsung terjun ke lapangan langsung. Trus kita tanya, kemaren
kejadiannya dimana sih, kok bisa terjadi hal seperti itu. Kejadiannya
waktu itu kalo ga salah di Pantura, nah kita liat TKPnya, dia nabrak
rumah, nabrak bengkel apa gitu namanya saya lupa, trus kita juga liat plat

kendaraannya.

Cara penanganan keluhan untuk servis itu apa aja ya mbak?

Hmm.. kalo untuk servis kita ada 3 penanganan, yaitu ada warranty,
rubbing, dan fifty fifty. Jadi kita juga liat customer-nya juga mbak.. Oh
ternyata ini pelanggan setia Toyota, nah dia udah 5 kali beli disini. Ga
mungkin kita langsung mengelak keluhannya. Jadi kita perlu lihat apakah
pelanggan tersebut loyal ataukah enggak. Misalnya kita memberikan
keringanan dalam servis dan mobilnya diperbaiki tapi kalo untuk masalah
biaya tidak bisa tetapi kalo untuk waktu pengerjaannya kita percepat.
Jangka waktu standart-nya 2 bulan, kita jadikan standart waktunya 1
bulan aja. Karna kita kan ga bisa selalu menuruti apa yang dia minta,

diskon yang dia minta, harga yang dia minta karna kan bukan merupakan
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kesalahan kita. Yaudah ya itu tadi aja.. Bapaknya pun juga setuju.. Dan
kedua belah pihak saling menyetujui..

Jadi, ga semua keluhan ada reporting-nya.. Kalo masalah itu bisa
langsung ditangani, ditangani saja dan kita juga melakukan improvement,

dan dilihat apakah sebulan ini berjalan dengan baik ataukah tidak.

Untuk setiap penanganan keluhan pelanggan berarti berbeda-beda ya
mbak?
Iya mbak beda-beda handling complaint-nya untuk setiap keluhan yang

ada.

Bagaimana reporting untuk setiap penanganan keluhan pelanggan ya
mbak?

Nah kalo untuk reporting sendiri, kita mencatat setiap inquiry yang sering
masuk ke kita trus kita membuat pelaporannya dari cabang trus kemudian
laporannya tersebut kita kirimkan ke pusat, ke new ratna motornya. Jadi
segala pelaporan, kita laporkan ke new ratna motor biar pusat tau
progress setiap cabang. Reporting wajib dilakukan [x24jam. Gitu mbak

nind....

Kalau untuk evaluasi setiap penanganan keluhan pelanggan itu dilakukan
bersama dengan pusat atau di cabang aja?

Kalo untuk evaluasi akan dilakukan setiap cabang mbak, tapi pusat juga
ikut memantau evaluasi kita juga. Jadi kita setiap bulan juga ada meeting

dengan pusat ato dengan HO. Trus kita biasanya juga ada meeting CRC



sendiri untuk semua cabang. Jadi kalo untuk meeting CRC, kita sharing
bareng tentang masalah apa aja yang terjadi di setiap cabang. Kita ada
rekapannya untuk setiap penanganan keluhan pelanggannya, nah disitu
kita sharing bareng tentang penanganannya apakah sudah berjalan
ataukah belum, prosesnya bagaimana, sudah closing ataukah belum. Trus
hasil CSLnya, misal waah ada hasil yang sangat memuaskan ya. Kita
sharing bareng gimana caranya tuh hasilnya bisa bagus. Jadi kita sharing
bareng saat itu juga mbak. Trus kalo misalnya ada yang belum
memuaskan, kita dari lain cabang tanya ke CRC itu, udah dilakukan IDI
apa belum. Nah kita sama-sama kasih saran antara CRC yang satu
dengan CRC yang lain biar ada improvement. Jadi untuk setiap
improvement harus ada tandatangan kepala cabang, kepala bengkel, dan
pihak yang terkait.

