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Anulisis Sistem Administras Penjoalin
Marketplace di Kiswara Technology

Anta Shelly Arsita, Desak Gede Sussridew,
Mlahardani Fcl:uilup.liﬂ:i, Wiwik Prihartanti,
Muthawif, Monica Fasth, Suripno

Universitas WH, Supratman Surabaya

Achstrak

Perkembangan teknolog ditermer berdampak techadap perubahan mémsdier dan perilaku konsumen
dilum berbsimju, Perubihin tersebut berdompak pula terhadap pendekatan marketer dulam memazarkan
peoduk atau jasa vang dibuuhkan konsunsen. Salah sau pendekatan vang lazim dilakukan para marketer
wlah wiine marketig. Sckarang i berbagai kalangan baik kki-laki maopon perempuan, remija, don
dewnzn mmlai vong memantaotkon fstenied sebapn medin pemasaran don bisnis. Kiswam Technobpey
bergeral di bidang Electrovic, tepatnyg berada di posat ibu kota di Jawa Timar Surabaya, beberapa produk
adalah Printer Alat Kasir, Laci kasir (cush drwer), Barcode scanner, CCTV, Alut GPS, dengan mengikuoti
metoade penjudlan vang di Era digital vakni bergaburg dengan morkedploce vang ati nva Pasar/Bisnis
anfine adalah penis sivus web e-niaga di mana informasi produk atau layvanan disediskan obeh heberapa pihak
ketign. Kiswara Technology =ant mi sedang bergbung denpan Tokopedia dan Shopes, korem di indiomesin
sl ini pasar shopee dan wkopedia sedang bersaing kecat akan tetapi bisa mengdi perbandinzan penjualian
di 2 marketpluce ini,

Kita kunci @ Adminsinst, Penjualn, Administrasi Penjualan, Marketplace

Pendabuluan

Perkembangan teknelog Dnfermer Berdampak terhadap perubahan medidiet dan periliku konsumen
dilom berbebamjun. Perubahan tersebut berdompak pula terhadap pendekatan marketer dulam memazarkan
produk atzu joga vang dibuhkan konsunsen. Salah st pendekatan yvang lazim dilakukan para marketes
mluh ewiine marbeting. Sekorang mi berbagai kalangan baik knki-laki mavpon perempuon, remiga, din
dewnsa mulai yang memanlantan intermer schogii media penasarun dan besnis. Hal ini idak aneh bohksin
fzir menzingat jumlal peneguns frernet yang teas berumbub pesar bisa menjadi pasar potensisl uotuk
dimasuki paca pebispis. Pemilihan media dadam meloksanakon kemmnikasi pemasaran sangint menenfukan
dalarm keberhasilan pemasaran. Keberadaan pemssaran oonie selcarang sangat diminats berbagai kalangan
ticlnk terkecuali ofeh anak-onak remajn bahkan fu-ito amah Gingga, Saloh su bukti sdanya pemisarin
antine iglah berdicinya ieko-toko enline disekitar kia.




KeEwara Technology bergenk dibiang Electronic, tepatimn barada 4 pasat by kota @8 Jwsa Tomus
Surabaya, beberapa produk adalah Printer Alut Kostr, Loci kasie {cosh drower), Burcode scunner, CCTY,
Alar GPS. dengan mengiluts metode penjualan yvang di Bra digieal yakni bergabung dengan marketploce
vung arli mya Pasar/Bismis online adaluh jeni= situs web c-ninge i mema informasi proguk atas Jayanan
disediakan oleh beberapa pihak ketiga. Pasar online adalah penis viama e-niaga multsaluran dan daps
menjidi com mituk menyvederhanokon proses produksi.

Teniu berbecda dengan Caline shopp dengan marketplace. Marketplace wlalab platform peracion
vung menghubungkan penjual dan pembeli. Contoh marketplace Indonesia di antoranyn Tokopedia,
Bukolopak, Shopee, Laroda, dan Blibli, nonmn Kiswars Technobegy soal ini sadong bergabung dengan
Tokopedia dan Shopee, karena di indonesia sant ini pasar shopee dan tokopedia sedung borsaing ketat
akan tetapi bisa meenjod] perbandingan penjuakan di 2 marketplocs i

Karena tarset rmarket kiswora adalab di usia 200 tabon keagas | mia-raia sermia kabingan anak muds
dun khususnva perempuan banyak dan bahkan wajib punva Aplikasi SHOPEE rersebut, kenapa 7 Shopee
lehih unggul pada produk perempuan seperti kosmetik, hinggs peralatan keloarga. koosumen okin
berlomb lormba untuk mencar produk yang termarah sesuai dengan budgel masing-masing. sekiin dikenal
dii kalungan nmda, shopes juga lebih banvak dimimt karenis voucher gratis ongkin vang mereka dapatkan
cukip banyak dengan minimal pembelian skion. Apalagi snat ini shopee juga mengounakan fitur (Beli
sebarang bavar nant) vang artioys kit bisa membeli produk dengan pinjaman shopee, setelah sam balan
kita biza membayar cicilan tersebut ke Shopee,

Sedangkan Target marked di Tokopedia adakal diatas kalangan 25 keatns, Totopedia lebib unggul
ez produk edektronik don digital vang serimz gadi piliban loki-loki, dengan berbagai alasan kireno menur
maereka Tokopedia kekihmudah dan simple tampilinnya. Tak juga i bahkan kalangan Artis atau selebgriim
bk befanm di Toko higw ini atoo biss disebot Tokopedia The Tak mau kalah dengon Toko Orange,
Tokopedin jupn. memberikan Cashback dan bebas binyn ongkir dan tidok ado mimimam pembelian da
masing-nsing toko

Berkoitan dengan permasakaban ferselbant maka zayn sebugui peneliti mencobka  mengaitkan
permasaluhan in dimana vang akon deteliti adalh “ Aol Hambaion Penjualan Online baygi Kiswura
atan lambatan pembe i Tramsaksi Mackedplace™, Untuk lebih mengarabkan apa vang akan ditelin dalam
penelitian ini diperlukan penetapan rumuson mosaloh sebagai berikut:

