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1. TUJUAN
Memastikan setiap keluhan pelanggan ditangani secara cepat, profesional, dan memberikan solusi yang memuaskan demi menjaga kepercayaan dan loyalitas pelanggan.

2. KLASIFIKASI KELUHAN
	Prioritas
	Kriteria
	Waktu Respons
	Waktu Penyelesaian

	KRITIS
	Keluhan mengancam keselamatan atau kerugian besar
	< 1 jam
	< 4 jam

	TINGGI
	Produk/layanan tidak berfungsi total
	< 4 jam
	1 hari kerja

	SEDANG
	Produk/layanan berfungsi sebagian
	1 hari
	3 hari kerja

	RENDAH
	Masukan/saran/pertanyaan umum
	2 hari
	5 hari kerja



3. ALUR PENANGANAN
1. Pelanggan menyampaikan keluhan (telepon, email, aplikasi, atau langsung).
1. CS Officer mencatat keluhan dalam sistem tiket dan mengklasifikasikan prioritas.
1. CS Officer memberikan respons awal dan estimasi waktu penyelesaian kepada pelanggan.
1. Bila diperlukan, eskalasi ke supervisor atau divisi teknis yang berwenang.
1. Penyelesaian masalah dan konfirmasi kepada pelanggan.
1. Follow-up kepuasan pelanggan 1-2 hari setelah penyelesaian.
1. Dokumentasi dan penutupan tiket keluhan.

4. ESKALASI
Keluhan yang tidak dapat diselesaikan dalam batas waktu yang ditetapkan atau melibatkan nilai ganti rugi di atas Rp [X] wajib dieskalasi kepada [jabatan yang berwenang].
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