Nah untuk retention juga gitu mbak, kita kroscek ke semua CRC apakah
sudah melakukan aktivitas retention ataukah belum. Jadi kita breakdown
di situ, istilahnya sharing antara manager CRC dengan CRC-nya.
Misalnya kita punya masalah, karpet mobil datengnya kok lama, nah
seharusnya kendaraan baru disertai karpet. Itu kan aksesoris seharusnya
dari Nasmoco tapi ternyata dari AUTO 2000 gak ada. Padahal sudah
menghubungi kenapa aksesoris itu datengnya lama. Dengan adanya kayak
gitu CRC lalu melaporkan inquiry kepada pusat. Nah kita kan dari CRC,
kalo HO-nya CRC itu namanya CRD. CRD itu Customer Relationship

Department. CRD itu yang membawahi CRC-CRC yang di Nasmoco. Jadi,
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Nasmoco itu dibagi menjadi dua wilayah, yaitu utara dan selatan. Setiap
area punya koordinator sendiri-sendiri. Nasmoco Mlati ini kan termasuk
di wilayah selatan. Nah kita pasti ngelakuin sharing bareng tentang
komplain-komplain yang terjadi dan bertanya gimana progress-nya dalam
penanganannya. Jadi kalo misal kita belum bisa melakukan reporting, kita
telpon dulu ato SMS ke pusat dulu.. Trus nanti manager pusat ngabarin ke
koordinator masing-masing area. Jadi manager itu harus tau apakah
penangananya harus mendatangkan orang dari TAM ato ga perlu. Gitu

mbak....

Kalo Nasmoco bagian selatan itu mana aja mbak?

Jadi new ratna motor itu kalo ga salah punya 17 dealer nasmoco. Di
selatan itu Nasmoco Janti, Nasmoco Bantul, Nasmoco Mlati, di Solo ada 2
dealer Nasmoco, di Wonosobo, di Magelang. Kalo utara itu daerah Tegal,

Semarang, Pekalongan. Setiap cabang punya koordinator masing-masing.

Bagaimana alur dari setiap penanganan keluhan pelanggan?

Contohnya komplain keterlambatan unit ya mbak, hmmm... Jadi, kita pake
sistem NASA. Setiap customer kalo mau melakukan pembelian mobil,
customer lihat contoh mobilnya itu dari mobil orang lain. Jadi, kita di
cabang ga punya stok mobil. Stok semua ada di pusat. Customer ga bisa
liat unitnya sendiri, jadi mereka liat unit punyanya orang lain dulu, nah
nanti kalo dia udah oke sama mobilnya, dia suruh bayar 50% dulu. Kalo

sudah bayar 50% dari harga sebenarnya baru kita bisa ajukan AFI. AFI
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itu Ajuan Faktur. Naaa nanti tergantung dia mau bayar lunas ato kredit.
Kalo sudah membayar baru kita ajukan ke pusat buat dikirimkan kesini.
Mobil biasanya datang 3 sampe lima hari. Jadi mobil kalo sudah sampe
Cabang, semua wurusan udah harus selesai. Misal kalo untuk
keterlambatan unit tu misalnya TAM belum bisa menyuplai mobil ke pusat.
Ada satu kejadian dulu itu mbak, ada banjir di Thailand dan terus jadi
terlambat mengirimkan mobilnya. Kita juga ga bisa cepet-cepet mbak
karna dari sananya lagi ada berhalangan. Jadi ya itu tadi kita punya
strategi komunikasi, kita bilang ke orang itu kalo mobilnya datengnya
seminggu. Jangan bilang kalo 3 sampe 5 hari, jadi kita buat skala. Kalo
customer kan seneng kalo barangnya lebih cepet datang daripada
barangnya lama datengnya. Jadi tiap masalah kita punya root cause yang
berbeda-beda. Bisa aja masalahnya sama, root cause-nya berbeda.
Misalnya aja keterlambatan unit itu ada masalah dari berbagai aspek.
Contoh mobil ga dateng-dateng mungkin diakibatkan dari TAM-nya
sendiri tapi bisa juga ternyata si customer belum membayar 50%-nya tadi

ato belum membayar lunas.

