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Appendix 3. Data Prospect June (Before implementation)

Episode Reason Desc Total of Complaint

Get Support  |Proses lapor gangguan rumit 1

Terminate System upload berkas menyuitkan 3

Terminate Customer senvice tidak menginfokan ketentuan cabut 3

Terminate Proses refund uang jaminan lama 2

Terminate Customer senvice tidak ramah 2

Total 21

Appendix 4. Data Prospect July (1)
No Regional Witel Ncli ND Reason Desc NPS Score TS call
1 Regional 4 | PURWCKERTO |6E+07 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 01/07/2025
2 Regional 4 | PURWOKERTO - |G| Use Internet Internet tidak stabil 01/07/2025
3 Regional 4 | PURWOKERTO - |G| Use Internet Internet tidak stabil 01/07/2025
4 Regional 4 | PURWCKERTO |6E+HD7 - Explore  pasiyang diberikan tidak jelas dan le{ 01/07/2025
5 Regional 4 | PURWOKERTO |4E+07 | s | Get Support Proses lapor gangguan rumit 01/07/2025
6 Regional 4| PURWOKERTO | -  |#usss#ssss| Get Support |an tidak terselesaikan pada laporan g 01/07/2025
7 Regional 4 | PURWOKERTO - | Use Internet Internet tidak stabil 01/07/2025
3 Regional 4 | PURWOKERTO - |G| Use linternet Internet tidak stabil 02/07/2025
9 Regional 4 | PURWOKERTO - | HEHHEEHE | Use Internet Sering terjadi gangguan 02/07/2025
10 Regional 4 | PURWCOKERTO |6E+HO7 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 02/07/2025
11 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 02/07/2025
12 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 02/07/2025
13 Regional 4 | PURWOKERTO | SE+O7 | s Pay Informasi tagihan tidak akurat 02/07/2025
14 Regional 4 | PURWOKERTO - | HEHHEEHE | Use Internet Sering terjadi gangguan 03/07/2025
15 Regional 4 | PURWOKERTO - | HEHHEEHE | Use Internet Sering terjadi gangguan 03/07/2025
16 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 - Buy Proses berlangganan rumit 03/07/2025
17 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 03/07/2025
13 Regional 4 | PURWOKERTO - |G| Use Internet Internet tidak stabil 03/07/2025
19 Regional 4 | PURWOKERTO | 3E+07 | s Pay idak terdapat detail informasi tagihal 03/07/2025
20 Regional 4| PURWCOKERTO |6E+D7 - Explore Kesulitan mencari informasi 04/07/2025
21 Regional 4| PURWOKERTO |GE+07 - Explore Agent/Sales tidak ramah 04/07/2025
22 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 - Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 04/07/2025
23 Regional 4| PURWOKERTO | - |###u##sss| Get Support [an tidak terselesaikan pada laporan g 04/07/2025
24 Regional 4 | PURWOKERTO - | HEHHEEHE | Use Internet Sering terjadi gangguan 04/07/2025
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Appendix 5. Data Prospect July (2)

No Regional Witel Ncli ND Reason Desc NPS Score TS Call

25 Regional 4 | PURWOKERTO - |HEHHRE Use Internet Sering terjadi gangguan 07/07/2025
26 Regional 4 | PURWOKERTO | - |3t Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 07/07/2025
27 Regional 4 | PURWOKERTO - | | Use Internet Internet tidak stabil 07/07/2025
28 Regional 4 | PURWOKERTO - | | Use Internet Internet tidak stabil 07/07/2025
29 Regional 4 | PURWOKERTO - | | Use Internet Internet tidak stabil 07/07/2025
30 Regional 4 | PURWOKERTO | 3E+07 | ##HHHH#H#HH | Use Internet Internet tidak stabil 07/07/2025
31 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 08/07/2025
32 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Use Internet Internet tidak stabil 08/07/2025
33 Regional 4| PURWCKERTO |6E+07 Use Internet Internet tidak stahil 08/07/2025
34 Regional 4 | PURWOKERTO | - |3t Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 09/07/2025
35 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 09/07/2025
36 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Get Support |an tidak terselesaikan pada laporan g 09/07/2025
37 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Use Internet Sering terjadi gangguan 09/07/2025
38 Regional 4| PURWCOKERTO |6E+07 Use Internet Sering terjadi gangguan 09/07/2025
39 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 | ##HHHHH#HH | Use Internet Internet tidak stabil 09/07/2025
40 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Use Internet Internet tidak stabil 09/07/2025
41 Regional 4 | PURWOKERTO - |dHEHHEEEH Get Support Proses lapor gangguan rumit 09/07/2025
42 Regional 4 | PURWOKERTO - | | Use Internet Internet tidak stabil 10/07/2025
43 Regional 4 | PURWOKERTO - |HEHHRE Use Internet Sering terjadi gangguan 10/07/2025
44 Regional 4 | PURWOKERTO - |HEHHRE Use Internet Sering terjadi gangguan 10/07/2025
45 Regional 4 | PURWOKERTO - |HEHHRE Use Internet Sering terjadi gangguan 10/07/2025
45 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 11/07/2025
47 Regional 4| PURWCKERTO |GE+HO7 Buy Konfirmasi pasang baru tidak jelas | 11/07/2025
48 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Pay idak terdapat detail informasi tagihal 11/07/2025
49 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Get Support |an tidak terselesaikan pada laporan g 11/07/2025
50 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Use Internet Sering terjadi gangguan 11/07/2025
51 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 | #iHHHHHHHTH Pay idak terdapat detail informasi tagihal 11/07/2025
52 Regional 4| PURWCOKERTO |6E+07 Use linternet Internet tidak stahil 11/07/2025
53 Regional 4 | PURWOKERTO | 6E+07 Use Internet Internet tidak stabil 11/07/2025
54 Regional 4| PURWOKERTO |4E+07 | #iHHHH#H#H#H#H | Use linternet Internet tidak stabil 11/07/2025
55 Regional 4 | PURWOKERTO - |HEHHRE Use Internet Sering terjadi gangguan 11/07/2025