Metode Penelitian

Tomon penglitian ini adaloh untok memiparkan, menjelaskon, mengamalisis dan merancng
hanguran siskem informasi penjualon dan persedisan, mulni dar menggambarkan bagammana kodiz
aktwiles oprasiooal marketplice kepads perusahaan, keowidisn menganabisis kebutuhan sistem dan
merancungkon bangunan sistem yang cocok untuk diterapkan, Sebingga peelition ind merupakon genis
penclitian kuakdatif denmn pendekatan deskripdf, Menomat 1 Mode Winarth (20081 551, metode anolisis
deskriptil kualinaif adalah menganalisis. menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, sitsasi dasi
berbogal data vong dikumpulkan berupa hasil wowacara aton pengamatan mengnai masaloh yang diteliti
ving terfadi di lapangan. Dalam penclitin Eumliail namasan masalah mempakin fokes penelition yang
meixih besifat sementara dan akan berkembang setelah peneliti masuk lapanoan atan situasi sosial rertentu




dengan maksud unbuk memahami pejala sosial vang kompleks, Lokosi penelitim terlsak di kantor Kiswara
technology vung bernlamst “Bungkut Asm Timsur VA0 kota Surabaye™, Penelitian ini dilubukan pada
bukan Maret 2020 hingea bulan Apeil 2021,

Dalum penclitian mi sumber dida primes berups kate- kota dipereleh dan wawancara dengan pars
informan yvang telah ditentukan vang meliputi berbagai hal vang berkairan dengan pelavanan adminksirasi
Penjualan di Kiswara, Sedangkan samber data selomder dabam penclitian ini berupa data foto-foto
pelovinan di muangan Morketimg admmistras) pelavanon Kiswarn Technalgy, Kagian penclitian mi
difokuskan pada pelavanan administrasi penjuakan marketplace kiswara wchnology di kota Surabaya,
vang  meliputl macem pekavanan vang dibenikan, pengoperssion melvymn konsumen dengun aviirethy
gliewie, inenvbanty untuk pertanyaan seputar detal produk kepads Konsumen, metawarkan beberapa
produk ungoul kepada reselbey/kastwomer rotin, pongadministragsian penjoealsn seputar pernbelan dan
penualan murketploce, terlebih lngi penclition ini berfokus menghadopi komplin kustomer yang
mecigilami beberapa kendala produk yang sudah biasa terjadi dala o hal Bispis sepenti ini

Landasan Teori
Pengertisn Administrasi

Secary urmeem, pengertizn adeministras) neerupakan aktivitas atao benok usabi ey memiliki kaitan
erat dengan berbagal pengeturan kebijakan dengan wjuan agar mencapid trget organsas. Dengin
demikian dopai dikatakan baben administras) memiliki pemn yang begiin krusinl bag semuoa aktivices
perusahaan adau organisasi, Hal indlah yoang menjadikin acdminisirsi menpunyai perin yang sangal ponting
stpaya perusthoan wtap berdic dan teros Bekembong,

Sedangkan secara sempit, admingsirasi odalah bentuk pktivitas vang meliput saral peenyursg, caot-
mencadat, betik-mengetek, pembukuen sederhana sera kegiatm inoya yang bersdfad icknis ketatousahaan,

Addministros: juga dapat diortikan secarn luos, sang monn admmistrazsi adaloh segaln proses
Eerjasama anlara beberapa orng dengan upan agar neemdapatian tareel dengan memmnfaatian samni
maupan prasorons terteniu vang meriliki daya guna. Administrosi adaloh salah sotu bagian yang peting
bogi sehiah peruzabnan

Pengertion Penjualan

Penpialan {zales) adalah alitivitas atan bisais dalam menjual peoduk atag gasa. Aktividas penjuakan in
bisa dibilang merupakan sechoah hil yung sangat penting bagi perusshaon, terutuma untak meraih
kenmfungan, Pengertimn penuakan secara amoan acaloh kepiitan ual bebi dijalankan ofeh dun beloh pihak
atau lebih dengan akat pembavaran yang sah. Penjualanni dapat dilakukan dengan berbagai metode, sepert
penqualan lnngsung sertn wpen penpalan,

Tujumn utama penjuakan vang wiama enfonye mendotangkan keunfungan dari produk atan harang
ving dipal. Dakam pebaksanaaneya. penjualan Gdak dapet dilabukan wnps adanva komtribusi dare pelako
ving bekerji, seperts pedagang, agen. dan tenaga pemasiaran,

Meaurn Williams (. Nickels, penjpalan adabsh proses dimana penjual memuaskin segala kebumihan
dian keinginan pemshli agar dicapar manfaat balk bagi penjual maupun pembelt vang berkelanjuian dan
menguntungkan kedoa beloh pihak.




Al ministrasi Penjualan

Administropor penjunkan oo Admen Sales memainkan peran administract winmn dalaoy mendokung
tim penpalun dan membernkan hubungan penting antam wireniago dan Hien, Tugns admin sales penuh
funtangn seperti melaporkan Kepsseln clsekutif ponjanlan, bekeri di lingkungan yang penuh tarcangan dan
kompetinif, memproses semua dokumen vang teckait dengan penjuakan dan menganar jangi bagi teanga
penjualim untuk  mengungings pelunggan bury mospun pelingesn loma Administrator Penjualan
mwiirhas il n prespek klien, meningknikan jmloh pebanggan, mengwab pertaryaan klien dan menyviaphon
dokumemasi penpalon, Sebagan bosar wakio mereka  dibabiskon umuk  menghomunikasikan dan
menangin informas pelinggun,

Adtministrator pesdukung penjualan membenkan dukungan peoting bagi tim penjualan perusahaan,
Mereka menonguni uges administratil yang penting, seperti pemrosesan pesanun, dan bertindak sebhagus
perpanjangan tim penjuatan saat peraakilan berda jauh dari kantor, Adimindstrator juga memberikan titk
kontak uwniuk pelanggan dengan perfanyaan temtang pesanan ataa pengiriman, Admenstrator pendukung
penjualun yane efisien membenkun komribusi berbadap lovanan pelonggan bedcualitus dan membamu tim
penjualan memerahi mrpenya,

