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Abstrak  

Transformasi digital menjadi faktor penting dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas manajemen 

keluhan di industri properti. Di tengah perkembangan teknologi digital yang pesat, perusahaan 

properti dihadapkan pada tantangan dalam memenuhi harapan pelanggan terhadap layanan yang 

cepat dan berkualitas. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran transformasi digital dalam 

manajemen keluhan di industri properti, dengan fokus pada dampaknya terhadap kepuasan pelanggan 

dan daya saing perusahaan. Metode yang digunakan adalah studi kasus terhadap lima perusahaan 

properti yang telah mengadopsi teknologi digital dalam manajemen keluhan mereka. Data diperoleh 

melalui wawancara, observasi, dan analisis dokumen yang dianalisis secara kualitatif dan kuantitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan teknologi digital seperti sistem manajemen 

keluhan berbasis cloud dan aplikasi seluler dapat meningkatkan efisiensi penanganan keluhan, 

mengurangi waktu respons, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Meskipun demikian, terdapat 

tantangan dalam implementasi teknologi ini, seperti ketidakfasihan digital di antara karyawan dan 

pelanggan serta sistem yang belum sepenuhnya terintegrasi. Penelitian ini menyarankan perusahaan 

properti untuk terus mengembangkan kapabilitas digital, termasuk pelatihan bagi karyawan dan 

peningkatan sistem yang digunakan. Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa transformasi 

digital dalam manajemen keluhan sangat penting untuk menjaga daya saing dan relevansi perusahaan 

di era digital. 
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Abstract  

Digital transformation is an important factor in increasing the efficiency and effectiveness of 

complaint management in the property industry. Amidst the rapid development of digital technology, 

property companies are faced with challenges in meeting customer expectations for fast and quality 

service. This study aims to explore the role of digital transformation in complaint management in the 

property industry, with a focus on its impact on customer satisfaction and company competitiveness. 

The method used is a case study of five property companies that have adopted digital technology in 

their complaint management. Data were obtained through interviews, observations, and document 

analysis which were analyzed qualitatively and quantitatively. The results of the study indicate that 

the use of digital technology such as cloud-based complaint management systems and mobile 

applications can improve the efficiency of complaint handling, reduce response times, and increase 

customer satisfaction. However, there are challenges in implementing this technology, such as digital 

fluency among employees and customers and systems that are not yet fully integrated. This study 

suggests that property companies continue to develop digital capabilities, including training for 

employees and improving the systems used. The implications of this study indicate that digital 

transformation in complaint management is very important to maintain the competitiveness and 

relevance of companies in the digital era. 
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PENDAHULUAN  

Dalam era digital yang terus berkembang, transformasi digital telah menjadi faktor 

kunci dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas berbagai industri, termasuk industri 
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properti. Perusahaan properti menghadapi tekanan yang semakin tinggi untuk meningkatkan 

kualitas layanan pelanggan, khususnya dalam manajemen keluhan (Fitzgerald et al., 2014). 

Komplain dari pelanggan merupakan aspek krusial yang dapat mempengaruhi reputasi 

perusahaan dan loyalitas pelanggan. Tanpa sistem yang efektif, keluhan dapat menumpuk 

dan menghambat operasional perusahaan. Oleh karena itu, penerapan teknologi digital dalam 

manajemen keluhan menjadi suatu keharusan agar perusahaan dapat merespons dengan lebih 

cepat dan tepat. 

Transformasi digital dalam manajemen keluhan memiliki peran strategis dalam 

menciptakan transparansi, meningkatkan responsivitas, dan mengoptimalkan pengalaman 

pelanggan. Dalam industri properti, keluhan pelanggan sering kali terkait dengan 

keterlambatan pembangunan, cacat konstruksi, atau layanan purna jual yang kurang 

memadai (Balachandra, 2019). Ketidakmampuan perusahaan dalam menangani keluhan 

dengan baik dapat berdampak negatif pada citra perusahaan dan kepercayaan pelanggan. 

