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epanjang perusahaan masih 
mengejar pertumbuhan dan pro�t, 

maka sepanjang itu pula pelanggan 
menjadi tema sentral. Kita saksikan 
banyak perusahaan yang akhirnya redup 
atau gulung tikar karena gagal 
memberikan yang terbaik bagi 
pelanggannya; perusahaan tersebut tidak 
mampu bersaing dengan kompetitor 
yang lebih responsif dan agile dalam 
memenuhi ekspektasi pelanggan.

Begitu krusialnya peran pelanggan kita 
pun ingat berbagai istilah yang 
disematkan kepada pelanggan. 
Pelanggan adalah raja atau customer is 
the king adalah salah satu ungkapan yang 
sering kita dengar di masa lampau. 
Kemudian, ketika perusahaan mulai 
menyadari produk atau jasa diciptakan 
untuk memenuhi tuntutan pelanggan, 
muncul paradigma customer oriented 
sebagai pengganti paradigma product 
oriented yang lebih mewakili keinginan 
perusahaan.

Kini, ketika teknologi mengambil peran 
penting dalam pelayanan pelanggan, 
muncul konsep baru yakni customer 
experience. Customer experience 
merupakan serangkaian akumulasi 
pengalaman pelanggan ketika mereka 
bersentuhan dengan suatu layanan. Di 
sini teknologi menjadi “bintangnya”, 
karena pelanggan dapat menikmati 
pelayanan dengan cepat, tepat, dan 
akurat tanpa bantuan manusia. Berkat 
teknologi pula pelanggan dapat 
mengakses layanan kapan saja dan dari 
mana saja dengan bene�t yang tidak 
mereka peroleh dari pelayanan 
konvensional.

Tidak mengherankan jika perusahaan 
berlomba-lomba membangun layanan 
berbasis teknologi. Penggunaan mobile 
apps, aplikasi pengantaran pesan, 
chatbot, kecerdasan buatan (AI), dan yang 
sedang heboh, teknologi ChatGPT, mulai 
lazim digunakan dalam bidang 
pelayanan. 

Dari situ kemudian muncul kekhawatiran 
bahwa peran manusia akan tergantikan 
dengan teknologi, karena akan banyak 
lapangan kerja di bidang pelayanan yang 
hilang. Kita memang belum dapat 
memetakan kon�gurasi pelayanan jika 
teknologi kecerdasan buatan dan 
ChatGPT makin masif digunakan di masa 
depan. Namun, jika kita percaya bahwa 
teknologi hanya medium atau tool, kita 
tak perlu takut peran manusia akan 
terpinggirkan. Kita percaya manusia 
memiliki empati dan kreativitas, sekadar 
menyebut dua contoh yang tidak dimiliki 
oleh teknologi.

Teknologi internet mulai merajalela, 
ditambah kejadian pandemi belum lama 
ini, kita berpikir manusia akan menjadi 
makhluk digital dan terasing dari dunia 
nyata. Namun sekarang, bukankah kita 
masih sering datang ke mal, kongkow di 
kafe, belanja ke pasar tradisional, atau 
datang ke tempat ibadah? Mari kita 
hadapi masa depan dengan optimistis, 
Selamat Hari Pelanggan Nasional 2023.
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Apa Kata
Mereka Tentang
Hari Pelanggan Nasional?

Handi Irawan D,
Pencetus Hari Pelanggan
Nasional

Mari jadikan Hari Pelanggan Nasional 4 September 2023 sebagai momen puncak apresiasi 
terhadap pelanggan dimana segenap Pemimpin Perusahaan memberikan keteladanan 
dalam melayani pelanggan, bahwa pelayanan yang tulus dan interaktif di hari pelanggan 
tetap memerlukan human touch di tengah era AI yang mengandalkan teknologi semata. 
Selamat Hari Pelanggan Nasional 2023.

Sebagai perusahaan asuransi umum, Asuransi Astra memiliki komitmen untuk memberikan peace of mind kepada 
jutaan pelanggan dengan mengutamakan kepuasan serta pengalaman positif dari pelanggan. Bagi kami, pelanggan 
juga merupakan bagian dari perusahaan yang turut membantu perkembangan dan pertumbuhan perusahaan ke arah 
yang lebih positif guna mencapai tujuan sebagai the most sustainable general insurance in Indonesia. Harapannya, 
melalui Hari Pelanggan Nasional ini menjadi hari pengingat bahwa perusahaan tumbuh dan berkembang jika 
memusatkan perhatian kepada pelanggan. Dalam arti yang lebih luas, pelanggan menjadi next process. 

Christopher Pangestu, 
Presiden Direktur Asuransi Astra

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan Bank Muamalat yang mendorong kami untuk terus melakukan inovasi dalam 
memberikan layanan terbaik. Inovasi pengembangan layanan ini memperhatikan prinsip fast, e�ective, e�ortless, dan 
e�cient, yang diharapkan dapat membangun keterikatan emosional dan memberikan kebanggaan menjadi nasabah 
Bank Muamalat. Hari Pelanggan diharapkan menjadi momen yang tepat untuk membuktikan komitmen seluruh 
perbankan syariah pada umumnya atau Bank Muamalat khususnya, dalam memberikan inovasi produk, layanan, dan 
solusi perbankan terbaik yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi nasabah. 

Indra Falatehan, 
Direktur Utama  PT Bank Muamalat  Indonesia Tbk
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Bagi Depo Bangunan, pelanggan adalah raja. Artinya, pelanggan adalah segala bagi kami. Untuk itu, kami melakukan 
yang terbaik bagi pelanggan, termasuk juga dari sisi kualitas produk yang dihadirkan Depo Bangunan. Kami juga 
memastikan produk yang ada di Depo Bangunan bisa memberikan kepuasan pelanggan hingga di puluhan bahkan 
ratusan tahun. Sedangkan dalam perayaan Hari Pelanggan Nasional, kami memiliki program-program khusus, salah 
satunya jajaran BOD melayani pelanggan secara langsung di momen ini.

