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Day-4

Pelayanan Cepat, 
Respon Tepat, Service 
Excellence & Belajar 
Hitung Margin 
Tokomu!



 🎯 Setelah mengikuti materi hari ini, peserta diharapkan:
1. Mampu merespons chat pelanggan dengan CEPAT, TEPAT, dan penuh pelayanan prima (EXCELLENCE) dengan  

standar respon cepat (SLA 5 menit)
2. Memahami proses transaksi Dropship bestie sejahtera 
3. Memahami proses rekonsiliasi keuangan di marketplace dan mencocokkan laporan keuangan dari marketplace 

dengan pencatatan internal bestie
4. Mengetahui cara menghitung keuntungan usaha melalui persentase margin (%)
5. Memahami prosedur penarikan dana atau withdraw dari shopee, tokped dan tiktok, wa 
6. Memahami prosedur pembayaran modal kepada Bestie Sejahtera 

  ⏱ Susunan Waktu Kegiatan:

30 menit → Penyampaian Materi

15 menit → Sesi Praktik Langsung

15 menit → Tanya Jawab & Diskusi

Output:



Respons chat pelanggan dengan CEPAT, 
TEPAT, EXCELLENCE dengan  standar 

respon cepat (SLA 5 menit)



SLA adalah standar waktu maksimal 
untuk merespon pesan pelanggan.

5 menit adalah batas maksimal untuk 
membalas pesan pertama

SLA  (Service Level Agreement)

Semakin cepat kita merespons, semakin besar peluang closing dan kepuasan pelanggan.



Membalas dalam 5 menit
Respon Cepat

Pertanyaan dari customer 
terjawab

Kepuasan Pelanggan

Customer yakin bahwa 
tokonya 

Kepercayaan

Pelanggan segera membeli 
produk

Keputusan Beli

Pelanggan kembali 
berbelanja

Repeat Order

Pelanggan merekomendasikan 
ke orang lain

Advokasi

Kenapa Harus Fast Respon??

Menjadi Admin Marketplace yang Fast Responding
Kunci Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen



Pahami harga, variasi, 
stok, dan cara 
penggunaan setiap 
produk

2. Baca dan Pahami 
Pertanyaan Customer

1. Pahami Produk 
dengan Baik

Pastikan mengerti 
kebutuhan atau 
kekhawatiran customer.

3. Jawab dengan Tepat, Jelas, 
dan Ramah

Contoh jawaban: ➔ “Iya 
Kak, produk ini tersedia 
dalam varian bakso dan 
soto. Stok saat ini masih 
ada. Boleh langsung di 
order kak..”

Jika tidak tahu 
jawabannya, jujur tapi 
tetap solutif:
 ➔ “Mohon izin, saya cek 
dulu ya Kak. Saya akan 
segera update.”

4. Tutup dengan Ajakan atau 
Tindakan Lanjut (Call to 
Action)

Contoh jawaban : ➔ 
“Kalau Kakak berminat, 
bisa langsung checkout 
ya ka. Kami siap kirim hari 
ini juga!”

Untuk template membalas chat kamu bisa buka di link berikut.
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uAg3p0bwMC3iFX7AMBHapa8-iCuxM5UF/edit?gid=2060704740#gid=206

0704740 

Sebelum menjawab pertanyaan customer, kamu perlu memahami:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uAg3p0bwMC3iFX7AMBHapa8-iCuxM5UF/edit?gid=2060704740#gid=2060704740
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uAg3p0bwMC3iFX7AMBHapa8-iCuxM5UF/edit?gid=2060704740#gid=2060704740


Cara membalas chat Shopee  - Handphone

1. Kamu dapat melihat chat 
customer pada sudut kanan 
atas 

2. Tampilan semua chat 
customer yang potensial untuk 
membeli produkmu

3. Saat membalas chat customers, 
Kamu bisa menambahkan foto , atau 
produk untuk memudahkan customer 
membeli produk mu  



Cara membalas chat Shopee - Laptop

Kamu dapat 
melihat chat 
masuk di sini



Cara membalas chat Shopee - Laptop

Gunakan beberapa fitur 
dari shopee untuk 
memudahkan 

Kamu bisa mengirimkan produk yang 
sedang di tanyakan oleh customer untuk 
memudahkan mereka CO barangmu