Bagaimana cara mengukur setiap keberhasilan dari penanganan keluhan
pelanggan?

Kalo cara mengukur keberhasilan setiap penanganan itu dari Kaizen.
Kaizen itu ada continuous improvement. Itu artinya apapun yang kita
kurang diperbaiki untuk terus lebih baik. Jadi untuk misalnya ada

komplain yang satu-satu kesini ya, nah kita ga bisa mengukur setiap
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komplain itu berhasil ato enggak. Itu semua kan tergantung masalah itu
udah closing ato udah selesai apa belum. Kalo misalnya masalahnya itu
udah selesai, apakah customer sudah puas ato dia cuma sekedar
memahami aja. Kan ada tu customer yang belum puas tapi sudah
memahami. Jadi closing itu 1x24jam. Nah setiap ada keluhan yang masuk,
kita mencoba melakukan improvement trus ngadaian evaluasi bersama.
Untuk survey pelanggan itu kita punya target mbak, jadi orang awam kalo
bilang keberhasilan dilihat dari apa, kalo kita dilihat dari target mbak.
Semua yang dilakukan harus berdasarkan SOP yang ada. Misalnya target
satisfied kita punya target berapa, minimalnya berapa. Tiap cabang

targetnya berbeda-beda.

Kalo untuk customer focus sama customer retention itu tujuannya sama ga
mbak?

Beda sih mbak.. Kalo customer retention itu kan untuk me-maintanance
customer agar lebih puas dengan kita. Jadi misal, ini lho kita punya
retention yang seperti ini, yang ga dipunyai oleh main dealer lain. Belum
tentu di AUTO 2000 belum tentu ada retention ngabuburit bareng ato
mungkin kemaren kita punya acara avanza nation, trus kita juga punya
community-community. Misal Altis community, yaris community, avanza
community, dan lain sebagainya. Nah dari semua itu kita maintanance
semua. Jadi mereka punya program sendiri trus kalo mereka butuh

sponsorship ato support ke kita itu bisa.



32. Pemaknaan komplain menurut Nasmoco itu apa mbak?

» Jadi kalo komplain itu berarti ada selisih ato GAP yang terjadi antara
pelanggan dengan apa yang seharusnya terjadi dengan realitas. Apa yang
diharapkan pelanggan dengan realitas yang tidak sesuai. Misalnya
harapan pelanggan itu servis di sini itu bisa cepet, tempatnya enak,
servisnya juga bagus. Tapi ternyata misal tempatnya antri, penuh gak ada
kursi, nah malah setelah servis malah mobilnya bunyi dakdokdakdok trus
ga enak dipakai. Jadi kalo komplain itu macem-macem bentuknya. Kalo
komplain yang terjadi di cabang biasanya komplain normal dan kita
ngerekap tapi belum mengakumulasi apa sih yang banyak terjadi
komplainnya. Kalo kemaren sih kita ngeliat di Nasmoco sendiri ada yang
namanya RKM ya mbak dan itu dikonteskan nasional. RKM itu Regional
Kaizen Marathon. Jadi setiap cabang itu mengangkat satu tema ato
kaizen-nya. Nah kaizen-nya itu nanti akan dikonteskan. Jadi kemaren
untuk servis sendiri itu tentang berdasarkan tema, kemaren yang kita
angkat di servis itu lead time waktu. Lead time waktu itu adalah gimana
caranya orang yang dateng untuk servis kesini ini ga lama. Kita ngangkat
tema lead time waktu itu karena dari hasil survey CSL itu ternyata
ditemukan orang paling banyak komplain di area menunggu lama. Nah
trus kalo untuk sales kita angkat tema tentang penjelasan pada saat
penyerahan kendaraan. Jadi memang sih ada salah satunya adalah
keterlambatan unit, tapi ternyata yang keterlambatan unit tu malah sedikit