Kam Kettin, 
President Director Depo Bangunan

Pelanggan adalah raja bagi Smartfren, yang harus dihormati dan dilayani dengan baik. Kami pun senantiasa berupaya 
memberikan yang terbaik untuk mencapai kepuasan pelanggan, salah satunya dengan terus meningkatkan 
inovasi—baik dari sisi layanan dan kualitas produk. Mari bersama bergabung bersama Smartfren. Ayo Pinter Bareng, 
Ayo Kerja Bareng, Ayo Sukses Bareng. Smartfren 100% untuk Indonesia.

Andrijanto Muljono, 
CEO PT Smartfren Telecom Tbk

Yang pertama, pastinya pelanggan bagi kami adalah sumber kehidupan bagi perusahaan. Namun, kami menemukan 
pelanggan-pelanggan Wardah dan brand-brand kami lainnya semakin dekat, semakin banyak interaksi, dan 
memahami nilai-nilai dari Paragon. Sehingga banyak dari mereka yang menjadi ambassador dari Paragon. Dan itu 
membuat kami semakin yakin bahwa perusahaan memang harus memberikan nilai bagi pelanggannya. Hal ini 
membuat kami pada akhirnya memikirkan bagaimana caranya bersama-sama dengan pelanggan bisa membangun 
sesuatu dengan tujuan yang lebih besar lagi. Pelanggan adalah partner, teman, sahabat, rekan bisnis, dan masa depan 
bagi Paragon. 

Salman Subakat, 
CEO Nurhayati Subakat Entrepreneurship Institute 
(Part of Paragon Corp)

Bagi kami, pelanggan adalah aset utama perusahaan, karena itu segala cara akan kita lakukan agar aset ini bisa terus 
terpelihara. Dari mereka, kami juga bisa mengukur bagaimana kualitas produk atau jasa perusahaan sehingga dapat 
meningkatkan kualitasnya sesuai harapan pelanggan, dan menciptakan loyal customer yang membentuk karakter 
dan menopang keberlangsungan perusahaan. Dengan begitu, brand image akan melekat pada pelanggan, dan 
membuat perusahaan memiliki value lebih dibandingkan kompetitor. Di Hari Pelanggan Nasional tahun ini, kami 
berharap bisa memberikan pelayanan yang lebih baik lagi sehingga kepuasan pelanggan yang merupakan hal utama 
bagi kami, dapat terus ditingkatkan.

Resza Adikreshna, 
Direktur Utama PT Graha Andrasentra Propertindo Tbk,
Pengelola The Jungle Waterpark Bogor 

Sejak didirikan, Blibli selalu berfokus pada tujuan utama kami, yaitu kepuasan pelanggan. Dalam memahami 
kebutuhan pelanggan yang terus berkembang, kami tidak pernah berhenti untuk berinovasi dan beradaptasi. Kami 
senantiasa ingin memberikan kemudahan kepada pelanggan dengan menyediakan pelayanan customer care 24/7 
dan memberikan jaminan pengembalian produk selama 15 hari. Untuk Blibli, setiap harinya, kami merayakan Hari 
Pelanggan Nasional dengan penuh semangat. Dengan layanan pelanggan yang didukung teknologi tinggi, sentuhan 
personal, dan inovasi yang terus kami hadirkan, Blibli berharap dapat menyebarkan senyuman kepada setiap 
pelanggan di Indonesia.

Lisa Widodo, 
COO & Co-Founder Blibli
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Selamat Hari 
Pelanggan
Nasional 2023

Bianto Surodjo, 
Business Director  Allianz Life Indonesia
Bagi Allianz Indonesia, nasabah adalah prioritas utama. Hal ini sejalan dengan tujuan kami untuk melindungi masa 
depan nasabah dan komitmen kami untuk mengasuransikan sebanyak mungkin masyarakat Indonesia. Dalam 
menawarkan produk, Allianz selalu berfokus pada kebutuhan nasabah yang berbeda-beda. Kami juga melakukan 
berbagai pendekatan yang bersifat edukatif dan informatif, untuk berbagai segmen nasabah serta masyarakat umum 
yang memiliki kebutuhan bervariasi. Hari Pelanggan Nasional adalah momen dimana kami melakukan special 
engagement dengan para nasabah, baik yang berinteraksi secara langsung dengan mendatangi walk-in customer 
service pada tanggal 4 September 2023, maupun melalui program loyalty pada aplikasi Allianz Smartpoint. 

Pelanggan memiliki peran penting terhadap keberhasilan dan perkembangan suatu perusahaan. Hubungan yang 
baik kepada pelanggan melalui pelayanan, produk berkualitas, dan perhatian yang tinggi akan menjaga 
keberlanjutan bisnis dalam jangka panjang, meningkatkan reputasi dan mempertahankan citra merek perusahaan 
senantiasa eksis dan positif. Harapan kami, peringatan Hari Pelanggan bisa menjadi pemicu semua perusahaan untuk 
selalu fokus memprioritaskan pelanggan kita. Memeriahkan Hari Pelanggan Nasional 2023 dan bertepatan dengan 
perayaan hari jadi Polytron ke-48 tahun pada tanggal 18 September, akan diselenggarakan promo belanja dan 
potongan harga di bulan September. 

Terima kasih dan apresiasi kami setinggi-tingginya untuk seluruh pengguna Halodoc yang telah menjadi bagian 
penting pada penetrasi literasi digital dan literasi kesehatan di negeri ini. Dukungan positif pengguna menjadi telah 
motor penggerak yang memampukan kami untuk memberikan inovasi yang menyelesaikan masalah dan 
memberikan dampak baik bagi sektor kesehatan di Tanah Air. Bersama-sama, mari kita bangun masa depan yang 
lebih sehat, dan semakin memudahkan akses kesehatan bagi seluruh lapisan masyarakat. Selamat Hari Pelanggan 
Nasional!

