Pendahuluan

Pemasaran produk saat i semakin kompettf, baik produk
Lonsumen maupun produk mdustri, Pasar pembeli merupakan
pasar dimana pembelt memiliky peran utama, Dalam situast i,
pembelt dranggap sebagar raja yang harus dilayani dan dipenuhi
atas barang atau jasa vang mereka beli. Fokus pemasaran produk
kint berahih dan penjualan ke pemasaran dengan menckankan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah ukuran sebe

rapa senang pelanggan terhadap suatu produk atau layanan

[tulah sebabnya, saat in1 bukan waktunya untuk menerima
lavanan vang biasa-biasa saja, terutama ketika kita mengingin
kan para pelanggan akan setia dengan produk kita dan mem
pertahankan mereka agar tidak berpaling pada pesaing. Dengan
meluangkan waktu untuk memahami arti layanan pelanggan
yang baik, Anda dapat membuat perubahan yang diperlukan

untuk memastikan bahwa tidak ada hambatan dalam menja

kan bisnis Anda.

Mengapa kepuasan pelanggan itu pentinj
langgan penting karena menggambarkan §
gan menyukai apa yang Anda lakukan
menunjukkan bahwa kepuasan yang tin

langgan setia yang lebih besar dan repui
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kuat. Namun, skor kepuasan pelanggan yang rendah%”r
ting. Hal tersebut dapat mengungkap permasalahan pelan
dan memberikan wawasan yang didukung data tenwl‘m
meningkatkan produk, layanan, dan pengalaman pelanggasn

Anda secara keseluruhan.

Oleh karena itu, kita diharapkan mampu menjalankan ma-
najemen kepuasan pelanggan dengan baik. Manajemen kepuzs-
an pelanggan adalah proses merencanakan, mengatur, dan me-
ngendalikan aktivitas yang bertujuan untuk memastikan bahwa
produk atau layanan yang disediakan oleh suatu perusahaan me-
menuhi atau melebihi harapan pelanggan. Hal ini melibatkan

pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan dan preferensi
pelanggan, serta upaya untuk terus meningkatkan pengalaman

pelanggan.

Manajemen kepuasan pelanggan bukan hanya dilakukan se-
cara offline, tetapi juga dilakukan secara online. Keduanya memi-

liki perbedaan yang perlu dipertimbangkan. Secara umum, ma-
najemen kepuasan pelanggan offline berkaitan dengan mteraﬁ S

tatap muka antara pelanggan dengan perusahaan, seperti to
fisik atau kantor layanan. Di sisi lain, mana)emen cepuas:

langgan online terjadi melalui platform digital,
aplikasi seluler, dan media sosial.

Perbedaan utama antara keduanya te ‘
yang dilakukan, jenis metrik yang digunak
kepuasan pelanggan, dan strategi komunikasi y
Misalnya, dalam manajemen kepuasan pel; g

pan balik sering kali diperoleh melalui s
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kepada pelanggan secara langsung, sementara dalam manaje
nen kepuasan pelanggan online, umpan balik dapat diperoleh

yelalur ulasan online atau penilaian produk.

Selain itu, manajemen kepuasan pelanggan online sering kali
memanfaatkan analisis data untuk memahami perilaku pelang-
can secara lebith mendalam, sementara manajemen kepuasan
pelanggan offline lebih tergantung pada interaksi dan penga-
laman pelanggan secara langsung. Namun, kedua jenis manaje-
men kepuasan pelanggan tersebut memiliki tujuan yang sama,

yaitu untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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