Kamu juga bisa menggunakan fitur template 
chat untuk menjawab pertanyaan customer



Cara membalas chat Tokopedia & Tiktok - Handphone

1.  Buka aplikasi tiktoktokopedia seller 
center. Kemudian klik menu “chat”

2. Kamu juga bisa mmengirimkan foto, video , 
kupon atau produk yang ingin di check out 
customers, untuk memudahkan dalam mencari 
produk.



Cara membalas chat Tokopedia & Tiktok - Laptop

1.  Masuk ke dashboard tiktok dan tokopedia seller center. 
Kamu bisa membuka chat pelanggan pada fitur “pesan 
pembeli” di kanan atas 



Cara membalas chat Tokopedia & Tiktok - Laptop

2. Kamu bisa membagikan produk dan voucher pada 
kolom chat



Cara membalas chat Tokopedia & Tiktok - Laptop

Kamu dapat membalas pesan 
masuk, seperti di whatsapp reguler



Hal yang perlu dilakukan selain balas chat customers
1. Membalas Review dari Pelanggan

2. Broadcast chat



1. Membalas Review dari pelanggan

Kenapa harus membalas review?

1. Review adalah cermin 
reputasi toko

2. Membalas review (baik positif 
maupun negatif) 
menunjukkan kepedulian 
terhadap pelanggan

3. Meningkatkan kepercayaan 
calon pembeli baru

Ucapkan terima kasih 
dengan tulus.
 ➔ “Terima kasih banyak 
atas kepercayaannya untuk 
belanja di toko kami, Kak! 
Ditunggu order selanjutnya 
ya 😊

Tanggapi dengan sopan, 
tawarkan solusi.
 ➔ Boleh kami tahu lebih 
detail kendala yang Kakak 
alami?

Kami siap bantu, Kak. Jika 
produk rusak/tidak sesuai, 
kami bisa bantu retur atau 
ganti baru.

Review Positif Review Negatif



Cara Membalas review dari pelanggan Shopee - Handphone

1. Buka dashboard Shopee 
Seller kemudian klik 
“penilaian perlu dibalas”

2. Klik Fitur “Belum di balas” 3. Klik balas 



Cara Membalas review dari pelanggan Shopee  - Laptop

Balas setiap ulasan 
atau review yang 
masuk ke tokomu. 



Cara Membalas review dari pelanggan Tiktok - Handphone

1. Buka dashboard tiktok dan 
tokopedia Seller kemudian 
klik “produk ratings”

Balas setiap ulasan 
atau review yang 
masuk ke tokomu. 



Cara Membalas review dari pelanggan Tiktok - Laptop

Balas setiap ulasan 
atau review yang 
masuk ke tokomu. 



2.     Broadcast Chat

Apa itu Broadcast Chat?
→ Mengirim pesan massal ke banyak pelanggan sekaligus lewat 
fitur chat.

Tujuannya:
→ Menginformasikan promo, diskon, produk baru, atau update 
penting lainnya.

Tips:

● Gunakan segmentasi (kirim pesan yang sesuai ke tipe 
pelanggan tertentu).
Kirim pesan sebanyak 2 kali seminggu, setiap di hari rabu 
dan jumat.

● Pilih waktu yang tepat dimana audience kamu banyak 
membuka hp(sore jam 5 atau malam jam 7)

FORMULA CHAT

Pesan Promotion +Time limit + CTA

Contoh pesan
 ➔ “Disc 25% + gratis ongkir khusus HARI 
INI ! Checkout sekarang 🎉”



Broadcast Chat Shopee  - Handphone

1. Buka dashboard Shopee 
Seller kemudian klik 
“promosi toko”

2. Kemudian scroll kebawah 
hingga menemukan fitur 
broadcast saya

3. Klik buat broadcast baru



Broadcast Chat  Shopee - Handphone

4. Kamu bisa mengirimkan 
pesan ke audience yang sudah 
memasukkan produk ke 
keranjang dan rekomendasi 
pelanggan

5. Isi atribut promotion dengan lengkap. 
Kamu juga bisa menambahkan voucher 
toko untuk menarik pelanggan 
melakukan pembelian