Veronica Utami, 
Chief Operating O�cer Halodoc

Tekno Wibowo, 
Commercial Director  Polytron  (PT Hartono Istana Teknologi)

Pelanggan memiliki peran penting terhadap Lemonilo. Bagi kami pelanggan merupakan raja yang masukan dan 
pendapatnya harus didengar, karena ulasan pelanggan sangat penting agar produk yang kami hadirkan dapat 
menjadi solusi bagi kebutuhan masyarakat. Kesetiaan pelanggan terhadap produk yang kami tawarkan, hingga 
reputasi dan tingkat kepuasan dapat memengaruhi keberlangsungan dan perkembangan perusahaan kami. Bagi 
kami, pelanggan juga merupakan para penggerak perubahan (change maker) yang memiliki kekuatan untuk 
mengajak orang-orang di sekitarnya agar ikut memulai hidup sehat. Di bulan September, kami akan meluncurkan 
produk baru serta promosi untuk bisa meningkatkan kebahagiaan konsumen kami.

Shinta Nurfauzia, 
Co-Founder & Co-CEO Lemonilo
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Pelayanan Pelanggan
di Era
Kecerdasan
Buatan

“
AI dapat digunakan untuk 

mengidenti�kasi pola dan tren 
dalam data pelanggan, yang dapat 

membantu perusahaan dalam 
membuat keputusan yang lebih 

baik tentang produk, layanan, dan 
strategi pemasaran.

”

“
Lebih dari 60% pelanggan 

cenderung merekomendasikan 
brand favorit mereka ke teman dan 
keluarga. Pelanggan yang loyal pun 

dapat berperan penting sebagai 
promotor bagi brand maupun 

perusahaan.

”

ecerdasan buatan (arti�cial 
intelligence/AI) semakin penting 
dalam pelayanan pelanggan di 

era modern. Teknologi AI telah 
memberikan perubahan yang signi�kan 
dalam cara perusahaan berinteraksi 
dengan konsumen dan memengaruhi 
keputusan pembelian mereka. Dalam 
dunia pemasaran yang semakin 
kompetitif, AI telah menjadi faktor 
penting dalam mencapai keberhasilan. 
Dengan bantuan AI, perusahaan dapat 
melakukan prediksi dan analisis perilaku  
konsumen yang lebih baik. AI juga dapat 
membantu perusahaan dalam 
mengoptimalkan strategi pemasaran, 
mengantisipasi kebutuhan konsumen, 
dan mengembangkan kampanye 
pemasaran yang lebih efektif.

Dalam sebuah artikel yang diterbitkan 
oleh International Journal of information 
Management, Wang dkk. (2022) 
menemukan bahwa penggunaan 
kecerdasan buatan dapat membantu 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
mengurangi biaya operasional. Hal ini 
menunjukkan kecerdasan buatan dapat 
membantu perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas layanan 
pelanggan dan e�siensi operasional. 
Studi yang sama menemukan bahwa 
penggunaan chatbot bertenaga AI dapat 
membantu meningkatkan kualitas 
layanan pelanggan dan e�siensi 
operasional dengan mengurangi waktu 
tunggu pelanggan dan meningkatkan 
kecepatan tanggapan.

Keberadaan AI dalam pelayanan 
pelanggan terasa semakin penting 
karena konsumen era modern juga 
semakin terdidik, semakin terlatih, 
semakin kritis, dan semakin kompleks. 
Davenport dan Ronanki (2018) dalam 
Harvard Business Review menyatakan 
bahwa pelanggan memiliki harapan yang 
lebih tinggi daripada sebelumnya, 
sehingga perusahaan harus memiliki 
strategi yang baik dalam membantu dan 
melayani kebutuhan produk atau layanan 
jasa dari para pelanggan. AI dapat 
membantu perusahaan dalam 
meningkatkan e�siensi, personalisasi, dan 
pemahaman terhadap perilaku 
pelanggan.

Davenport dan Ronanki (2018) juga 
menyampaikan bahwa penggunaan 
kecerdasan buatan dapat membantu 
perusahaan dalam meningkatkan 
personalisasi layanan pelanggan dan 
mengurangi biaya operasional. Hal ini 
menunjukkan kecerdasan buatan dapat 
membantu perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas layanan 
pelanggan dan e�siensi operasional.
Secara umum, berikut adalah empat 
manfaat AI dalam pelayanan pelanggan.

Pertama, e�siensi. AI dapat membantu 
perusahaan dalam mengautomasi 
tugas-tugas yang berulang, seperti 
menjawab pertanyaan umum pelanggan. 
Hal ini dapat membantu perusahaan 
dalam menghemat waktu dan sumber 
daya. Dengan menggunakan teknologi 
seperti chatbot dan analisis sentimen, tim 
dukungan dapat mempercepat alur kerja 
mereka, menangani permintaan 
pelanggan lebih cepat, dan secara 
proaktif mengantisipasi kebutuhan 
pelanggan.

Selain itu, AI juga dapat meningkatkan 
alur kerja dukungan pelanggan dan 
mengurangi waktu tanggapan serta 
waktu penanganan. Dengan demikian, 
penggunaan AI dalam layanan 
pelanggan dapat meningkatkan 
pengalaman pelanggan dan 
menciptakan interaksi yang lebih 
menyenangkan dengan konsumen 
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kerja. Dengan menggunakan teknologi 
seperti chatbot dan analisis sentimen, tim 
pelayanan pelanggan dapat 
mempercepat alur kerja mereka, 
menangani permintaan pelanggan lebih 
cepat, dan secara proaktif mengantisipasi 
kebutuhan pelanggan ([24]7.ai, 2023).