Konsep Dasar E-Commerce

Aula beberapa konsep dasar E-Commmerce ailara ki
1. Konsep Komunikosi

Crrang melakukan komunikasl dengan mermpergunakan suara, Ispacat, ulisan ata oy, yang secara
armim disebal lmbang (Swefaol, Code), Pada kesdapn ereenoa dinana komuomikssi tdok dapal dilokukan
secard langsung, diperhakan adanya perantam atan alat yang disebut samna'media konmnikasi. sikah
komuonikast sudah lazen kita dengarkan, nanun didefionsikan secam has sebagal “berbayl pengalanan™,
Jika dilacak dori akar katnnya, maka kite koosenikesi st comeeddoonion dalam bahase ingpris berasal
olivri katit babin cosamanis yang berarti sama sama commupnicenion alm commuricare sung berani membua
BIIEE I ANORE CORIRERT ),

Menurt Prigikno, komuanikasi merupakon suatakegiaton wsoha manusio unnak menypmpaikon apa song
menjadi pemikitan dan perasanya, harupn staspun pengalamanmya kepada orang lain, Kemuonikas:
neerupatkan salah satu istlab paling popular dalen: kehidupan mamsiz, scbagan sebuah aktilias, konmnikasi
selubu dilokukan manuzia. Manusio tidak bisa telak berkommnknsi, Yika mamas in pormal merupakan mosbuk
sosml yang selaln membangun mteraks) antary sesamunya maks kommnikzs adalsh: merupakan sarna
ubammnya. (Heh sebab ity komunikast adakah bagean terpenting dakam kehidupan masi.

2. Interme

Internet (nterconrected Nemwork) sdalah jormgon- pringan kemputer yang saling terkoneks:
saba s Lo, Intermet memungkinksn omng=orng ateu perusahaan peresabsan di selurob dunia
untik saling  berkomunikasi suatid sama in secam efeknil dan mursh. Sesua dengan
kepanjangannya, imtemet terdid dari sekumpula jarmgan komputer milik perusahaan, institusi,
lembaga pemernintah, ataupun penvedia jwsa jaringan (15P/interner service provider) yang saling
terhubieng  dimans masng masmg jacingan kemputer yang dikekola secars  independen,
Pengembangan mtemel sendim sebenarnyva sedabh mukai dirintis szjak tahon 1960-an sebagai
provek dari depariemen pertabanan amerika serikat, Intemet menjadi salab satu media vang




dijadikan sumber informasi paling populer antar mahasizwa pergurean tinges di duni,

Penggunasn intemed felah menjodi sebuah gova hidup {4 sivie) bag schagainn besar mahasswa
perguruantinggi di seluruh dunis. Bagh mereka intemet adalsh sebuah alat fang<ional yang ielah neengubakb
cam sesgorong berinteraksi dengon erapg lnin, mavpan dalaom menemukan miocmasi. Banyuk dipntarn
mabasEwn ying menggunakin iniernet untuk menyelesaikion berbagai kepentingan akademis, baik i
dilakukan mekibue pertukaran e-mell dengan fakulizs, eman sebava, stapun kepentingan Binnya, termasak
mekkuknn bisnis online, baik iw sebagni penpunl, reselfer, maupun pembeli, Dengan kato kaim seseorang
vang memiliki ak=es internet dupat berkommmikasi ngsung dengoan seseorang yang lain, memboat
informasi vang bermanfaat bagi orang lain, menemukan mforrmasi-informasi varg disediakan eqang lain
atuwy menjual don membeli produk-prosuk tedenty dengan bisya yang minimum dengan jaringam yong
terhubung secam global,

E-Commeree adalah penvebaran, pembellan, penjualan, permasaran barang dan jasa vang dilakskan
oeh kopsumen meluhd sistem clekironik seperti imemet . WWW [ World Wide Web), otin janngan
komputer Binnyga | 1], E-covemerce dapat melibatkan transfer dana clektronik, pertukaran data elektnenik.
sistem mandjemen inventori otomatis dan sistem pengumpulan data otomatis,

Grambar 1. Comtoh 1lustrsi e-cmmmeros

Pembrahasan
Sejarah Singkat Kiswara Telinology Sarabaya

Kizwura Technology dirmtic sejak tuhon 2008 dimuka dori pejunlon produk kecil seperti accesaries
din knin sebagninya. Konsep penjuakan online ini erbesit saat kimi rmelihar kondisi dan harga -havga produk
vang samgot tinggi dan shit dijangkiu oleh masyakarat dari kabmgan menengawh kebawah, schinggn dengan
konsep penjuzlan onlme ini ko betharap dagat menekan hargs produk dan sebarub apisan masyarakar
dibpat memperaleh sermua kebuuhan nya dengan herga vang jauh lebih murah

Perusahian ini bergerak di bidang penualin produk electranie vang akan diguakan kpd marketploce
ferienm, seperti Tokopedia, Shopee, Dan Bakalapak. mengikuti era modern seperti pembelaniaan online
ienn sangal meminat masyarakat ariok berpikis selangkah kehih majpu . eka dari o perusabaan ik 2kan
menpembungkan beherupy produk vang akon digdikon penjuad dan pembeli sebagai produk vang sangat
diperiukan uniuk keperlaan mereka,




Dengan perkembungan prodakl ini kswora technodogy sudah berhasil membawaknn mtusan reseller
dengan omset yang lumayan besar, untuk pergerakan produk ini tente nya puda swal mulonya Moerketing
laly yang followup agar rescller-reseller tersebat bisa disjak weak bekerja sams dakam menjualkan dan
memiham produk kiswam,

Deskripsi Diata Penelitisn

Kontor Administrasi Penjunkan di Kiswora Techaology sebagsi tempat Medin pelsyanan penjoalun
Unline dan meningkatkan kualdas pelavansn bagi semus kalongan masvarakod pengguna markeiploce,
Kualitas pelayanan publik bdang penjualan enline diketaboi dari lima dimensi yvang terdiri dore bukii fisik
drgibite ), kehandalan (refiafilie, doyn Enggap (respensivencss), panman (esspramee) serta empati
tempmaifod ). Dengan dineosi-dimensi pelayanan tersebut, Kantor Adminstras] Pesjualan Biswara
Techaolsgy memberikan pelayanan melibui langkah-langkah sebagsi berikor |