Broadcast Chat Shopee - Laptop

1. Pada seller center buka fitur chat broadcast, 
kemuat buat promosi pada kanan atas



2. Jika menggukaan fitur broadcast dari laptop, kategorinya terdiri dari 3 yaitu pengingat keranjang, 
update produk terbaru, dan poromosi untuk pembeli. Kamu bisa mengirimkan pesan sesuai 
kebutuhanmu

Broadcast Chat Shopee - Laptop



Broadcast Chat Shopee - Laptop

3. Isi atribut promotion dengan lengkap. Kamu juga bisa menambahkan voucher toko untuk menarik pelanggan melakukan pembelian



Memahami proses transaksi 
Dropship bestie sejahtera



DropshipperBestie 
Sejahtera Customer

1  

1. Customer melakukan pembelian produk di toko dropshipper dan melakukan pembayaran, 
yang akan disimpan sementara di rekening Shopee.

2. Bestie Sejahtera memproses dan mengirimkan produk langsung kepada customer.
3. Customer menerima barang, kemudian melakukan konfirmasi penerimaan “Pesanan 

Diterima” di aplikasi Shopee.
4. Shopee mentransfer dana hasil pembelian ke saldo Shopee milik dropshipper.
5. Dropshipper menggunakan dana tersebut untuk melakukan pembayaran modal ke Bestie 

Sejahtera.

2  

Shopee

4  

3  

5  

Proses Transaksi Dropshipper Bestie Sejahtera



Rp 
300.000

Sistem Paylater

LIMIT AWAL
RP 300.000 

ORDER MASUK
Saldo pay later dipotong 

sesuai nominal orderan yang 
masuk

LIMIT HABIS
Jika nominal orderan yang 
masuk sudah melebihi limit 

paylater yang diberikan, kamu 
harus segera membayar nominal 

kredit yang tertunggak TOP UP LIMIT
Top up limit mu dan 
saldo pay later mu 

akan bertambah dan 
kami akan proses 

orderanmu!



Data yang diperlukan 
- Total Order
- Total Item Sold
- Total Sales
- Total cancel order

2. Hitung Margin 1. Catat order masuk 
setiap hari

Setelah melakukan 
Reconcile dan mengetahui 

margin penjualan toko 
kamu, maka lakukan 
pembayaran kembali 

modal barang ke bestie 
sejahtera 

3. Pembayaran Modal 
Ke bestie sejahtera

Lakukan Pembayaran ke 

764-5888171

BCA an PT. Perdagangan 
Maya Nusantara

4. SOP

1. Pembayaran dilakukan 
setiap hari.

2. Tambahkan keterangan 
nama toko transfer dana

3. Rekening yang 
digunakan harus sama 
saat pembayaran 
selanjutnya

Untuk menghitung Jumlah
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fSvyBSk_Cjk7R1L5syqL52_2SVP1XlWowdoT10VfAcU/edit?gid

=1271155183#gid=1271155183 

Tahapan Reconcile Toko !

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fSvyBSk_Cjk7R1L5syqL52_2SVP1XlWowdoT10VfAcU/edit?gid=1271155183#gid=1271155183
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fSvyBSk_Cjk7R1L5syqL52_2SVP1XlWowdoT10VfAcU/edit?gid=1271155183#gid=1271155183


 Proses rekonsiliasi keuangan 
di marketplace



1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)

3 matrix yang harus 
dicatat setiap hari

1. Jumlah Order
2. Jumlah item 

sold
3. Jumlah sales
4. Cancel order

1. Buka shopee seller center, 
kemudian masuk ke fitur 
“performa toko”. 

2. Ganti periode tanggal menjadi 
per hari, dan pilih tanggal yang 
ingin di lihat. Catat jumlah 
pesanan dan penjualan setiap 
hari

3. Catat jumlah produk (item 
sold)



1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)

3 matrix yang harus 
dicatat setiap hari

1. Jumlah Order
2. Jumlah item 

sold
3. Jumlah sales
4. Cancel order

1. Buka shopee seller center, kemudian masuk ke fitur “performa toko”. Ganti periode 
tanggal menjadi per hari, dan pilih tanggal yang ingin di lihat.