Chatbot juga dapat mendukung berbagai 
saluran digital dan suara untuk 
menawarkan pengalaman layanan 
mandiri yang bersifat percakapan kepada 
pengguna. Dengan demikian, 
penggunaan chatbot yang ditenagai oleh 
AI dalam layanan pelanggan dapat 
meningkatkan pengalaman pelanggan 
dan menciptakan interaksi yang lebih 
menyenangkan dengan konsumen 
([24]7.ai, 2023).

Keempat, analisis data. AI dapat 
membantu perusahaan dalam 
menganalisis data pelanggan dan 
memberikan wawasan yang lebih dalam 
tentang perilaku pelanggan (Zaki dkk., 
2021). Hal ini dapat membantu 
perusahaan dalam membuat keputusan 
yang lebih baik dalam memberikan 
pelayanan pelanggan. Dengan 
menggunakan teknologi AI, perusahaan 
dapat menganalisis data pelanggan 
untuk memahami preferensi, kebiasaan, 
dan perilaku mereka.

Artikel UtamaSEPTEMBER
2023

AI juga dapat digunakan untuk 
mengidenti�kasi pola dan tren dalam 
data pelanggan, yang dapat membantu 
perusahaan dalam membuat keputusan 
yang lebih baik tentang produk, layanan, 
dan strategi pemasaran (McKinsey, 2023). 
Dengan demikian, penggunaan AI dalam 
analisis data pelanggan dapat 
meningkatkan pengalaman pelanggan 
dan menciptakan interaksi yang lebih 
menyenangkan dengan konsumen.
Kesimpulannya, di era modern, 
kecerdasan buatan dapat membantu 
perusahaan dalam memberikan 
pelayanan pelanggan yang lebih baik. 
Dengan memanfaatkan AI, perusahaan 
dapat meningkatkan e�siensi, 
personalisasi, dan pemahaman terhadap 
perilaku pelanggan. Oleh karena itu, 
perusahaan harus mempertimbangkan 
untuk memanfaatkan kecerdasan buatan 
dalam memberikan pelayanan 
pelanggan yang lebih baik.

Kedua, personalisasi. AI dapat 
membantu perusahaan dalam 
memahami preferensi pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang lebih 
personal. Hal ini dapat membantu 
perusahaan dalam meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Dengan 
menggunakan teknologi AI, perusahaan 
dapat memaksimalkan setiap interaksi 
layanan pelanggan untuk memperdalam 
hubungan dengan pelanggan, 
membangun loyalitas, dan menghasilkan 
nilai yang lebih besar sepanjang masa 
hidup pelanggan (McKinsey, 2023).

AI juga dapat digunakan untuk melacak 
sentimen pelanggan secara real-time dan 
menangkap respons emosional yang 
penting (Zaki dkk., 2021). Berarti, temuan 
Chinn (2023) kembali berlaku bahwa 
penggunaan AI dalam layanan 
pelanggan dapat meningkatkan 
pengalaman pelanggan yang positif dan 
menyenangkan.

Ketiga, ketersediaan 24/7. Chatbot 
ditenagai AI dapat memberikan 
pelayanan pelanggan 24 jam selama 7 
hari dalam seminggu, yang dapat 
membantu perusahaan memberikan 
pelayanan lebih baik bagi pelanggan 
yang membutuhkan bantuan di luar jam-

07
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“
Seamless customer experience 
dapat menjadi pembeda utama 

bagi perusahaan dalam 
memenangkan persaingan dan 
mempertahankan pelanggan.

”

tentang pengalaman pelanggan. Studi 
tersebut bertujuan mengategorisasi dan 
meringkas penelitian pengalaman 
pelanggan, mengidenti�kasi perspektif 
teoretis yang masih ada yang digunakan 
untuk membuat konsep pengalaman 
pelanggan, menyajikan konseptualisasi 
baru dan model konseptual pengalaman 
pelanggan berdasarkan teori budaya 
konsumen dan untuk menyoroti tren dan 
kesenjangan yang muncul dalam literatur 
pengalaman pelanggan. 

Studi Becker dan Jaakkola (2020) serta 
Waqas dkk (2021) memberikan dukungan 
kuat untuk pernyataan bahwa 
pengalaman pelanggan adalah hasil dari 
semua interaksi pelanggan dengan 
perusahaan dari waktu ke waktu. Interaksi 
ini membentuk hubungan emosional dan 
rasional dengan jenama pilihan dan 
memengaruhi keputusan pembelian. 
Strategi seamless customer experience 
bertujuan untuk memberikan 
pengalaman positif yang konsisten dan 
dipersonalisasi sepanjang seluruh 
perjalanan pembeli, mendorong 
konversi, dan membina hubungan 
pelanggan yang langgeng.

elanggan saat ini telah berubah 
menjadi lebih berdaya dan 
menuntut. Mereka menginginkan 

interaksi yang dipersonalisasi dan 
pengalaman tanpa gangguan di semua 
kanal komunikasi dan tahap perjalanan 
pelanggan. Di Indonesia, seperti halnya di 
banyak negara lain, pelanggan semakin 
cerdas dalam memilih jenama dan 
produk yang mereka gunakan. Interaksi 
yang ketinggalan zaman dan 
terfragmentasi dapat menyebabkan 
pelanggan mengalami perasaan kurang 
puas, sehingga menjadikan pengalaman 
pelanggan tanpa gangguan sebagai 
faktor penting dalam menentukan 
loyalitas merek dan keputusan 

Pentingnya Pengalaman Pelanggan 
(Customer Experience [CX])
Pengalaman pelanggan adalah hasil dari 
semua interaksi pelanggan dengan 
perusahaan dari waktu ke waktu, baik 
melalui sentuhan digital seperti situs web 
dan aplikasi, maupun �sik seperti 
kunjungan ke toko (Becker & Jaakkola, 
2020; Waqas dkk, 2021). 

