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PADUAN INTERAKSI DALAM MENANGANI COMPLAINT















KPI Complaint Handling

Duties
3X1/Hari (09:00,13:00,15:00)
- Check Ticket : Voice Of Customer yg masuk melalui WA & Sosmed Official 

Daya Motor
- Create : Voice Of Customer yang masuk langsung ke cabang di Create di B2b 

Helpdesk Daya Motor

SLA Complaint Handling
1X12 Jam
- Informasi Sepeda Motor Honda H123 
- Informasi STNK & BPKB
- Informasi Jam Operational

2x24 Jam
- Complaint ( Keluhan / Pengaduan )



MODULE 
COMPLAINT HANDLING



LOG IN : b2b.daya-motor.com01

USER : xxxxx 

PASS :daya
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KLIK 

MENU/KETIK  

HELP DESK 
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KODE HT000x : KODE COMPLAINT YANG SUDAH 

MASUK/TERINPUT DAN HARUS DI SELESAIKAN 

+CREATE : MENGINPUTNEW COMPLAINT 
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DI ISI :

NAMA KONSUMEN/JENISPERTANYAAN/PERMINTAAN/KELUHAN 

CONTOH : 

RISKA / COMPLAIN INDENT PCX 160

RISKA / TANYA MOTOR HONDA

RISKA / TANYA BPKB/STNK/STCK/BOOKING SERVICE/SPAREPART

RISKA / TANYA LOKASI DEALER/JAM BUKA SHOWROOM BENGKEL

PARTNER : NAMA CABANG 

PARTNER NAME : NAMA KONSUMEN 

PARTNER EMAIL : ALAMAT EMAIL 

CHANNEL : SUMBER COMPLAINT/PERTANYAAN ( WA/IG/GOOGLE BISNIS/DLL) 

( JIKA GOOGLE BISNIS AKAN MUNCUL BINTANG )

USER NAME ACCOUNT  : NAMA KONSUMEN 

PHONE NUMBER : NO TLP KONSUMEN 

ADDRESS                         : ALAMAT KONSUMEN

- CATEGORY VOICE OF BUSINESS UNIT : H1/H2/H3 

( SESUAI JENIS COMPLAINT & PERMINTAANNYA MASUK KE CATEGORY )

- CATEGORY VOICE OF CUSTOMER : UNIT INDENT/UNIT PRICELIST/COMPLAINT DLL

( SESUAI JENIS COMPLAINT & PERMINTAANNYA MASUK DI CATEGORY )

- ASSIGNED TO & BRANCH  : NAMA CABANG 

- AREA OF TAG VOICE  : KELUHAN/PERTANYAAN DLL 

( SESUAI JENIS COMPLAINT & PERMINTAANNYA MASUK DI CATEGORY )

- CATEGORY TAG OF CUSTOMER : EKETRIK/BENTUK BODY/ DLL

( SESUAI JENIS COMPLAINT & PERMINTAANNYA MASUK DI CATEGORY )

- CAUSES OF TAG  VOICE : TIDAK BEKERJA DENGAN BAIK DLL

( SESUAI JENIS COMPLAINT & PERMINTAANNYA MASUK DI CATEGORY )
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PRIORITY : 

BINTANG 1 LOW UNTUK PERTANYAAN

BINTANG 3 HIGH UNTUK SEMUA JENIS COMPLAINT 

- TIME RECEIVED VOICE OF CUSTOMER  : 

TANGGAL MASUKNYA COMPLAINT/PERTANYAAN 

- STATUS VOICE OF CUTOMER : NEW

- TIME RESPOND VOICE OF CUTOMER : SESUAI KPI

STATUS FOLLOW UP : 

- RESPOND CUSTOMER ( SEDANG DI RESPON )

- FOLLOW UP ( MASIH PROSES / DIHUBUNGI )

- PROSPECT ( MINAT/PELUANG )

- SOLVED ( TERSELESAIKAN )

- VISITOR LEFT ( TIDAK ADA RESPON LANJUTAN ) 

- STUCK ( TIDAK ADA RESPON DARI KONSUMEN)

- DONE ( SUDAH SELESAI 100% )

JIKA STATUS FU BELUM DONE MASIH BISA DI EDIT 

UNTUK UPDATE PROGRESS 

JIKA STATUS SUDAH DONE TIDAK BISA DI EDIT

- TIME FINISHED  VOICE OF CUSTOMER  : 

TANGGAL SELESAI COMPLAINT/PERTANYAAN 

ATTACH : 

BUKTI COMPLAINT/PERTANYAAN 

MASUK/TERSELESAIKAN 

(SCREEN SHOT CHAT/FOTO)

SAVE ( SETELAH SEMUA TERISI )
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Description : Di isi dengan mengikuti Status Follow Up 

Voice Of Customer

Attach : Tidak muncul di report tetapi dapat di download
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KODE COMPLAINT/PERTANYAAN 

EDIT UNTUK UPDATE PROGRESS COMPLAINT/PERTANYAAN  

TARIK LAPORAN COMPLAINT/PERTANYAAN  

TAMPILAN REPORT COMPLAINT/PERTANYAAN  
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SERVICE EXCELLENCE
GOOD LUCK