4 Bakti Feik (fargitles)

Kualitas pelayanan akon Bngang terasa hagus apabila bukti lnngsung ini diperhatikan, kareni hal ini
berhubungan desgan penilaian pertoms dar semoa kalangan pembeli. Daya tangzap dengan respon
marketing chat pelavanun akan mempengorvhi perfoma toko mcketpkace musing-mazing. hka dan awal
respon marketing lambat dan tidak sesusi dengan gaswaban peenbeli, pembeli aken meningealkan forom
chii atau meninggalkun prospektif kurung haik pada ko terschut, Binssmyn dalom lambat mya respon
marketing adulah kurungnye pengetahvan pemahaman produk ying ditanyakan, produk terbust dart apa,
apa produk bisa suppoct bluetooth stae tidak, kadag hany pertarvaan dasar seperti it mangkin masih hisa
menjuwub, tupi kb sudoh ke pertanyaan perbedaon spesifik printer | dengan printer vang lain, mungkin
belum begitn menguas, karena dalam bl ini komng sdanys pemabaman marketing umuk dibekali iimu
antuk hisa memahami prodak lebih dabam. Hanpa tau fisik dari luar nya sag,

Untuk mengntesi kekurangan-kekurargon pada dimensi fongibles (bukti Eangsung) diperfukon
penambiban knrvowan khusus nyn bogian femor support it febansd, Dun bogmn it seharusnn & sedinkon
dan awal mendirikan cabang sebapai alai ukur pemahan produk, kejelasan produk. mengetabui produk
vieng sedang dijual dun mengotos) segala pertonvann pembeh . Karenn selamn in marketing hanya bisa
komuniknsi virfual (online} dengan team supporticknisi pusal, du sangal berpengaruh dan sangid
menghambat ketika marketing yang tidak memahami prochik dibert perianyaan oleh perbelinga.
Eurngnya wsawasan marketing yong semestinyn produk datarg dan diberi pembekalan ikmo terlebih
dihu b sefbelum produk dipasarkan dan & iklankan ke masketplace,

b, Kehandalon {redialilien )

Humbaton st kekurangan yvang ditemukan <i Penjualan Ciline Kiswara Technology adulah bapyok
ova komplain yang dibadapi pembeli. . Hal ini dikarenakan terbatasnva jumlah pegawal. Kumngnva
Jumiah pegawnl mengokibotksm peoyelsaion penguresan Komplain menpdi lambat, karena situ oring
peawal menzngani alan mengurs Iebih dan s jems pekergaan. Dh samping koantitas pegisal vang
kurang, kualitas dari pegawai vang ada pun masib rendah, Menghadapi masalah ing, diperlukan adanya
penambihan umkah pegowni sertn peningkotan kualitas pegawa seperti keilmuan aton wawasan serta
kreativitas pegawai melilul penmgkatan pendidikon wtan pelatiban baik formal moupun nenformal yang
mepoacy pada pemakan produkd ancangan produl yang akan dipasarkan juga harus diperhasikan aleh
feam supportieknizi kiswora, Karena jika berhadopan dengan virtual feam supprot pusat tidak biss
diandalkon untuk segi komunikast dan kurnpgnya wawasm team support tersehat
. DavaTanggap {responstveness}




Aspek daya tanggap vang hars dibertkan oleh svate Toeko Online Kiswarn Technodogy  wvai dengan
memberikin respon yang baik, cepot don fanggep dalam menanggapi setiap pembeli serts memberikan
pelavanan vang sakaimal Khosusnya dalaoy setiap pelavanan di Toko Online Marketplace, Hal i akan
menimbulkan ris paas kepadi pembeli online schagai penggguoe. jasi,

d. Empath (empesive)

Proses penjualan diinformasikan secars terbuka agar mudah diketahui dan disepakati oleh perbeli
din penmal baik dimimin mepun tidek diminta, Keingman pembeli adaksh dilavani dengon jujur, Oleh
karena Hu marketing vang menghandbe vang bemuigas harus semberikan penjelasan dengan sejujur-
Jujurnya, upa dunva dulam bentuk harga manpun prodak vang dipeal, txkak mensmboh-nambab dan tidok
mebehih-lebibicun. Dihorapkon bagi pam penjual morketimg Kiswarn Technology untuk dopat lebih
meringkatkan keramahan dan kualitas dalam mebavant pensbelinva dabam berbagai jual-beli, schingen hisa
terjulin hubungun yang baik antam aparat pelaksann pelayamn publik dengan pembeli yang melakukan
pengurusan pembelian di marketplace.

Deskripsi Hasil Penelitian dan Pembahasan

Penelitian ini rérupakan penelitian vang bersifal deshaoiptif jentang pelavanan pablik bidang
Pemjualan Kiswara Technology Surabaya, schingga peneliti berusoha untuk menggali, mengunghkp
kemudian mendeskripsikannya. Hasil pesclickan ini berupa data-data vang diperoleh melalui wawancara,
dokumentasl, dan obervasi,

Pelavanan Poblik Bidang Penjualan 1N Kiswara Teclmidogy .

Pelayanan publik saal ini mengadi bagian bebanhan setmp masyvankst. Setep hrokrasi publik periu
berupaya umnk memberikan kualicas pelavanan yang terbaik kepadi semua penggouni rerketplice.
Ehusunva di Kiswora Technology wang lebih memfokuskon penjualin omline dengun pembefi, tudok
difckouskan bertemu tatap muks. sst inl dirasakan semalkin perlu anmk dibenahi dan dicingkatkan, terlebih
dalam era varg semakin canggih, kalangan muda maupun vang wa sekarang sudsh beralih pruk belanga
Chline. Uipayva artuk meningkatkan knidlitas petzyanan publik yang khib baik merupakun suatu kehorusan
vang harus segem dilakukan uemuk menciptakan pelavanan lebib efisben. efelnll dan sesual dengan
Lebuiuhan dan aspirast penpguna marketpBce. Koalitas pelavanan publik bidang  adminisrasi
bepenchidukan dapat dilibad diri beberapn aspek, voitu:

Aspek bubti FEIK froigibde) Js Bagian Pelavanan Penjuatan Online Kiswara Techoology Dalam
mewu mdknn pelayanin publik yurg berkualfias perle dilakukon perubohan dun perbaikan yang mengarah
pucha kepuasan pembeli. Salah saln aspek vang harus diperbaiki dabum meningkakan Kualitas pelavanan
vaim masakah faxitias lavanan marketing. Peranan samns pelayanan sangai penting dan salah satu yang
sungat berpenpanth terhacap peningkatan kwalizs  pelavanan publik karena dengan adanyn samna
pelayvanan yang imemadii dapal nensbual pelavasan pada penvbeli dapat lehih memberian kenyamanzn
dan kepuaszan pelayanan, Juga tklak merniliki fasilitas meetng room yang memadal, diadakan nya lasilitas
meeting room juga sengat perh, karena marketing setiap akhir pekan akon mengudikan meeting uniuk
pembaha sn cvaluzasi.