Seiring dengan meningkatnya ekspektasi konsumen yang semakin menginginkan layanan 

yang cepat dan berbasis teknologi, adopsi sistem digital menjadi semakin penting. Selain itu, 

dengan meningkatnya persaingan di industri properti, perusahaan harus mencari cara inovatif 

untuk membedakan diri mereka dari pesaing, salah satunya dengan mengoptimalkan 

manajemen keluhan berbasis teknologi. 

Transformasi digital dalam manajemen keluhan juga memberikan tantangan terkait 

dengan kebutuhan untuk merancang pengalaman pelanggan yang lebih terintegrasi. 

Teknologi digital tidak hanya berfungsi untuk mempercepat respons dan menyelesaikan 

keluhan, tetapi juga untuk membangun hubungan yang lebih personal antara perusahaan dan 

pelanggan. Penelitian oleh Bharadwaj et al. (2013) menekankan pentingnya integrasi digital 

dalam strategi bisnis untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik, yang akan 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Selain itu, penelitian oleh Tax 

& Brown (1998) menunjukkan bahwa respon perusahaan terhadap keluhan pelanggan yang 

cepat dan efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong perbaikan 

berkelanjutan dalam pelayanan. Penerapan teknologi yang lebih canggih seperti analitik data 

memungkinkan perusahaan untuk memahami tren keluhan lebih dalam, dan dengan 

demikian, meningkatkan ketepatan dalam merespons masalah yang dihadapi pelanggan. 

Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa transformasi digital membawa manfaat 

signifikan dalam peningkatan layanan pelanggan dan efisiensi operasional (Weill & 

Woerner, 2015). Kiron et al. (2016) menyoroti bahwa teknologi digital, seperti sistem 

berbasis cloud dan analitik data, dapat membantu perusahaan dalam mengelola keluhan 

secara lebih efektif. Vial, (2019) menambahkan bahwa digitalisasi memungkinkan 

perusahaan untuk mengadopsi model bisnis yang lebih fleksibel, memungkinkan mereka 

untuk lebih adaptif terhadap kebutuhan pelanggan. Dalam konteks industri properti, 

penerapan sistem manajemen keluhan berbasis teknologi masih belum sepenuhnya 

dioptimalkan. Banyak perusahaan masih mengandalkan metode manual atau semi-digital 

dalam menangani keluhan pelanggan, yang menyebabkan keterlambatan dalam penyelesaian 

masalah dan kurangnya transparansi dalam proses penanganan keluhan. 

Penelitian sebelumnya telah membahas adopsi teknologi digital dalam manajemen 

keluhan di berbagai industri, tetapi studi khusus yang mengeksplorasi implementasi 

transformasi digital dalam manajemen keluhan di industri properti masih terbatas (Matt et 

al., 2015). Oleh karena itu, penelitian ini berusaha untuk mengisi kesenjangan tersebut 
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dengan mengeksplorasi bagaimana perusahaan properti dapat mengintegrasikan teknologi 

digital dalam sistem manajemen keluhan mereka. Fokus utama penelitian ini adalah 

mengidentifikasi hambatan dan tantangan yang dihadapi dalam implementasi teknologi 

digital, serta menganalisis efektivitas sistem digital yang telah diterapkan. 

Penelitian ini bertujuan untuk Mengidentifikasi peran teknologi digital dalam 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas manajemen keluhan di industri properti. Menganalisis 

dampak adopsi sistem manajemen keluhan berbasis digital terhadap kepuasan pelanggan dan 

kinerja perusahaan. Mengeksplorasi tantangan dan hambatan yang dihadapi perusahaan 

properti dalam mengimplementasikan teknologi digital dalam manajemen keluhan. 

