ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI CUSTOMER SERVICE

PENGGUNA JASA CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO)

( Tatap muka > +
Posisi siap melayani, Greetings dan

| menanyakan maksud dan tujuan

v

Menyampaikan maksud dan tujuan +

Menanyakan identitas (nama & nomer telepon)

v

Konfirmasi identitas dan maksud tujuan

Memberikan identitas

Tidak sesuai

Menerima konfirmasi Mempunyai jawaban

Identifikasi Feedback

Sesuai
membutuhkan proses

tindak lanjut

Tidak sesuai Melakukan proses eskalasi atau tindak lanjut

y

Mencatat Data identitas dan
menyimpan aktivitas yang dilakukan
di CRM

v

Menerima solusi/jawaban
* ( Selesai >
( Selesai >

Menerima jawaban

Sesuai




ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI DIAL 172

PENGGUNA JASA CCO 172 (INBOUND)

( Dial 172 > +
Menerima panggilan, Greetings dan

| menanyakan maksud dan tujuan

v

Menyampaikan maksud dan tujuan +

Menanyakan identitas (nama & nomer telepon)

v

Memberikan identitas

Konfirmasi identitas dan maksud tujuan

Tidak sesuai

Menerima konfirmasi Mempunyai jawaban

Identifikasi Feedback

Sesuai
membutuhkan proses

tindak lanjut

Tidak sesuai Melakukan proses eskalasi atau tindak lanjut

Menerima jawaban

y

Mencatat Data identitas dan
menyimpan aktivitas yang dilakukan
di CRM

v

Menerima solusi/jawaban
* ( Selesai >
( Selesai >

Sesuai




ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI MEDIA SOSIAL DAN EMAIL

PENGGUNA JASA CCO 172 (OUTBOUND)

v

Menyampaikan feedback melalui Email 172,

Facebook 172, Twitter 172, Instagram 172 dan Input data identitas ke CRM

media sosial selain 172

Database

v

¢ Penomoran dan Identifikasi feedback yang

Memberikan data

disampaikan

Memiliki solusi
atau jawaban

Membutuhkan data lanjutan

Memiliki jawaban
atau membutuhkan data
Lanjutan atau membutuhkan
proses eskalasi

Membutuhkan proses eskalasi

|

Melakukan proses eskalasi/tindak lanjut ke
PIC Cabang serta menyampaikan nomor

pelaporan

Menerima jawaban

Tidak

v

Sesuai

Menerima jawaban dari PIC

v

Ya

Menyampaikan hasil penanganan tindak
lanjut ke pengguna jasa

Menerima solusi atau jawaban

h 4

Mencatat dan menyimpan aktivitas
yang dilakukan di CRM Database

Selesai

v

C

Selesai >




ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI KOTAK SARAN

PENGGUNA JASA

CUSTOMER SERVICE

Menulis Form Feedback

v

Menerima Form Feedba ck

Menerima konfirmasi

Menerima nomor pelaporan

Selesai

Penomoran dan Input data
identitas di CRM Database

Melakukan proses eskalasi/tindak lanjut dan
menyampaikan nomor pelaporan

Menyampaikan nomor pelaporan

Eskalasi

v

Mencatat dan menyimpan
aktivitas yang dilakukan di
CRM Database

Selesai




ALUR PELAYANAN SPECIAL NEEDS (PRE BOOK)

PENGGUNA JASA CCO 172

v

Dial 172, Email, Media Sosial, Live Chat Menerima panggilan, Greeting_s dan
menanyakan maksud dan tujuan

¥ v

Menyampaikan maksud dan tujuan

Menanyakan identitas
(Special Need Services)

(nama, nomer telepon, kode penerbangan,
estimasi jam tiba di bandar udara)

A 4

Konfirmasi identitas dan maksud tujuan

Memberikan identitas

;

Tidak sesuai

Melakukan proses tindak lanjut

Menerima konfirmasi

sesuai

A 4

Mencatat dan menyimpan aktivitas yang
dilakukan di CRM Database

Menerima jawaban

Selesai

Selesai




ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI LIVE CHAT

PENGGUNA JASA

CCO 172

Live chat (website)

|

Input Data nama, alamat email dan Nomer
Telepon

A 4

Menerima Chat, Greetings dan
menanyakan maksud dan tujuan

h 4

Menyampaikan maksud dan tujuan

|

Konfirmasi maksud dan tujuan

Tidak sesuai

Menerima konfirmasi

sesuai

memiliki solusi atau

jawaban

Identifikasi feedback

Tidak sesuai

Menerima jawaban

sesuai

Menerima solusi atau jawaban

v

Selesai

membutuhkan proses
tindak lanjut

Melakukan proses eskalasi atau tindak lanjut

'

Mencatat dan menyimpan aktivitas yang
dilakukan di CRM Database

l

Selesai




ALUR PELAYANAN SPECIAL NEEDS MELALUI CS ATAU SNO (SPECIAL NEED OFFICER)

PENGGUNA JASA

CSO/SNO

Tatap Muka/Datang langsung ke Counter
SNS

v

Posisi siap melayani, Greetings dan
menanyakan maksud dan tujuan

|

Menyampaikan maksud dan tujuan
(Special Need Services)

v

Menanyakan identitas

|

Memberikan identitas

|

Konfirmasi identitas, identifikasi feedback dan
menyiapkan fasilitas layanan

l

|

Menerima layanan

Pengantaran ke holding room dan/atau serah
terima ke maskapai penerbangan

Selesai

!

Mencatat dan menyimpan aktivitas yang
dilakukan di CRM Database

l

Selesai
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