Appendix 6. NPS Report Regional 4

KUDUS 504 542 432 364 24 6 -34% 12,3
MAGELANG 449 489 390 443 38 4  -14% 6,
PEKALONGAN 432 452 363 325 40 3 24
PURWOKERTO 403 419 423 344 27 5  -21% 7,3
CSEMARANG 530 530 439 419 44 2 4 1

S0LO 509 485 443 378 21 7 -44% 16,5
YOGYAKARTA 532 532 458 386 45 1 179 6,7
Regional4 484 49,6 Ll 381 34 -12% 4,6
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Appendix 7. Journey Report Regional 4

KUDUS 13 52 201%

MAGELANG 2 as 1) 5 9 33% MAGELANG
PEKALONGAN 8 1 b 7] 24 6 2! PEXALONGAN
PURWDKERTO % 3 4 " 2 R PURWOKERTO
SEMARANG 30 7 15 ] 2% SEMARANG
SOL0 i7 22 i 2

MAGELANG
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SEMARANG
SO0
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Buy
Explore : 577%
Get Support : -63%
Pay : -200%
Terminate oo
Use I : " , 100%
L omEETTE——e 5 100%
_Sse Bilerat - 750%
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Appendix 9. Complaint ltem Pay

Pay 49 53 229 18 349 .

Tidak terdapat detail informasi tagihan 21 28 113 9 NI 49% _/\
Pengiriman informasi tagihan tidak rutin dan tepat we 11 10 45 3 F 69 20% _/\
Metode pembayaran belum tersedia 8 4 39 3 ST 16% _/\
Informasi tagihan tidak akurat 9 8 32 3 Bl52 15% _/\
Lainnya kualitas produk 1 0 0 0 1 0% \_._.
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Appendix 10. Complaint Item Activate

Activate 69 34 47 19 169
Waktu instalasi dilakukan tidak sesuai kesepakatan 24 9 16 6 55 33% \/\
Teknisi tidak menjelaskan cara menggunakan produk 17 11 16 4 48 28% NGO
Instalasi tidak rapi 8 5 74 7 27 16% \/—
Instalasi tidak selesai pada kunjungan pertama 12 7 5 2 26 15% \
Teknisi tidak ramah dan rapi 6 1 0 0 V4 4% \___
Appendix 11. Comolaint Item Get Support
Get Support 179 210 289 58 736
Gangguan tidak terselesaikan pada laporan pertama 50 54 98 18 220 30% —/\
Proses lapor gangguan rumit 38 28 79 16 161 22% J\
Jadwal perbaikan tidak dilakukan sesuai dengan kese 17 13 31 9 70 10% -/\
Kualitas pekerjaan teknisi kurang baik 1 74 8 1 27 4% '\-—\
Teknisi tidak ramah dan tidak rapi 0 1 3 0 4 1% ,/\
Lainnya kualitas produk 1 0 0 0 1 0% \___
Lainnya service 1 0 0 0 1 0% \_._.
Appendix 12. Complaint Item Terminate
Terminate 15 10 25 M 61
System upload berkas yang menyulitkan 9 3 4 2 21 34% \/\
Paket penawaran tidak menarik 3 4 8 1 16 26% —/\
Customer Service tidak menginfokan ketentuan cabu 3 2 4 4 13 21% \/_'
Proses refund uang jaminan lama 0 1 4 2 4 11% ,/\
Customer Service tidak ramah 0o 0 2 2 4 7% C
Lainnya kualitas produk 1 0 0 0 1 2%
Lainnya service 1 0 0 0 1 2% N\
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 SOPnya memang harus ke CC dulu, baru CC yang akan

ekskalasi langsung?

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

CX Dashboard

X Dashboard merupakan tools yang digunakan untuk
menyajikan informasi guna mendapatkan insight untuk
membuat laporan, tracking customer satisfaction, maupun
menentukan strategi untuk meningkatkan bisnis dari sisi
customer experience.

Appendix 16. Customer Google Review

Untuk'SSlERS service nya kurang memuaskan
banget. "D kost saya rusak dan udh
beberapa kali ke kantor untuk minta perbaikan tapi
gaada yg datang untuk perbaikan wifi. Pdhal
wifinya mati kena petir dan bayar jalan
terus.kecewa bgt mau biar gausah bayar aja supaya
diputus sambungannya juga percuma. Tolong
diperbaiki lagi. Ditambah call centernya setiap
dihubungin tidak sambung terus. Parah bgt ini sih.
Makasih.
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