Memberikan rekomendasi bagi perusahaan properti untuk meningkatkan sistem manajemen 

keluhan mereka melalui pemanfaatan teknologi digital. Dengan mengeksplorasi aspek-aspek 

tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademik dan praktis bagi 

industri properti dalam meningkatkan layanan pelanggan melalui transformasi digital. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian 

ini bertujuan untuk menggambarkan dan menganalisis peran transformasi digital dalam 

manajemen keluhan di industri properti, serta mengeksplorasi dampak adopsi teknologi 

digital terhadap kepuasan pelanggan dan efisiensi operasional perusahaan properti. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan studi kasus. Pendekatan 

ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mempelajari fenomena yang terjadi dalam 

konteks tertentu, yaitu perusahaan properti yang telah mengimplementasikan teknologi 

digital dalam manajemen keluhan mereka. Dengan pendekatan ini, peneliti dapat 

mengumpulkan data yang lebih mendalam dan kontekstual mengenai proses transformasi 

digital dalam perusahaan tersebut. 

Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan-perusahaan properti yang telah 

mengadopsi teknologi digital untuk manajemen keluhan di Indonesia. Sampel penelitian 

terdiri dari lima perusahaan properti yang telah menggunakan platform manajemen keluhan 

berbasis digital. Pemilihan sampel dilakukan secara purposive sampling, yaitu dengan 

memilih perusahaan-perusahaan yang telah mengalami transformasi digital dalam 

manajemen keluhan dan memiliki pengalaman dalam penerapan teknologi tersebut. 

Perusahaan-perusahaan tersebut dipilih berdasarkan kriteria sebagai berikut: Telah 

menggunakan sistem manajemen keluhan berbasis digital. Memiliki setidaknya 2 tahun 

pengalaman dalam menggunakan teknologi digital dalam penanganan keluhan pelanggan. 

Memiliki data yang lengkap terkait dengan proses manajemen keluhan dan tingkat kepuasan 

pelanggan. 

      Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: Wawancara 

Mendalam, Observasi, Dokumentasi. Data yang terkumpul akan dianalisis menggunakan 

pendekatan analisis tematik untuk data kualitatif dan analisis deskriptif untuk data 

kuantitatif. 

1. Analisis Kualitatif: Data dari wawancara dan observasi akan dianalisis dengan 

menggunakan teknik analisis tematik, yang bertujuan untuk mengidentifikasi tema-tema 

utama terkait dengan penerapan transformasi digital dalam manajemen keluhan, 

hambatan yang dihadapi, serta dampaknya terhadap kepuasan pelanggan dan efisiensi 
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operasional. Proses ini melibatkan pengkategorian data ke dalam tema-tema yang 

relevan dan kemudian menganalisis hubungan antar tema. 

2. Analisis Kuantitatif: Data kuantitatif yang diperoleh dari perusahaan, seperti waktu 

respons terhadap keluhan dan tingkat kepuasan pelanggan sebelum dan sesudah 

implementasi teknologi digital, akan dianalisis menggunakan analisis deskriptif. 

Analisis ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar perubahan yang terjadi setelah 

penerapan sistem digital dalam manajemen keluhan dan untuk memberikan gambaran 

umum tentang dampak digitalisasi terhadap kinerja perusahaan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN   

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan berbagai pemangku kepentingan 

dalam manajemen keluhan di perusahaan properti yang telah mulai menerapkan transformasi 

digital, terlihat bahwa proses manajemen keluhan saat ini sudah memasuki tahap awal 

digitalisasi, meskipun belum sepenuhnya terimplementasi. Transformasi ini ditandai dengan 

penggunaan teknologi sistem cloud dan aplikasi komplain, perubahan dalam struktur 

organisasi, software training untuk menambah kapabilitas karyawan, dan transformasi model 

bisnis dengan memfokuskan pada pendekatan yang lebih berbasis data untuk input dan 

rekapitulasi data. Teknologi cloud dan aplikasi komplain berbasis digital memungkinkan 

perusahaan mengelola keluhan pelanggan dengan lebih efisien.  