Berdasarkan basil penciitian vang dilakukan dalam aspek bukii fsik (reeneibde) kamor marketing
Kiswarn Techmokgy yang memiliki uas nong panjong 3.8 meter dan bebar 2.5 meter unuk kapazitns
fundah nmrketing 4 ovang, Bungan pelavanan temdapian 4 e Levg, 4 kursh osoketiog dan 1 alu
el g ki ruangan.




Hosil wawancara tertung pelayanan onlme masing? marketmg adaluh, “respon balas chat swduh
baik dan respon |, hunyva sujo jika ado pertanyoen seputar produk, kurmng tanggap, apa marketing nva belum
e ke produk ve sedange dijual 7 e bapek-bapak berusia 20an itd, bal s juga disampaikan dengan
pembeli bernoma “lkarvopd™ maof kak, apabils barang tedak by untuk aplikesi brilink mobile, spakih
hisa renurn? Dalarm hal i selarusnva team suppgort lah vang berfunesi di bidang tevsebur, cekatan jlka
matketing menaryakan hal sempa, pekeraan warketing sudsh sangat banyak oniuk banya menceba me
rivesw produk 1-1. Hol mi sudah biasa terjuc, apalag jika pembeli tiba-tiba arder tonpa diskusi ferlebib
dahu bu, mantk yang ada malah perwbeli bisa ajakan komplain ke shopee maupun tokopedia, dengan keluhan
“prostuk tidak dapat diganakon ntw iskak dapot berfungs™ | juga bemin , yang dionber Printer ush, tp
vang difsaksud pembeli adalah blsetceoah, padakal dagi segd harga sdja sodal beda, dan di deskrip=i jugs
sudah tertera dengan jelas.

Dori bl penelitian terunglap begim rang dirngikon penjoil nva, korena kami sudah sesui dengon
produk vang diveder dan tidak sesuai. Lalo nani meng bandde semua produk vang dikinm dengan staus
misak atau tdak berfungse, jadinya semia kendaka vang ads juga seputar kusangnya pegawal dan joob desk
pekecjoan marketing yang sermbustun hanzs mengoosid segiln pspek dan sepn prodok manpun segi
penjualan. Seharusya fokus marketing joga fokus entuk menjualkan prodik agar dapat mencapak arget
VAME SesLL.

Aspek keandalon drenfinBilirg) di Bagian Pelayanan Penjuatan Dy Kiswara Technolegy

Dimamsa pandenni ok, pelavansm sdminisrasi kevangan perly diimbangl dengan pelayanan yang
maksimul dun cepat vang menurtut pegawal adminstrazt kevangan untuk cekatun dalom bekeria
Kesmdalan memupokan Eemompusn memberikon pelavanan vorg dijonjikan dengan segera, ukurat dun
memuaskan, sepeiti ketepstan wako, kecepatan dan Kecermatan dalam penyebesainan kamplain vang
dimpukan pembeli jika ingin me-retarn proghak,

Dalarm memberikan pelayonan kepadi pensbeli kehondolan dan prstesionalisnee dalam memberikon
sl jasa dengan segera, akurat dan memoaskan sangat diperlukan azar terceptanya kepuasan dakan diri
pelanggan, Kemampuan suatu Kantor admimisicasi penjualon sebagal pemberi jasa univk memberikun
peluvanan schagaimana yang dijunjikan dengan tepat woktu, akurat, dan terpercava. zerta memberikan
pelavanan yang sima adalah merupakan salab satu elemen penting vang herus dimiliki oleh penibern jasa
layunan,

Doari basil pevelitian terungkap bahwa pembeli merass kurang cepal dalam penanganan komplain
dan berlanjut return produk, hal ini juga bisa jadi kendala karena rarketing jika pengajuan produk retarn
akan menungim wakiu “pinmpinan” senggang dulu |, karena morketmg tdak diberikon hak uniuk
returndukar barang ke Guding bangsung. Haros reelilui pecsetuppan pimpinan. dengan ini hisa memakan
wakiu vang cokup lama. Sedanglan pimpinan juga hams mengegakan pekerjzannya. Biasa kami sehagai
marketing penyumpaikion kepada pembeli yang bersangkutun untuk memmggu prosess kurang lebih 3-
dhari.

Dhri havsil warenneors dori pembeli mengenni kecepatan marketing dalam melayam kompkain vaitu
sehagat berikut; “sestem nya seperti aps mb pengajuan retarn nye T produk sudah sampa di mba nva tapi
hilum ada kabar sampai han ing,"”

Hal ini jugn dsampukan dengan pembell borname “lgbal” - sava kemarm beln privter ini bagmas
miba, vang keduy kok jud tidok berfungse va? Kendalonya kenapa™ Apa bisa digamti onit vang barm 7

Bendasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa prosedur kbaim produk di
Eiswamm Technology  sebenarmya mudah hanya s prosess nyo bisa memakan wakt berhari-hari, Hal
mtwma ving sering menimbalkan kesabah pahoman dalum komumikesi dengun pembeli dzngan ddak mag




mepung ey bedaly lnma karenn produk bisa sepera dipakai,

Seharusnva bisa menambah pegawai uriuk teknisi produk . apakah produk vang di retuen in rusak
atau tidak Eavak jual. jadi bisa menjelskan kepada pimpiran bisa apesifik denpan babass produk.