Becker dan Jaakkola (2020) 
mengembangkan seperangkat premis 
mendasar yang merekonsiliasi kontradiksi 
dalam penelitian tentang pengalaman 
pelanggan dan memberikan pedoman 
integratif untuk penelitian masa depan. 
Studi mereka mengidenti�kasi delapan 
bidang literatur yang menangani 
pengalaman pelanggan dan 
membandingkan fenomena dan asumsi 
metateori yang lazim di setiap bidang 
untuk menetapkan klasi�kasi ganda dari 
tradisi penelitian yang mempelajari 
pengalaman pelanggan sebagai respons 
terhadap rangsangan manajerial atau 
proses konsumsi.

Waqas dkk (2021) merangkum dan 
mengklasi�kasikan penelitian yang ada-

dan Strategi untuk Mencapainya

SEPTEMBER
2023Artikel Utama
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Pentingnya Pengalaman Pelanggan 
bagi Bisnis di Indonesia
Di Indonesia, pasar bisnis semakin 
kompetitif dan pelanggan semakin 
cerdas dalam memilih jenama. Seamless 
customer experience dapat menjadi 
pembeda utama bagi perusahaan dalam 
memenangkan persaingan dan 
mempertahankan pelanggan. Seiring 
dengan perkembangan teknologi dan 
digitalisasi di Indonesia, pelanggan 
memiliki lebih banyak pilihan dan akses 
yang lebih mudah ke informasi. Oleh 
karena itu, perusahaan harus memahami 
dengan baik preferensi dan ekspektasi 
pelanggan untuk memberikan 
pengalaman yang memikat dan relevan.

Tiga Strategi untuk Memberikan 
Seamless Customer Experience
Obsesi terhadap pelanggan. Obsesi 
terhadap pelanggan harus menjadi 
prinsip utama bagi perusahaan yang 
ingin unggul dalam CX. Memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggan 
tidak lagi cukup; perusahaan harus 
menjadi terobsesi dalam memenuhi 
ekspektasi pelanggan. Obsesi ini harus 
diserap oleh seluruh perusahaan, dari 
jajaran eksekutif hingga karyawan. 
Dengan menciptakan budaya yang 
berfokus pada pelanggan, perusahaan 
dapat memberdayakan tim mereka untuk 
mewujudkan visi yang berpusat pada 
pelanggan. 

Berbagai penelitian telah menunjukkan 
bahwa pelanggan bersedia membayar 
lebih untuk kenyamanan dan 
pengalaman pelanggan yang positif. 
Perusahaan yang mengutamakan obsesi 
terhadap pelanggan lebih mungkin 
berhasil dalam mempertahankan 
kesetiaan dan dukungan pelanggan.

Integrasi teknologi dan kolaborasi tim. 
Seamless customer experience 
bergantung pada solusi teknologi yang 
terintegrasi dan kolaborasi efektif antara 
tim. Perusahaan harus berinvestasi dalam 
teknologi pemasaran dan teknologi 
periklanan untuk memberikan integrasi 
teknologi yang berpusat pada 
memberikan pengalaman pelanggan 
yang luar biasa. Integrasi teknologi ini 
memastikan pandangan menyeluruh 
tentang data pelanggan, memungkinkan 
analisis prediktif, dan pengalaman yang 
dipersonalisasi. 

Lebih jauh lagi, seamless customer 
experience membutuhkan kolaborasi 
antara tim pemasaran, penjualan, dan 
layanan konsumen. Keselarasan 
antardivisi ini, dan kepemilikan tujuan 
sama, akan meningkatkan pengalaman 
pelanggan positif di semua titik temu. 

Pemanfaatan kecerdasan buatan. Untuk 
memenuhi tuntutan pelanggan, 
perusahaan harus memiliki pemahaman 
komprehensif tentang pelanggan 
mereka. Kecerdasan buatan memainkan 
peran penting dalam memahami perilaku 
dan preferensi pelanggan. Dengan 
mengadopsi analisis prediktif, 
perusahaan dapat menciptakan 
pengalaman pelanggan yang 
dipersonalisasi dan berfokus pada 
nilai-nilai yang pelanggan anut. 

Kecerdasan buatan sebagai teknologi 
merupakan hal yang penting untuk 
meningkatkan analisis pengalaman 
pelanggan. Dengan menggunakan 
kecerdasan buatan, perusahaan dapat 
menganalisis data pelanggan dalam 
jumlah besar secara langsung, 
memungkinkan mereka untuk 
memberikan rekomendasi yang sesuai, 
mengatasi masalah secara cepat, dan 
memprediksi preferensi pelanggan di 
masa depan. Tingkat otomatisasi 
meningkatkan interaksi pelanggan, 
kepuasan, dan loyalitas.

Secara keseluruhan, seamless customer 
experience adalah kunci kesuksesan bagi 
bisnis di Indonesia. Perusahaan yang 
mengutamakan obsesi terhadap 
pelanggan, mengintegrasikan teknologi 
dan tim, serta memanfaatkan kecerdasan 
buatan, akan berhasil memberikan 
pengalaman pelanggan yang luar biasa. 
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Pentingnya

Sentuhan Manusia 
dalam Melayani Pelanggan
di Era AI

“
Tahukah Anda bahwa pelayanan 
yang tulus dan membekas di hati 

pelanggan tetap memerlukan 
sentuhan manusia di tengah era AI 
yang kian fungsional? Simak uraian 
ini untuk mengetahui lebih lanjut!

