PELANGGAN
(LOKAL &
INTERNASIONAL)

KELUHAN
(COMPLAIN)

ISI KUESIONER SESUAI
DENGAN YANG
DIHARAPKAN

IDENTIFIKASI KELUHAN DARI
PELANGGAN BERUPA :

1. PERMINTAAN INFORMASI

2. KELUHAN PELAYANAN

3. KELUHAN TERHADAP DISKON
4. KELUHAN PRODUK

UNTUK KELUHAN NO.4 LAKUKAN :

. INVESTIGASI PENYEBAB

. LAKUKAN ANALISA DAN
KEMUNGKINAN PENYEBAB

. LAKUKAN PERBAIKAN ATAU
PENGGANTIAN JIKA MASIH
MASUK DALAM KRITERIA
GARANSI

MARKETING SISTEM DEVELOPMEN
(PENANGANAN PELANGGAN)

SAMPAIKAN KELUHAN KE BAGIAN

TERKAIT :

1. KELUHAN 1, 2 DAN 3 KE
INTERNAL MKT & SALES

2. KELUHAN 4 KE QC DAN
PRODUKSI BERUPA FORM
KELUHAN PELANGGAN

SAMPAIKAN KE PELANGGAN

TENTANG :

1. JAWABAN KELUHAN

2. TINDAKAN PERBAIKAN ATAU
PENGGANTIAN

3. TANGGAPAN TERKAIT
TINDAKAN YANG SUDAH
DILAKUKAN

BUAT KUESIONER KE PELANGGAN
(LOKAL STEEL FURNITURE,
INTERNASIONAL & NSB) SATU TAHUN

1. BUAT ANALISA DAN EVALUASI
HASIL KUESIONER KE
PELANGGAN

2. BUAT LAPORAN KE BOD

SEKALI UNTUK MENGETAHUI :

1. KESESUAIAN DENGAN KEBUTUHAN
AKAN PRODUK

2. HARGA YANG KOMPETITIF

3. KUALITAS PRODUK

4. PENGIRIMAN YANG TEPAT WAKTU

5. PELAYANAN PURNA JUAL

SERI'ISO BISNIS PROSES
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MINTA JAWABAN DARI BAGIAN

TERKAIT UNTUK :

1. KELUHAN 1, 2 DAN 3

2. KELUHAN 4 BERUPA ANALISA
DAN RENCANA TINDAKAN
PERBAIKAN

1. SIMPAN JAWABAN DARI
PELANGGAN
2. BUAT LAPORAN

Direvisi oleh

Revisi

PELANGGAN
(LOKAL &
INTERNASIONAL)

TANGGAPAN
PELANGGAN TERKAIT
DENGAN TINDAKAN
YANG SUDAH
DILAKUKAN

Disetujui oleh Tgl Efektif

AN
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