Azpek duva tungpap iresponsivenes ) di Penuakin Di Kiswara Technology

Resporsivitas marketing sangat diperlukan dalam pelavanan publik karena bal ind menjadi bk
serta tindakan nymta vang dilakukan eeganisash dalam menjawab senia nengenali kebutvhan dan aspirasi
durt pembefi, Dava mngpap disini dapat berani respon st kesigapon pedugas dulam membanto pembeli
vilng imembuatahkan produk vang dibuiahkan,

Uptak mepgetahul anggapan pembeli terkait daya tapggap petugas pelayanan di shopee peneliti
mewaraaneiro [ Astn “Budah batk mb, sy tinva tfentang car pengganaan Cety bsa dijelaskan dengim
haik . Hal ini pertegas dengan pengunjung Bimnya yang metvatakan bahwa “pegawai vang melayani
siva sudale cukup baik. semogs kedepannya bia lebil baik bngi dalam pengetahuan wasawasan peodiik™.
Dengin keadimn seperti imi dapat terlihat bown aspek daya tinggnp vang dimiliks pembeli shopee Sudah
cukup baik dengan adarwa saling komunikas aviara nurketing dan pembeli dengan menanyakan tata cara
Mg Eanakan ooy

Merangeap pernyataan dintus peneliti mewawancarni Bapak iwan, untuk mengstahoi daya tunggap
peeawai dalam menghadapi kebumhan pembeli sebapai berikut “hisa dibamta kasih video dengan jelas
sehingpn smya bisn memahami produk dan memakan produk tersebut”™, Hal tesebot menunukkon
mespon'daya tanggap svang diberikan oleh parketing Liswara techaology sesual dengan apa yang
dibatuhban pembeli kiswara technology.

Aspek mmman (Assararce | di Bagion Pelayonan D6 Kiswars Technelogy

Kanior Administrasi Penjual sebagal kantor vang bereenang menjamin 1006 ke-aslian produk
vieng dikirim. Tilak memalsukan barang, jaminan produk dari Keswara adalah ketepatan wakiu pengiringin,
Jika pembel kKiik order di jam 08 (0- 1500 akon dikemas dan dikirim hari o g juga, jika onder melchihi
am ketentuan ito akan dikemas dan dikirem keesokan hart ova, Jaminan kissara tehenobogy adalah garansi
produk kamb bisa diklaim gka ads kerusakan pads produk vang diterima dengan pembeli melampirkan
ket dan video unbox mg setelah barsng deteroma. At jikn harang cacat / kerdus cacat | hilang pada st
pengiriman, kiswara akan mesgklaim kan kepada pibak pengirinan sebagai pertangoung awaban arau
sehagai asuruns) pengivimien., Jika produk yang dbeli sudahdikicim, pembeli bisa melacuk possi burungnva
bevada d koo mana, dan bisa mengestimast wiakio kapan barang akan samgii.

Menanggapi masalah keamanan pengmiman pencliti mewawancarai Bpk Yusof schagai selaku
penerima produk, scbagan berikat; “Keamanan pengiriman sangit bagus, diberi pelmdung bubble wrap
dan ditambabkan kandus, barang sava terima dengan baik dan tidak cacat.”'. Hal senada joga disamgaikan
[ Ririt hahwa “unmk keamaran saya daper mengatakan aman karena barang dalam kondisi baik sesuai
dengan standart pengriman’”™

Tangeapan pembeli vang mengatakan bahwa tmghkst keamanan pengiriman di Kiswra Technodogy
adalah aman dapat dilihar dari tanggapan Iby Rivn “TUniok pengiriman sava rasa sudah cakup anan karena
dilvar sudah oda standort pengemosan‘pengirnman™ o Sehingea pembeli Gduk perbr was-wos saat
mel kukan pembelian di marketplace™,

Duri wawancarn i ates don dari hasil observasi untek masaloh jaminan kKhosusnva keamoaman
pengiriman produk dan kesislion produk kiswars technology adalah boik,

Selain dard prminan keanmnanan pengitigan dan keaslian produk kiswara menjamin atay
menggmransikin menerimi produk dengan sesuin apa ving mereka beli, todak dapat kekelrun dengan
pembeli vang kamnya, schingga mercka merasa puns. Dalam hal ing kompetensi team marketing Gudang




dun kezstik saling berkwitan unsuk memperbuikl pelasyunsm publik homs dengan tepat berdasarkan
pengetabuan, keahlinn, keternmpilun, sikop dan perifkn yung dibutuhkon. Marketing i kiswars
Technolegy telah besupava maksine] unmik melak<analean wigas deagan baik pada saat proses pelayanan
berlangsung.

Hal tersebur  sesuai dalam Keputusan  Menteri Pendavagunaan  Aparaior Negam No.
HAEERMPANT2003 dan UL Moo 25 tentang Standar Pelavaran vang salah satunya Koempetensi
petugaz pemberi pelavanan harus dietopkan dengan fepat berdasorkan  pengetahuan,  keahlian,
Eeterampilan, sikap, dan perilaku yang dibutahkan,

Penvelenggaraan pelosanan & Bagian adminstmasi Penpuilan dilakukan dengon mengusahakan agar
clapat terselenggara secara efekiil dan efisicn Cleh karena mu baik pensbeli vang menesimg layaran maupun
marketing vang membertkan pelavanan harus memahami prosedur yang berlakbu. Pembeli hans dapat
memenahi ketenwon-ketentuan yang teloh ditetapkan seperti yong dikermukokon oleh boenir (2008, 204§,
bahwa "pelavanan vang berkualitas tidak haeya dientukan oleh pihak vang melayani tetap juga pihak yang
dilayar”,

Kendala datam Meningkatkan Pelayanan Penjoalan TN Kiswara Technology

Dulam melaksamksn fugasnyn sehogni peliyanan Online, Kiswarn Technology  Surabava
mepghadipi beberapa permasalahan dalam proses penyelenggaraan pelavanan publiknya, vang antara kain
sehagai berikut

Sumber Dhiva Pegawm
Memberikan pelavanan yang maksimal kepada pembeli sangat dibutunkan marketing unfuk menstaniu
menyelesaikian masalah? terkait prodak. Jumlsh marketing yang aci i penjuilon wda 4 orang,, Nomun
demikian vang seharuseya ada 2 smfT Bgl unmok di Bagian tesm suppon danteknisl, dikarermkan 4 ofang
murketing tidak bisa dilokvkon secam bersama-soma dalom hal penpalon produk dun klaimkompiin
produk, itu adalah hal yang cukup menyito wakin schingga dibutohkan 2 tenaga lngi untuk jocbdesk
fersebut. Dengan keterbatasan jumlah pegawal di baghan pelavanan oemum sehingga dapat menglamba
kerja pelwyanan kKiswara tebmmolopy dikarennkon pegiwai hars merangkap pekerjaan,