”
Era AI atau kecerdasan buatan semakin 
fungsional dan telah banyak digunakan 
dalam berbagai aspek kehidupan 
manusia, termasuk dalam pelayanan 
pelanggan. Chatbot adalah satu contoh 
penerapan teknologi kecerdasan buatan 
yang semakin mendominasi pelayanan 
pelanggan. Banyak perusahaan yang 
semakin tertarik untuk menggunakan 
chatbot dalam melayani pelanggannya. 
Pelanggan dalam dunia bisnis 
menggunakan chatbot dengan beberapa 
keperluan yang mereka butuhkan. 
Berikut adalah sebagian data mengenai 
pasar chatbot secara global.

Menurut MarketsandMarkets (2023), 
ukuran pasar chatbot global pada 
tahun 2022 bernilai $4,7 miliar dan 
diperkirakan akan tumbuh menjadi 
$15,5 miliar pada tahun 2028. 
Beberapa pemain kunci dalam pasar ini 
antara lain Google, Microsoft, IBM, 
AWS, dan Salesforce.

Mordor Intelligence (2023) 
memperkirakan ukuran pasar chatbot 
global saat ini sebesar USD5,86 miliar 
pada tahun 2023, dan diperkirakan 
akan mencapai USD21,08 miliar pada 
tahun 2028.

MarketWatch (2023) melaporkan 
bahwa pasar chatbot AI global siap 
untuk pertumbuhan yang signi�kan 
antara tahun 2022 dan 2030, dengan 
pandangan yang positif untuk tahun 
2022 dan seterusnya.

Secara prediktif, kita bisa melihat jika 
layanan pelanggan yang didukung 
kecerdasan buatan dapat 
menguntungkan setiap aspek operasi, 
dari memberikan pengalaman pengguna 
yang luar biasa untuk pelanggan dan 
agen, hingga menciptakan alur kerja yang 
lebih efektif dan e�sien.

Namun, meski kehadiran kecerdasan 
buatan dalam pelayanan pelanggan 
dapat memberikan berbagai 
keuntungan, penting untuk tetap 
mengakui pentingnya sentuhan manusia 
dalam melayani pelanggan. Hal ini 
sejalan dengan penyampaian Handi 
Irawan D. sebagai penggagas Hari 
Pelanggan Nasional (Harpelnas):

“Mari jadikan Hari Pelanggan Nasional 
4 September 2023 sebagai momen 
puncak apresiasi terhadap pelanggan 
dimana segenap pemimpin 
perusahaan memberi keteladanan 
dalam melayani pelanggan, bahwa 
pelayanan yang tulus dan membekas 
di hati pelanggan tetap memerlukan 
human touch di tengah era AI yang 
kian fungsional.” 

Sentuhan Manusia Tetap Penting 
di Era AI
Walaupun AI dan penerapannya seperti 
chatbot semakin canggih, penting untuk 
tetap mengakui pentingnya sentuhan 
manusia dalam melayani pelanggan. 
Berikut adalah delapan alasan teknis 
mengapa sentuhan manusia tetap 
penting di era kecerdasan buatan.
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Penanganan Kasus Kompleks. Meski 
kecerdasan buatan dapat menangani 
permintaan rutin dan sederhana dengan 
e�siensi, kasus-kasus yang lebih 
kompleks dan unik sering memerlukan 
penilaian konteks yang lebih dalam. 
Sentuhan manusia diperlukan untuk 
menganalisis situasi yang rumit, 
merespons dengan kepribadian dan 
empati, serta memberikan solusi yang 
paling sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan.

Kreativitas dan Pemecahan Masalah. 
Kreativitas adalah ciri khas manusia yang 
sulit ditiru oleh kecerdasan buatan. 
Dalam menghadapi tantangan yang 
belum pernah ada sebelumnya, manusia 
dapat berpikir di luar kotak, menciptakan 
solusi baru, dan mengajukan pendekatan 
yang inovatif. Kemampuan untuk 
memecahkan masalah secara kreatif 
adalah kualitas penting dalam melayani 
pelanggan yang tidak dapat diandalkan 
sepenuhnya pada kecerdasan buatan.

Empati dan Hubungan Antarmanusia. 
Kualitas seperti empati, simpati, dan 
kemampuan untuk membentuk 
hubungan antarmanusia adalah inti dari 
interaksi layanan pelanggan yang 
mendalam dan bermakna. Sentuhan 
manusia mampu membaca emosi 
pelanggan, merespons secara tepat 
terhadap kebutuhan emosional mereka, 
dan membangun hubungan 

Ketidakpastian dan Perubahan. 
Lingkungan bisnis sering kali ber�uktuasi, 
dan tantangan yang muncul dapat 
berubah secara cepat. Manusia memiliki 
�eksibilitas untuk beradaptasi dengan 
perubahan yang tak terduga, sementara 
kecerdasan buatan mungkin memerlukan 
waktu untuk diperbarui atau disesuaikan. 
Sentuhan manusia dapat membantu 
perusahaan beroperasi dengan lebih 
adaptif dalam menghadapi 
ketidakpastian.

Pemahaman Konteks dan Budaya. 
Tiap-tiap pelanggan memiliki latar 
belakang budaya, konteks, dan preferensi 
yang berbeda-beda. Sentuhan manusia 
memiliki kemampuan untuk memahami 
nuansa-nuansa ini, menghindari 
misinterpretasi, dan memberikan layanan 
yang sesuai dengan nilai-nilai dan 
ekspektasi pelanggan.

Umpan Balik dan Pengembangan. 
Interaksi manusia dapat memberikan 
umpan balik berharga yang dapat 
digunakan untuk mengembangkan dan 
meningkatkan solusi kecerdasan buatan. 
Melalui interaksi langsung dengan 
pelanggan, perusahaan dapat 
mengidenti�kasi kekurangan atau 
kelemahan dalam sistem kecerdasan 
buatan mereka dan mengambil tindakan 
korektif yang diperlukan.

