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Appendix 5. Data Prospect July (2) 
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Appendix 7. Journey Report Regional 4 
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Appendix 13. Quick Interview with Stakeholders 

Pertanyaan Jawaban 

Junior Manager Customer Care 

Bagaimana X mengukur 
kualitas layanan pelanggan? 

X mengukur loyalitas pelanggan. Net Promoter Score 
digunakan untuk mengukur seberapa besar pelanggan 
merekomendasikan telkom ke orang lain. 

Apakah keluhan keluhan 
pelanggan berkaitan dengan 
NPS? 

NPS itu mengukur loyalitas pelanggan, saat memberikan nilai 
rendah berarti pelanggan tidak merekomendasikannya. Jadi, 
untuk mengukur NPS, digunakan Dashboard CX. Disana akan 
dilakukan analisis NPS. Jadi, regional akan mengirimkan 
laporan NPS untuk menjadi perbaikan area. Dari NPS, akan 
kelihatan perbaikan mana yang perlu dilakukan. 

Bagaimana perbaikan 
dilakukan dengan data 
tersebut? 

Laporan NPS akan memberikan journey mana yang perlu 
dilakukan perbaikan, mulai dari pelanggan membeli sampai 
pencabutan layanan. X juga sudah membuat standar item 
keluhan yang disesuaikan di masing-masing journey. 

Apakah perbaikan tersebut 
dihandle oleh CC? 

CC bertugas untuk evaluasi NPS dan perbaikan, tetapi untuk 
area CC hanya untuk lapor gangguan dan cabut layanan. Untuk 
perbaikan area lain, CC yang akan menyampaikan ke tim lain 
untuk melakukan perbaikan. Contohnya bagian billing, teknisi, 
bukan ranahnya CC. Tapi CC berhak untuk meminta evaluasi 
ke tim lain 
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Appendix 14. Quick Interview with Stakeholders (2) 

Pertanyaan Jawaban 

Junior Manager Customer Care 

Kenapa CS tidak bisa 
ekskalasi langsung? 

SOPnya memang harus ke CC dulu, baru CC yang akan 
menentukan ekskalasi berikutnya 

Apa yang ingin diperbaiki 
untuk area CC? 

Berkaitan dengan item keluhan ranah CC, khususnya 
pelanggan mash banyak belum teredukasi dan tidak paham 
dengan channel yang udah disediakan. 

Customer Care Officer 

Bagaimana proses ketika tiket 
masuk ke CC? 

Di cek dahulu untuk validasi data pelanggan. Kalau cukup dapat 
diproses CC, jika tidak harus info ke pelanggan lagi untuk 
melengkapi data. Jadi prosesnya lebih lama, karena tidak bisa 
langsung proses laporan karena kekurangan data. 

Apa kendala yang sering 
terjadi terkait laporan keluhan 
pelanggan? 

Saat tiket pengaduan sudah masuk, tetapi data tidak lengkap. 
Jadi perlu proses ulang dari pelanggan. Keluhan pelanggan 
juga ada terkait kesulitan laporan gangguan, sementara itu X 
sudah memiliki banyak channel pelaporan tetapi banyak 
pelanggan sepertinya belum tau terkait alur ini. 

Apakah semua keluhan 
pelanggan diurus oleh CC? 

Tim CC mengurus keluhan pelanggan dan list keluhan 
pelanggan serta tiket pengaduan. Tetapi untuk CC bagian lapor 
gangguan dan cabut layanan. Jadi CC biasanya melakukan 
caring ke pelanggan yang mau melakukan retensi. 

Jika keluhan tidak di rana CC, 
apakah keluhan akan 
langsung masuk ke tim teknis 
selain CC? 

CC yang melakukan ekskalasi ke tim lain. Jadi tim lain yang 
akan berkoordinasi dengan CC terkait keluhan. pelanggan. 

Pertanyaan Jawaban 

Customer Service 

Bagaimana proses saat 
pelanggan lapor gangguan? 

Pelangggan lapor gangguan bisa melalui plasa, call center, 
sosial media, dan juga bisa melalui SMS. 

Apakah masalah yang sering 
dikeluhkan pelanggan? 

Pelanggan banyak yang bingung prosedur, upload dokumen, isi 
data, khususnya kalau pakai aplikasi banyak yang belum 
paham. Kalau ada keluhan, juga tanya progres berulang-ulang. 

Apa bagian cs yang biasanya 
langsung dapat diselesaikan 
saat ada laporan kepada 
pelanggan? 

Biasanya untuk kendala ringan seperti reset modem atau 
informasi mengenai produk. Jika ada kendala lain yang 
memerlukan validasi data, seperti internet tidak stabil biasanya 
diekskalasi ke ke customer care. 

Apakah CS bisa langsung 
ekskalasi ke tim teknis? 

Tidak bisa langsung, harus ke customer care dulu. Kami hanya 
membuat tiket keluhan. 

Kendala dari CS terkait 
pelanggan biasanya apa? 

Biasanya pelanggan banyak yang datang dan bertanya untuk 
informasi yang berulang-ulang. Hal itu juga disebabkan oleh 
pelanggan yang belum teredukasi dengan layanan telkom. 

Bagaimana edukasi pelanggan 
saat ini? 

Biasanya pelanggan yang datang ke plasa akan lebih mudah 
dipandu saat ada kendala. Tetapi dari pelanggan harus dipandu 
untuk proses laporannya. Pelanggan juga sering bertanya ke 
CS untuk bertanya terkait laporannya padahal itu masih 
diproses. Pelanggan belum teredukasi untuk melihat status 
laporannya walaupun sudah diberikan tiket pengaduan. 
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Appendix 15. CX Dashboard 

 

Appendix 16. Customer Google Review 

 

 


