




. 
... 


DAFTAR 151 


KATA PENGANTAR.............................................................. III 


DAFTAR lSI ........................................................................... V 


BAB 1 PENDAHULUAN .........................................................1 


A. Latar Belakang ..........................................................................1 


B. Pengertian Pelanggan ...............................................................5 


C. Pelayanan kepada Pelanggan .................................................12 


BAB 2 PENGERTIAN SUARA PELANGGAN ....................... 23 


A. Suara Pelanggan .....................................................................23 


B. Dampak Suara Pelanggan .......................................................30 


C. Manfaat Suara Pelanggan .......................................................33 


BAB 3 BENTUK SUARA PELANGGAN ...............................37 


A. Sumber Suara Pelanggan .......................................................37 


8. Ciri-ciri Suara Pelanggan .........................................................38 


C. Maksud dan Tujuan Suara Pelanggan ....................................40 




How to Manage Customer Voice 

BAB 4 PENTINGNYA SUARA PELANGGAN .......................43 


A. Bagi Perusahaan .....................................................................43 


B. Bagi Karyawan ........................................................................44 


C. Bagi Pelanggan........................................................................45 


D. Media Promosi Perusahaan ...................................................46 


E. Membangun Budaya Perusahaan ..........................................55 


BAB 5 MENGELOLA SUARA PELANGGAN........................61 


A. Penanggung Jawab Suara Pelanggan .....................................61 


B. Kemampuan dan Kepribadian Penanggung Jawab Suara 


Pelanggan...............................................................................63 


C. Tugas Pokok Penanggung Jawab Suara Pelanggan ................68 


D. lIustrasi Mengelola Suara Pelanggan .....................................98 


DAFTAR PUSTAKA ............................................................105 


BIOGRAFI .•••••••••••••••••••••...•••••••••••••••••••••••••...••••••••••.•...•••••• 109 


PENDAHUL 


Dengan berkembangnya kon 

membawa perubahan yang t 
sebelumnya. Diawali sejak de 

era pasar pembeli (buyers mat 

dengan situasi era pasar pen 

yang bergeser ini dapat ditand 

seperti di bawah. 

Pasar pembeli menunju 

(supply) produk barang dan 

dibandingkan permintaan (de 

konsumen atau pembeli ben 

dalam menentukan pilihan 

jasa maupun dalam menego~ 

Pasar penjual menunju 

(supply) produk barang da 

dibandingkan permintaan (d 

produsen atau penjual berc 
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