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Lampiran 2 Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 3 Surat Izin Penelitian dari Perusahaan 
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Lampiran 4 Wawancara 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

Narasumber 1 : Freza Nugraha sebagai Manager IT Development 

Narasumber 2 : Jafar dan Fidlin sebagai Customer Service 

1. Perusahaan OCA (Omni Communication Assistant) bergerak dalam bidang apa 

sih ? 

Narasumber 1 : OCA itu startup yang bergerak dalam bidang one stop solution 

komunikasi omnichannel dengan fitur yang bervariasi untuk mempermudah 

komunikasi internal dan eksternal. OCA telah memiliki beberapa layanan produk 

seperti Blast text/voice melalui semua channel, Digital Platform CRM, WhatsApp 

Business API, Chatbot dan juga Automated Interaction. 

2. Peneliti ingin mengetahui salah satu produk OCA yaitu Digital Platform CRM, 

apakah aplikasi sudah beroperasi dengan baik dan dapat membantu mempererat 

hubungan dengan pelanggan ? 

Narasumber 1 : Aplikasi CRM OCA untuk saat ini sudah dapat beroperasi dengan 

baik, membantu dan melayani customer untuk mengembangkan bisnis mereka 

masing masing. 

Narasumber 2 : Menurut saya dan tim customer service, untuk saat ini CRM OCA 

sudah membantu untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan OCA karena 

dilengkapi oleh omnichannel yang membuat pengelolaan hubungan dengan 

pelanggan menjadi lebih mudah. 

2.  Fitur apa saja sih yang sudah dikembangan di CRM OCA ? 

Narasumber 1 : Fitur-fitur yang sudah ada di CRM OCA saat ini yaitu inbox 

omnichannel yang dapat saling mengirimkan pesan dengan pelanggan melalui 

channel messaging mana yang dipakai, manajemen kontak pelanggan dan juga 

melihat data laporan terkait performance tiap agent, insights tiap channel, juga 

chatbot tiap channel, dan fitur pendukung lainnya. 

3. Apakah ada kendala yang biasa dialami customer service dan pelanggan saat  

menggunakan CRM OCA pada proses bisnis saat ini? 

Narasumber 1 : Sering adanya aduan sih dari tim customer service OCA bahwa 

sulitnya berkomunikasi dengan pelanggan tertentu dengan melalui pesan aja. 
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Narasumber 2 : Kami dari tim customer service biasanya mengalami kendala 

dalam memverifikasi data yang dikirim pelanggan, dan agak lumayan sulit untuk 

menjelaskan layanan produk yang ditawarkan perusahaan hanya melalui pesan nih. 

Terkadang, juga sering terjadi miskomunikasi dengan pelanggan yang membuat 

terhambatnya eskalasi pelayanan untuk mengatasi keluhan dan permintaan 

pelanggan. 

4. Adakah solusi atau rencana dari OCA untuk mengatasi kendala tersebut? 

Narasumber 1 :  Untuk beberapa golongan fitur chat seharusnya sudah cukup ya, 

tapi OCA berencana ingin memperluas lingkup layanan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan dapat melakukan video conference di satu digital paltform CRM. 

Narasumber 2 : Ya, kita setuju dengan video conference dengan komunikasi dua 

arah dan cepat sepertinya bisa mengatasi kendala yang saya hadapi sebagai 

customer service dalam menghadapi pelanggan yang terhambat dengan pesan saja. 

5. Ada banyak platform video conference saat ini, apa yang membedakan video 

conference di dalam CRM OCA dengan yang lainnya? 

Narasumber 1 : Platform video conference tersebut  hanya berfokus kepada video 

nya saja, sedangkan CRM OCA punya banyak fitur yang akan membuat pekerjaan 

menjadi lebih efisien karena data yang akan terintegrasi dan terpusat. Dan juga 

untuk berlangganan platform video conference memakan biaya lebih. 

Narasumber 2 : Pada umumnya semua platform video conference ini mempunyai 

tujuan yang sama yaitu berkomunikasi secara real time, yang membedakan video 

conference di dalam CRM OCA diharapkan nih, dapat membuat saya dan tim lebih 

efektif dan efisien dalam berkomunikasi tanpa menggunakan platform lain, karena 

saya juga dapat melakukan hal lain seperti menginput data-data pelanggan sambil 

melakukan video conference di aplikasi yang sama. 
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Lampiran 5 Dokumentasi Penelitian di Perusahaan OCA 
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Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian di Perusahaan OCA 

 

 

 