 Penggunaan cloud memastikan data keluhan dapat diakses secara real-time, 

memudahkan rekapitulasi dan analisis. Aplikasi komplain memberikan kemudahan bagi 

pelanggan untuk melaporkan masalah secara online, mengurangi keterlibatan manual dalam 

proses penanganan. Perubahan struktur organisasi dilakukan dengan penambahan divisi ICT 

yang bertanggung jawab mengelola dan memantau implementasi teknologi. Selain itu, 

diperlukan penyesuaian pada tim lapangan dan admin khusus yang menangani proses 

keluhan dari penerimaan hingga penyelesaian. Ini memastikan alur komplain lebih 

terorganisir dan tanggung jawab setiap divisi lebih jelas. Untuk mendukung transformasi 

digital, perusahaan mengembangkan kapabilitas digital karyawan melalui pelatihan software 

yang relevan. Pelatihan ini bertujuan untuk meningkatkan kompetensi dalam menggunakan 

aplikasi dan sistem cloud, sehingga seluruh tim dapat beradaptasi dengan teknologi baru dan 

beroperasi secara optimal.  

Dengan memfokuskan pada pendekatan yang lebih berbasis data perusahaan dapat 

memanfaatkan analisis data keluhan untuk mengidentifikasi pola dan mengambil langkah 

proaktif, seperti peningkatan kualitas layanan atau produk. Model bisnis baru ini juga harus 

berorientasi pada pengalaman pelanggan yang dipersonalisasi, meningkatkan kepuasan 

pelanggan, serta mendorong inovasi yang berbasis teknologi dan data. Hasil observasi 

menunjukkan adanya dampak positif yang signifikan terhadap efisiensi dan efektivitas 

proses manajemen keluhan. Namun, transformasi ini juga menghadirkan hambatan dan 

tantangan baru yang perlu diatasi untuk mencapai implementasi yang lebih komprehensif. 

 Transformasi digital dalam manajemen keluhan di industri properti menghadirkan 

berbagai perubahan signifikan yang berdampak positif terhadap efisiensi dan efektivitas 

proses penanganan keluhan. Penerapan teknologi digital seperti sistem cloud dan aplikasi 

keluhan memungkinkan perusahaan untuk memproses dan merespons keluhan pelanggan 

dengan lebih cepat dan akurat. Hal ini meningkatkan kepuasan pelanggan, yang menjadi 

salah satu indikator utama keberhasilan dalam manajemen keluhan. Dengan data yang 
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terkumpul secara real-time, perusahaan dapat melakukan analisis mendalam untuk 

mengidentifikasi tren, pola, dan masalah yang mendasari keluhan, sehingga dapat 

mengambil tindakan perbaikan yang tepat dan efisien. 

 Keunggulan utama dari transformasi digital adalah peningkatan efisiensi operasional. 

Dalam sistem manual, penanganan keluhan sering kali membutuhkan waktu yang lama dan 

rentan terhadap kesalahan manusia. Proses digitalisasi memungkinkan otomatisasi berbagai 

tahap dalam penanganan keluhan, mulai dari penerimaan hingga penyelesaian keluhan. 

Sebagai contoh, penggunaan aplikasi keluhan memungkinkan pelanggan untuk melaporkan 

masalah secara langsung, yang kemudian dapat diteruskan ke tim yang relevan tanpa harus 

melalui banyak tahap birokrasi. Hal ini mengurangi waktu respons dan meningkatkan 

kecepatan penyelesaian keluhan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 Selain meningkatkan efisiensi, transformasi digital juga berkontribusi pada peningkatan 

kualitas analisis data keluhan. Data yang terkumpul secara digital lebih mudah diakses dan 

dianalisis, memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi penyebab utama dari keluhan 

yang sering muncul. Dengan analisis data yang lebih akurat, perusahaan dapat 

mengembangkan strategi proaktif untuk mencegah terjadinya keluhan di masa mendatang. 

Misalnya, jika analisis data menunjukkan bahwa banyak keluhan terkait dengan kualitas 

konstruksi, perusahaan dapat mengambil langkah-langkah untuk meningkatkan standar 

kualitas dan melakukan inspeksi yang lebih ketat sebelum penyerahan properti kepada 

pelanggan. 