Jumlah Order/ 
pesananJumlah Sales

1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)



Jumlah Item Sold

1. Mencatat Item Sold Masuk (Setiap Hari)



Cara penarikan dana atau 
withdraw dari shopee



Cara Penarikan Dana / Withdraw - Handphone

1. Buka shopee seller center, 
kemudian masuk ke fitur 
“Keuangan”. 

2. Selanjutnya klik “tarik 
dana” 3. Masukkan jumlah penarikan 

dana yang ingin kamu tarik. Dan klik 
berikutnya. 



Cara Penarikan Dana / Withdraw - Laptop

1. Buka shopee seller center, kemudian masuk ke fitur “Saldo Saya”.  Selanjutnya klik 
“tarik dana” 



2. Pastikan nomor rekening yang digunakan aktif dan benar. Selanjutnya masukkan jumlah uang yang ingin kamu tarik, dan klik konfirmasi.

Note:
● Transaksi tidak akan dikenakan biaya penarikan jika kuota penarikan gratis masih tersedia. Jika kuota penarikan dana gratis telah 

habis, biaya yang akan dikenakan akan bervariasi tergantung dari bank tujuan yang kamu pilih.
● Dana akan masuk ke rekening kamu kurang lebih 2-3 hari kerja.

Cara Penarikan Dana / Withdraw - Laptop



 Proses rekonsiliasi keuangan 
di Tokopedia



1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)

3 matrix yang harus 
dicatat setiap hari

1. Jumlah Order
2. Jumlah item 

sold
3. Jumlah sales
4. Cancel order

1. Buka tiktok & tokopedia seller center, 
kemudian masuk ke fitur “beranda”. 
Kemudian Klik ringkasan harian.

2. Ganti tanggal per hari, kemudian 
catat jumlah order, item sold, dan sales



1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)

3 matrix yang harus 
dicatat setiap hari

1. Jumlah Order
2. Jumlah item 

sold
3. Jumlah sales
4. Cancel order

1. Buka Tiktok tokopedia seller center, kemudian masuk ke fitur “kompas data”. Ganti 
periode tanggal menjadi per hari, dan pilih tanggal yang ingin di lihat.



1. Mencatat Order Masuk (Setiap Hari)

3 matrix yang harus 
dicatat setiap hari

1. Jumlah Order
2. Jumlah item 

sold
3. Jumlah sales
4. Cancel order

1. Buka Tiktok tokopedia seller center, kemudian masuk ke fitur “kompas data”. Ganti 
periode tanggal menjadi per hari, dan pilih tanggal yang ingin di lihat.



Cara penarikan dana atau 
withdraw dari Tiktok & 

tokopedia



Cara Penarikan Dana / Withdraw - Handphone

1. Buka Tiktok tokopedia 
seller center, kemudian 
masuk ke fitur 
“Keuangan”. 

2. Selanjutnya klik 
“tarik dana” 4. Masukkan jumlah 

uang yang ingin kamu 
tarik dan klik tarik uang 
sekarang

3. Masukkan pin 
tokomu



Cara Penarikan Dana / Withdraw - Laptop

1. Buka tokopedia & tiktok seller center, kemudian masuk ke fitur “Penarikan Dana”.  
Selanjutnya klik “tarik dana” 



Cara Penarikan Dana / Withdraw - Laptop

2. Pastikan nomor rekening yang digunakan aktif dan benar. Selanjutnya masukkan jumlah uang yang ingin kamu tarik, dan klik konfirmasi.



Day-5

Datangkan Pembeli & 
Tingkatkan 
Keuntunganmu! 
Mainkan Ads dan 
Jurus Organik
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