yang komplain. Yang paling banyak malah penjelasan kendaraan saat



penyerahan. RKM diadakan setiap satu tahun sekali yang itu nanti
dikonteskan secara nasional. Jadi kalo menang, hadiahnya lumayan juga
mbak untuk setiap cabang. RKM itu program dari TAM dan new ratna
motornya sendiri. Di Toyota sendiri banyak banget mbak program-
program, ada juga program CRC Contest, Kepala Cabang Contest. Jadi
di Nasmoco ini mengadakan konteks, mana sih CRC yang bagus ato biasa
disebut The Best CRC, The Best Kepala Cabang ato The Best Supervisor,
The Best Dealer. Kalo dealer tu diliat dari pencapaian target penjualan,
pencapaian target customer satisfaction, pencapaian kredit. Reward dan
awarding gitu banyak mbak dan itu bisa menjadi motivasi kita gimana
caranya untuk bisa mencapai target dan pelanggannya juga puas. Nah
nanti yang terpilih akan dikonteskan secara nasional. Kalo dibagian servis
itu ada 11 area komplain, nah nanti kita liat area mana yang rendah
nilainya. Dari situ kita bisa mengangkat temanya apa. Kalo di bagian
sales, juga ada 11 area komplain. Setiap bulan itu ada 10 responden yang
diteliti, jadi setiap setaun itu ada 120 responden. Nah nanti kita liat area
mana aja yang menjawab rendah, menjawab rendah itu jika memberi nilai
1 ato nilai 2. Disitu kan nanti bisa kelihatan persenannya trus nanti
keliatan oh ternyata yang paling rendah di area lead time waktu dan
penyerahan kendaraan. Jadi selama setaun direkap semua. Intinya kita
tidak boleh menjanjikan customer dulu, jadi komplain yang masuk kita
terima, dengarkan, dan dicatat dulu. Apa yang dia minta jangan dituruti

ato jangan bilang ooh iya Bapak nanti saya usahakan. Tetapi bilang aja,
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oh iya Bapak terima kasih atas masukannya. Nanti kami diskusi dulu
kepada pihak-pihak yang terkait dan gimna solusinya nanti segera kami
kabarin. Terpenting adalah jangan memutuskan sesuatu saat itu juga
apalagi kalo komplain itu serius. Jadi CRC gak ada wewenang buat
memutuskan sesuatu jadi kita harus lapor dulu ke pihak terkait. Saat
meeting ditentukan juga hari ini meeting untuk apa jadi semua sudah
terstruktur mbak. Misalnya contoh ada SGA yang dilakukan setiap
seminggu sekali ato dua minggu sekali membicarakan gimana kemaren
udah di-follow up apa belum. Jadi di sini itu kita ada yang namanya
Jfollow up dan pasca follow up. Kita selalu follow up kesemua customer
apakah ada kendala apa enggak. Setelah satu minggu trus aku buat
reporting yang isinya tentang komplain dan kemudian aku lakukan diskusi
internal buat ngomongin kendalanya ini. Jadi kita bener-bener aktif sama
yang namanya suara pelanggan gitu mbak. Untuk servis juga gitu mbak,

kita da piket follow up ke customer.

Apakah ada peran yang harus dijalankan oleh CRC dalam melakukan
jobdesk?

Jadi gini mbak Customer Relations itu punya tiga peranan yang harus
dijalankan, yaitu ada mengelola suara pelanggan, menangani pelanggan,
dan sebagai Internal Performance Monitoring. Dari ketiga peran itu tadi
mbak, ada langkah-langkahnya juga, nanti aku kasih copy-an catatan

training.



34. Apakah pendekatan Toyota Ways memiliki nilai-nilai yang akan diangkat
dalam strategi komunikasi?

» Dalam pendekatan Toyota Ways ini ada 5 nilai-nilai yang diyakini, mbak.
Yang nantinya nilai itu menyangkut hubungan dengan pelanggan. Nanti

aku liatin nilai-nilainya mbak..
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Nasmoco Mlati / Dealer Toyota Customer Relations Coordinator

Wawancara dengan Customer Relations Coordinator

Mobil Nasmoco Home Service



Wawancara dengan Customer Relations Coordinator

Sales dan Pelanggan Bagian Customer Service