Kontrol dan Privasi. Dalam situasi yang 
mana privasi dan keamanan data menjadi 
perhatian utama, sentuhan manusia - 

dapat memberikan rasa keamanan 
kepada pelanggan. Dalam kasus yang 
sensitif, seperti pertanyaan tentang data 
pribadi atau keputusan penting, adanya 
manusia untuk memberikan kepastian 
dan menjelaskan proses dapat sangat 
berarti.

Pelayanan Pelanggan Premium. Untuk 
layanan pelanggan premium atau pada 
skala bisnis yang lebih tinggi, interaksi 
manusia menjadi lebih krusial. Pelanggan 
yang mencari pengalaman layanan yang 
lebih eksklusif dan personal cenderung 
membutuhkan interaksi manusia untuk 
memenuhi kebutuhan mereka.

Dalam rangka menciptakan pengalaman 
pelanggan yang holistik dan memuaskan, 
perusahaan harus menerapkan 
pendekatan yang seimbang antara 
teknologi kecerdasan buatan dan 
sentuhan manusia. Keduanya dapat 
saling melengkapi, dengan kecerdasan 
buatan mengambil alih tugas-tugas rutin 
dan menyediakan informasi cepat, 
sementara sentuhan manusia tetap 
menjadi pilihan utama untuk interaksi 
yang kompleks, emosional, dan kreatif. 
Dengan cara ini, perusahaan dapat 
menggabungkan keunggulan teknologi 
dengan kehangatan manusia untuk 
menciptakan hubungan yang kuat dan 
berkelanjutan dengan pelanggan di era 
kecerdasan buatan.
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Direktur Utama BP Jamsostek 
- Bapak Anggoro Eko Cahyo

Direktur Utama Bank BTN - 
Bapak Haru Koesmahargyo dan Komisaris

Bapak Heru Budi Hartono

Direktur Operasional PT Asuransi Kredit Indonesia 
(Askrindo) - Bapak Erwan Djoko Hermawan

Pimpinan Unit PT Metropolitan Land Tbk 
(Metland) Mall Bekasi - Bapak Djaelani

Direktur Utama PELNI  - Ibu Tri Andayani,  Komisaris 
Independen - Bapak Kristia Budiyarto  dan Direktur Usaha 

Angkutan Penumpang - Bapak Yahya Kuncoro

Direktur Utama Mandiri Tunas Finance - Bapak 
Pinohadi G. Sumardi, Jajaran Manajemen

Direktur Utama Terminal Petik Emas 
- Bapak Abdul Ro�d Fanany

Wakil Direktur Utama Bank BNI
Ibu Adi Sulistyowati

Direktur Konsumer & Ritel Bank BJB 
- Ibu Suartini

Direktur Bisnis F&B ID Brand Chatime 
- Bapak Devin Widya Krisnadi 

Direktur Utama Perumda Tirta 
Pakuan - Bapak Rino Indira 

Direktur Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP) - 
Bapak dr. Theryoto Beserta 

dan Jajaran Manajemen

Chief Commercial O�cer Indosat - Bapak Ritesh 
Singh, Director and Chief Strategy _ Execution 

O�cer - Bapak Armand Hermawan

Chief Operating O�cer Astra Credit 
Companies (ACC) - Bapak Ezar Kumendong

Direktur Business Development (Automotive, 
Transport & Logistics) Kalla Group - Bapak 

Hariyadi Kaimuddin

Presiden Direktur Angkasa Pura II - Bapak 
Muhammad Awaluddin dan Direktur Operasional 

- Bapak Muhamad Wasid

Presiden Direktur Garudafood - Bapak Hardianto Atmadja, 
Direktur Garudafood - Bapak Fransiskus Johny dan Direktur 

Garudafood - Bapak Paulus Tedjosutikno

Presiden Direktur BCA Syariah - Ibu Yuli Melati 
Suryaningrum dan Direktur - Ibu Houda Muljanti

Direktur XL Axiata - 
David Arcelus Oses

Presiden Direktur BCA - 
Bapak Jahja Setiaatmadja

Executive Vice President COO 
Yamaha Indonesia Motor Manufacturing (YIMM)

Bapak Dyonisius Beti

Presiden Direktur Comforta - 
Bapak Je�ri Massie

Direktur Teknologi Operasional 
Bank DKI - Bapak Priagung Suprapto

Direktur Utama Bank Muamalat 
Indonesia Bapak Achmad K. Permana
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erayaan Hari Pelanggan Nasional 4 
September 2022 lalu bisa dibilang 

sangat berbeda dengan yang pernah 
dilakukan di tahun-tahun sebelumnya, 
bahkan sejak dicetuskan. Kira-kira apa 
yang menjadikannya amat berbeda?

Panitia Hari Pelanggan Nasional 
mengorganisir dua buah kegiatan yang 
melibatkan partisipasi dari massa pada 4 
September 2022. Adapula kegiatan 
tersebut berupa �ashmob yang diadakan 
di dua lokasi dengan waktu yang 
berbeda.

Panitia Hari Pelanggan Nasional 
bekerjasama dengan PT MRT Jakarta 
untuk melakukan kegiatan yang pertama 
dan bertempat di Stasiun MRT Bundaran 
HI pada 4 September 2022 mulai pukul 
08.00 WIB sampai dengan 10.00 WIB.

Kegiatan �ashmob pertama ini 
melibatkan 30 penari profesional yang 
berpakaian seperti pengunjung pada 
umumnya dan mulai menari satu per satu 
dengan diiringi lagu-lagu tradisional.

Para pengguna MRT yang berlalu-lalang 
pun terlihat mengabadikan momen 
langka ini dan tercatat adanya unggahan 
Instagram story yang menyebutkan 
momen ini dengan tagar 
#harpelnas2022.

Acara pun dilanjutkan di lokasi kedua, 
yaitu Terowongan Kendal yang pada 
waktu itu menjadi lokasi ramai akan anak 
muda yang antusias terhadap Citayem 
Fashion Week.