Eesndamn Pembeli Online
Salah satu fakzor vang wru mempengaruhi peliksanaan Kesaidaran permbe]] dinsalsudkan iakah kesadaran
untuk menmsbacs terkhin dahuby sebermm kKUK order, menmbami produk berdisarkan fungsh dan kegunaan
apakab sudoh semani denpan yung dibutuhkon, biszanva sebelum membeli pembeli bisa melihat referensi
YouTube terlchih dabuba unnik memadahi wawasan 1ala cara pengganaan dan fuigsi selagal oo mesd
nvi, Karena yang dijual kKiswora ada puluban produk vang tidak munpkin semmm produk bisn dikussai
diluar kepala dan meminta kecjasama dengin pembeli untak dapat memastikan prodak yang dibeB tidak
aula ke nekals dikenmdin T,

Carn mengklim produk bermasalah
Produk electrondc yang dikirim sehelum dikirim alan dicek kelengkapan produk dengan logistik, hanya
dilakukan kelengkapan produk, jika barang vang dikbrim bermasalah sampal ditojusn, pembell bisa
komplain di shopee dengon svand ada bokii vides yapg menunjkon keluhan kendala, mengelaskon
kerusakan produk dan beberapa coma klaim produk bermasalkah, yaitu

I, Ajgukan komsplain di mirketplce yang pembcli onder, jika onder & wkopedin apkan Kemplan di

iekopedia, jika order di shopee ajukon komplain depgan shopee

2. Murketing berhak menyetud atou menolak sesuni dengan alosan sung dikecikan, akan wsapi




pehak katig selaka admin marketplace akan menengah: kendola tramsaks mi

Jika pebmin marketploce menyetujoi, akon dilbmpirkan alwmat pengembalian produk ke pembel

4. Perbeli bisa kirom produk vang berissala b iershut dengan bukti nomor ressl vang akan di bkt
unggh ke markeiplice

3. Jikn produk sedah diterima okch matketing, marketing akan mengecek kembali pmoduk dan
imencoba prodak tersehat

fi, Butuh wakiu Bagi untok marketing ajukan produk nsak ini kepads prmpinan, karena barus Irhi
kondisi pimpinan dan rajin untok ke ruangan nya untuk Kkim produk, ka pimpinan menokk,
akan dicoba besok hari nva dan menungga wakie senggang lagi.

T, Xk produk sudah ditukar dengan sung baru, marketing wajibe mencoba nva sebelum melakukion
Pengirinan.

#. Produk dikerion dan pernmslahan terselesaikan,
Kooreni jika diri awol procuk dicek sat per safu pada saat akan dikirim, akon membatubkan wakiu
yang cukup lama umuk logistik karena kurang nya tenaga team suppon dan teknis) uotuk fokous
kepada produk,

[

Upaya Mengatasi Permasalahan dabam Meningkatkan Pelayanan Kiswara Technology
Surabaya

Adanya permusalabon dalam memingkatkan pelayunon sdministrasi penjualan seperti vang telah

dizchuthan di atas. peratlis berusaba uiuk memberikan upava-opava uniuk mengatasinys sebagai berikul:

|, Mepgndukan pertemuan khusus dengan pimpinan untuk membicar kon tentang produk bermaslanh

dan pengananganan yang scharusnya dibamiu dengan team support dan ieknisi vang memiliki keahlian

khisus yang bsa fokus meeghandle jobs desk tersebut.

2. Membekali ilem kepada selruh marketing, memberikan pemahaman, kejelasan informesi produk

sehelum produk dipssarkan kepada publikfmakedplace.

i, Meningkatkan profesioralisme masing-masing pegawal di Kiswara Technology,

Mengaukan pengadaan fasilias BPIS keschutan dan BPIS ketenagikerjaan untuk seluruh pegowai

Eliswara Technologyw.

K esimpulan

Bendasarkan hasil penelidar dan pembalasan vang telab dilakukan mengerai pelavanon Penjualan
di Kiswars Technology doput dsmbil kesimpulan sebagui berikt ©
1. Berdasarksn hasil pencditian yang ditaknkan dabarm sspek bukti (il {pogifde) kanior penjualan
kiswara technnlogy surabayva memeliki uas ruang pangang 8 foster denganlebar 2. 3meter umuk kapasias
Jumbah marketing 4 orung. Ruangan penmalan terhpat 4 me@ kerg, alat pendimgin ruangan, papan tulis
1 unit, 4 peralatan komputer den CPU, dan meemiliki kuest berumbah 4 unit. Mengenai fasilitas yvang ada
kurangnya luas ruangan marketing, Juga thkdak memiliks fasilias meeting moom yvang mensadal, diadakan
nyi Fusilites meeting room juge sogst pedu, karena marketing setiop skhic pekon okan mengadokan
mzeting untuk evabussi Selam ing jibka meeting hanva di reangan piompicsn tidak memdl ik khogis mecting
oo,
2. Dablaim aspek kebandalan (relialaling, Darl hasd peoelitian tenungkap bahwa pembell merasa kbumang