  Transformasi digital dalam manajemen keluhan juga membantu meningkatkan 

transparansi dan akuntabilitas. Dengan sistem digital, setiap tahap penanganan keluhan dapat 

dilacak dan diaudit dengan mudah. Ini memudahkan manajemen untuk memantau kinerja 

tim penanganan keluhan dan memastikan bahwa setiap keluhan ditangani sesuai dengan 

standar yang ditetapkan. Selain itu, transparansi ini juga meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan, karena mereka dapat melihat bahwa keluhan mereka 

ditangani secara profesional dan cepat. 

 Dengan adanya perubahan ini, muncul hambatan dan tantangan baru yang harus 

dihadapi. Hambatan pertama adalah ketidakfasihan digital di antara karyawan manajemen 

keluhan serta pelanggan atau warga yang mengajukan keluhan. Transformasi digital dalam 

manajemen keluhan adalah hal baru dalam proses keluhan di industri properti. Hambatan 

lainnya adalah sistem yang belum end-to-end, menyebabkan keterlibatan manusia yang 

tinggi dan potensi kesalahan manusia, mengingat sistem manajemen keluhan yang belum 

sepenuhnya digital. Tantangan yang muncul dari hambatan ini adalah menciptakan sistem 

digital berbasis cloud yang mampu mengolah data secara end-to-end, mulai dari pelanggan, 

admin manajemen keluhan, bagian konstruksi, kembali ke admin manajemen keluhan, dan 

akhirnya kepada pelanggan yang mengajukan keluhan. Diharapkan dengan sistem 

terintegrasi ini, proses penanganan keluhan menjadi lebih cepat dan minim kesalahan karena 

keterlibatan manusia yang lebih sedikit. 

 Metode pengukuran juga penting untuk mengukur keberhasilan dari transformasi digital 

dalam manajemen keluhan perusahaan yang telah menerapkan sistem digital dalam 

manajemen keluhan mereka. Saat ini, metode pengukuran atau KPI yang telah ditetapkan 

oleh perusahaan yang telah menerapkan transformasi digital dalam penanganan keluhan 

mereka adalah dengan SLA pelanggan yang tidak melebihi 30 hari dan rapat banyaknya rapat 

koordinasi manajemen keluhan yang dilakukan seminggu 1x. Meskipun demikian, sistem 
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pengukuran KPI ini masih perlu ditingkatkan lagi seperti menambah indikator keberhasilan 

dalam implementasi transformasi digital dalam manajemen keluhan. 

 Secara keseluruhan, transformasi digital dalam manajemen keluhan memberikan 

berbagai manfaat strategis yang substansial bagi perusahaan. Selain meningkatkan efisiensi 

dan efektivitas proses penanganan keluhan, transformasi ini juga berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan pelanggan dan mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. 

Dengan memanfaatkan teknologi digital, perusahaan dapat membangun hubungan yang 

lebih baik dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan memperkuat reputasi mereka di 

pasar. Transformasi ini, meskipun membutuhkan investasi awal yang signifikan, pada 

akhirnya memberikan return on investment yang tinggi melalui peningkatan efisiensi 

operasional dan kepuasan pelanggan. 

 

KESIMPULAN  

Transformasi digital dalam manajemen keluhan di industri properti terbukti 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses penanganan keluhan. Penggunaan teknologi 

digital, seperti sistem berbasis cloud dan aplikasi komplain, memungkinkan perusahaan 

untuk merespons lebih cepat dan meningkatkan transparansi dalam proses penyelesaian 

keluhan. Penerapan teknologi ini juga berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan 

dan penguatan daya saing perusahaan. Namun, tantangan seperti ketidakfasihan digital di 

kalangan beberapa karyawan dan pelanggan serta integrasi sistem yang belum sepenuhnya 

optimal perlu diatasi. Secara keseluruhan, transformasi digital merupakan langkah strategis 

yang esensial bagi perusahaan properti untuk tetap kompetitif dan relevan di era digital.  
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