Momen Puncak Perayaan
Hari Pelanggan Nasional
2022

Flashmob di lokasi kedua menggunakan 
alunan lagu yang lebih kekinian dan 
sangat familiar di kalangan anak muda. 
Alhasil, kegiatan �ashmob di lokasi ini 
tidak hanya diikuti oleh para penari 
profesional saja namun juga partisipasi 
dari para anak muda yang lewat di lokasi. 
Tercatat, ada sekitar 200 orang yang 
memenuhi area Terowongan Kendal dan 
ikut menari bersama.

Di akhir acara, para penari profesional 
membentangkan tulisan CUSTOMER 
sebagai bentuk apresiasi kepada seluruh 
pelanggan yang ada di Indonesia sambil 
mengucapkan Selamat Hari Pelanggan 
Nasional 4 September 2022.

Melalui kegiatan ini, panitia Hari 
Pelanggan Nasional juga ingin 
menghimbau kepada seluruh perusahaan 
yang ada di Indonesia dan yang 
mencintai pelanggan untuk turut 
melakukan kegiatan khusus untuk 
merayakan momen apresiasi pelanggan 
ini. Jadi, sudah siapkan perusahaan Anda 
dalam menyiapkan akti�tas Hari 
Pelanggan Nasional di 4 September 
2023 ini?



Terlaksananya Hari Pelanggan Nasional (Harpelnas) waktu itu 
adalah hasil kerja sama antara Kementerian Badan Usaha Milik 
Negara (BUMN), Frontier Group, serta 15 BUMN yang secara 

aktif tergabung dalam kepanitiaan, yaitu: Bank Mandiri, PT Telkom, 
Bank BNI, PT Garuda Indonesia, PT PLN, PT Pos Indonesia, Bank BRI, 
PT Semen Gresik, PT Merpati Nusantara Airlines, Perum Pegadaian, 
PT Krakatau Steel, PT Jamsostek, PT Angkasa Pura II, PT Askes, dan 
PT Pelni. Sebelumnya, 15 BUMN ini telah melakukan berbagai 
kegiatan kampanye internal dan eksternal, seminar, dan kegiatan-
kegiatan public relations lainnya.   

Handi Irawan D, Chairman Frontier Group, yang menjadi penggagas 
Hari Pelanggan Nasional, merasa bersyukur karena gagasannya 
mendapat tanggapan positif dengan ikut berpartisipasinya 15 
BUMN mendukung Harpelnas. 

“Kepuasan pelanggan merupakan hal penting bagi perusahaan 
untuk bertumbuh. Dengan adanya Hari Pelanggan Nasional, kami 
berharap BUMN memberikan pelayanan yang lebih baik kepada 
pelanggan demi kemajuan bangsa. Sekali lagi, kami mengucapkan 
terima kasih sebesar-besarnya kepada Ibu Megawati yang telah 
bersedia mencanangkan Hari Pelanggan Nasional,” tuturnya.

Service Country yang Kuat
Senyuman merupakan simbol dasar untuk menggambarkan 
kepuasan pelanggan. Lewat senyuman, bentuk kualitas pelayanan 
paling mudah terlihat dan dievaluasi oleh pelanggan. Hal inilah 
yang dijadikan tema Hari Pelanggan Nasional 2003, yakni Senyum 
Pelanggan Indonesia dengan tagline: “Tekadkan Hati, Satukan 
Langkah, Bangkitkan Senyum Pelanggan Kita”. Tema tersebut 
menjadi satu bagian dengan logo warna hijau berbentuk bibir 
manusia yang tersenyum. Warna hijau, yang mendominasi acara 
itu, juga melambangkan keramahan dan kelembutan terhadap 
pelanggan.

Dalam kesempatan itu, Menneg BUMN RI (2001-2004)Laksamana 
Sukardi juga mengajak rekan-rekan perusahaan swasta bersama-
sama menyukseskan Hari Pelanggan Nasional dengan memberikan 
pelayanan maksimal kepada pelanggan di masa-masa  yang akan 
datang. “Kalau semua perusahaan di Indonesia berorientasi kepada 
pelayanan pelanggan, kami yakin Indonesia dapat menjadi service 
country yang kuat.”

Selama 20 tahun terakhir, kita melihat ada ratusan perusahaan 
swasta yang sangat antusias merayakan Hari Pelanggan Nasional.

20
Malam itu, awal September 2003, Ballroom Hotel Shangri-la tempat ber-
langsungnya Malam Apresiasi Pelanggan tampak meriah dan semarak. 
Dalam acara tersebut, Presiden Megawati Soekarnoputri secara resmi 
menetapkan tanggal 4 September 2003 sebagai Hari Pelanggan Nasional. 
“Mari kita satukan hati, bangkitkan senyum pelanggan Indonesia,” imbau-
nya kepada seluruh peserta sebelum menekan sirene peresmian.

Kilas
Harpelnas

Tahun Silam
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Bagaimana cara memahami Hari Pelanggan Nasional 
secara cepat? Inilah alasan saya bersama Panitia Hari 
Pelanggan Nasional memutuskan membuat Komik Hari 
Pelanggan Nasional.

Melalui Komik Hari Pelanggan Nasional ini, saya berharap 
Anda bisa mengetahui sejarah Hari Pelanggan Nasional, 
alasan diluncurkannya, apa yang menjadi makna dan 
tujuannya.

Anda juga bisa belajar bagaimana perusahaan yang baik 
merayakan Hari Pelanggan Nasional, bagaimana 
pimpinan perusahaan memberi keteladanan dan contoh 
meningkatkan kualitas
pelayanan melalui cara-cara inovatif.

Handi Irawan D,
Pencetus Hari Pelanggan Nasional

4 September 2023
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