cepal dulom penanganon komplam dan berlanjot retum produk, hal ini pga bisa joadi kendala kirena
marketing jika pengapan produk refurn skan menungge wokiu “pimpinen” senggang dulu |, karens
muarketing tidek diberikan bak ontak retuendtukar barang ke Gudang langsung. Harus melalu persetu juan
pempinan, dengon imi bisa memakan wakte vong cukup loma. Sedangkon pmipmon pgn hors mengerokon
pekerjannnya, Biasa kami sebagad marketing penvampaikan kepadn pembeli yang bersanghutan unink
menunggy prosess karang lebih 3-4bari,
3. Aspek dawn gy frespossiveness] marketing dudam kal membontu pembeli yang membuinbkan
pelavanan khususnya pembeli yang bingang dengan pelayanan sadah terlihat antzra pembeli dan penjaal
vang saling berkomunikasi, Hul ini ditunjukon dar murketing yang man membanty kesulitan yang dialami
pembeli.
4. Dililvat dari aspek jaminan (Asssotance) Khasasmva pada sast pengiriman dan keasian produk., Kiswara
technology akan memberikan kwalitos produk yong ongmabus). Team bogstik akon memastikon
penzemasan dan peEndungan peoduk detgan baik, agar begitu sampai di tangan pembeli, produk tidak
cacat dan berfunpsi dengan semestinya.
Kendala yang ditsdapi dakm Penjualon D Kiswara Technalogy ;
a. Sumber Dava Pegawai
Jumluh pegawnl ving ada i Kiswara ada % arang, terdici don 1 Orang, Pimpinan epale cabang. |
oring kepala marketng, 3 omang staff marketing, | Crong kepal Gudang, | kepala Logstk dan 2 siaff
loghtik. Mamun demikian vang scharusnye ada 2 staff kgl wnsuk di bagian team support dan ieknist.
dikarenakon 4 orang masing marketing dakm fugmsnyn tidak biso dilakukan secam bersama -soma dalam
hul penuakan produk dan kbaim'komplin produk, it adaksh hal vang cukup menyita wakio sehinpga
dibutubkan 2 weraga lagh umiak joobdesk terseban. Dengon keterbarassn pnidah pegawal di bagian
pelovanan vmum =chingga dopat menghambot kerjp peloyunon Kiswara tehnnology dikoremakan pegowoi
hirus merangkap pekerjaan
h. Kesadaran Pembeli Online
Suksh satu faktor yang et mempengomehi pelaksimaan Kesadaran pembeli dimaksudkan iafoh
kesadasan uniuk membaca sedebih dahuala sebeham kLE ceder, mensthami produk berdasarkan fungsi dan
kepunaan apakah suduh sesuai dengan vang dibatuhkon, biasanya sehelum membeli pembeli bisn medrhid
referensi YouTube ferlebih dahuly uniuk memadahi wowasan fafn cora pengguman dan fongst schogm
muaitn mest nyd, Kamena yvang dijual kiswara ads puluban produk vang tidak mungkin serua produk bisa
dikupszi dilvar kepals den memint: kerjusima dengan pembeli amuk dapat memastikan produk vang dibeli
ik ada kendalks dikemodian hari,
c. Cara mengkkaim prosduk betreasalsh
Proshuk electromik yang dikirim sebelum dikirim akon dicek kelengkapan produk dengin logistik,
hanva dilakukan kelengkapan produk, jiks bamng yang dikirimn bermuziah sumpai disujuan, pembeli bisa
komplain di marketplace vang dihell dengan svarat ada bukti video yvang renunjukan keluhan kendaba,
men jelnsknn kerusakan produk din beberapo carn knim produk bermasaluh, yvaito -
I. Ajukan kemplain di merketplace vang pemsbeli ocder, jika onder di wkepedia ajukan komplan di
inkepedia, jikn order di shopes ajukan komplain dengon shopes
2. Marketing berhak menvetnjui atay menalak sesuai dengan akasan vang diberikan. akan tetapi pihak
ketiga sekakw admin marketplace akan menengahi kendala transaksi ini
3. Jika sdmim marketplce menvetujui, akan dilampirkan alamit pengembalion produk ke pembeli
2. Pembeli bisa kivun produk yang bermasalah tershut dengan bukts nomoe ressi yang akan di bukai
unggah ke marketplace.




5. Jika produk sudeh diterimn olch marketing, morketing akon menpecek kendaly prodok dan mencoba
produk terschat

&, Butuh wakiu lagi untuk marketing ajukan produk rusek mi kepade pimpinan, karena horus lihat kengdisi
pimpEnan don rigm antuk ke ruangan nyviounsek Klaim produk. jika pempinan menokak, akan dicoba besok
hiart nya dan menungen wakio senzgang lagi

7, Jika produk sudeoh diukar dengan yang bare, marksting wajih mencoba nya schelum melakukan
[P R

8. Produk dikirim dan permssiohan terselesaikan,

Karena jika dari awal produk dicek kepunasn dan fungsional sat per satu pada saar akan dikirine, akan
menhuiuhkan wakn viang cukup lama untuk logistik karena kurang nya tenaga wam support dan ieknisi
antuk fokus kepada produk,

Upayu Mengoiasi Permusolaohan dakbon Meningkatkan Peloyanun Kswara Teclmobigy Surabaya

Adanys permasalahan dalam meningkotkan pelayunan administrasi penualan seperti yang efah
dischutloan diatas, peruls beresabn untuk member ikan upava-upaye ook omsenpaissinyg sebagei berikut:
a. Mengudakan periermman khusus dengan prmapiman untuk membicorakan tentang produk ber meslanh dan
rengunanganan sung sehorsma dibanin dengan tenm sapport dan teknisi yang memiliki keahlinn
khusus yang bisa fokus merghandle joobs deeck rersebat,

h. Membekali ilmo kepadn sehinth murketing, memberikan pemohaman, kejelsan informasi produk
sethelum prosluk dipasarkan kepada pubbibimarketploce.

o Meningkatkan profeskonalisme masing-masing pegawa i Kiswara Toechnodogy

d. Mengnukan penpudaan fasilitns BPIS kesehatan dan BPIS ketenapukerjaon untuk selurub pegowoi

Kiswarn Technolagy.

Saran

Berdusarkon kesimpuban di atas, maka peaulis dapar memberikian samn sebagai berikout |

1. Kamor Penjualan Kiswara Technolegy Surabaya, kehih meningkodkan peloyanan vong dinnggap karang
micmmuaskin dalam proses pelayanan yaite dimenst Gasilivas fsik {eengibde) agar pernbeli dupat merasa
puas dem pyaman sas mebaksanakon peinbsslanjaon onling,

. Mengudakan pertemuan antar kepala pimpinan don seluroh marketing untuk menyampaikon keluban,
agar pemahaman inforrasi mengeniu hal-hal vang berkatan dengan kegiabin pelavanan Penualan di
Eiswarn Tehnology tdak ado kendalu lebib langat.

3. Mengowr gdwal khasus uniuk me-return produkfkloim produk kepada pimpinon, agar morketing

kiswara technology tidek kesulitan dalam hal mengatur wakiu, karena dikegar-kegar aleh pembeli nya
AITE-TNasINg
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