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Daftar Isi:
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Customer Relation

Identify Customer 
Requirement
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Berawal Dari Keluhan Bisa Berakhir
Pada Churn Pelanggan

Quality Assurance

Billing 

Promosi
Customer 
Retention
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Kecepatan Akses Layanan Internet Tidak Sesuai
Dengan Janji Operator

67%

42%

21%

33%

32%

15%

Kecepatan akses tidak sesuai janji operator

Harga berlangganan mahal

Sulit mendaftar

Agustus 2007 Februari 2007

Sumber: SHARING VISIONTM, 2007

Jumlah pelanggan yang 
merasa layanan internet 
yang dinikmati tidak
sesuai dengan janji
operator menurun; 
namun tetap menjadi
faktor ketidakpuasan
pelanggan

Quality Assurance
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50%
63%

Merasa tagihan lebih 
besar dari tarif 

penggunaan yang 
seharusnya

Tagihan sangat besar dan 
sama sekali tidak 

terprediksi sebelumnya

Tagihan PSTN yang Tidak Sesuai Dengan Pemakaian

Sumber: SHARING VISIONTM, 2007

Billing
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Banyak Pelanggan yang Merasa Tertipu
Dengan Iklan Operator Seluler

Pernah
59%

Tidak 
Pernah

41%

Apakah pernah merasa tertipu dengan iklan yang 
diberikan oleh operator ?

Pernah
59%

Sumber: SHARING VISIONTM, 2007Promosi
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Merasa Terganggu Dengan SMS yang Dikirim Operator

Ya
51%

Tidak
49%

Ya
51%

Apakah merasa terganggu dengan SMS yang dikirim
oleh operator ?

Sumber: SHARING VISIONTM, 2007
Promosi
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Pelanggan menghubungi
operator jika mengalami
kesulitan melalui call 
center

Customer Service Merupakan Ujung Tombak Hubungan
Pelanggan Dengan Operator 

Di Indonesia

70%

57%

31%

79%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

PSTN

Seluler

3G

High speed internet

Sumber: SHARING VISIONTM, 2007

Customer 
Service

PSTN

Seluler

3G

High 
Speed 

Internet
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Terima Kasih

Untuk survey versi lengkap dapat menghubungi :

Intan (08156021012) 

Bambang (0811220401)

E-mail: sharing _vision@yahoo.com

Phone : 022-7101403 Fax: 022-7271057

Website : http://www.sharingvision.biz


