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Tips mendapatkan feedback dari 
pelanggan
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Pentingnya Feedback 

Pelanggan



Feedback is a 
gift



Pentingnya Feedback Pelanggan 

Meningkatkan 
Kualitas

Tolak Ukur 
Kepuasan

Wawasan 
Pengalaman

Meningkatkan 
Retensi

Memberi Data Identifikasi 
Pendukung



Membantu Meningkatkan Retensi Pelanggan

Pelanggan yang puas

Pelanggan yang tidak puas

❏ Tetap berlangganan
❏ Mereferensikan pada teman, 

keluarga dan lingkungannya
❏ Membeli dalam jumlah lebih 

banyak

❏ Tidak membeli lagi
❏ Memberi testimoni jelek 

kepada orang sekitarnya atau 
media sosial

https://docs.google.com/file/d/1MdfNjqSO2PmIy5TdOJRYl6HXC2jE0mSR/preview


Memberikan Wawasan untuk Menciptakan Pengalaman Pelanggan yang Lebih Baik

Immersive Shareable

Ciptakan pengalaman berbelanja yang immersive dan shareable

❏ Dipegang
❏ Dicoba atau dicicip
❏ Dites

❏ Unik
❏ Menarik
❏ TestimoniSource: https://www.instagram.com/legato.gelato/?hl=en



Menjadi Tolak Ukur Kepuasan Pelanggan

Wait Time Quality Customer 
Service Other



Memberikan Data yang Nyata untuk Perkembangan Usaha



Mengidentifikasi Pendukung Produk Anda

Source: https://shortyawards.com/4th/fans-first-coca-cola-on-facebook

Coca Cola: FANS FIRST!

2011: 36 juta fans di Facebook

Siapa Pendukung nyata produk kita?



Membantu meningkatkan kualitas produk dan jasa

Perusahaan paling inovatif di dunia adalah mereka yang dapat menciptakan produk yang memenuhi kebutuhan 
pelanggan mereka dan melampaui ekspektasi dari para konsumen.

Source: 
https://news.detik.com/berita/d-5646646/viral-penganan-croffle-bukti-inovasi-bisa-kala
hkan-pandemi

Bobby Handoko | Owner Dear Butter
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Mendapatkan 
Feedback dari 

Pelanggan



Dengarkan

Maaf

Kebutuhan

Terima kasih

Validasi 

Evaluasi

Tips Merespon Feedback dari Pelanggan



● Follow Up Feedback dengan mengucapkan terima kasih

● Memberikan informasi promo melalui fitur reply dari Feedback 
dengan SMS
Contoh:
Reply dengan kata-kata clickbait, cantumkan link postingan Instagram untuk info detailnya.

Tips Memanfaatkan Moka agar 
Mendapat Feedback yang Baik untuk 
Bisnis



Sebagai Cashier ...

“Selamat datang di toko Kami, ada yang bisa dibantu?”

“Saya ulang pesanannya ya kak….
Totalnya jadi seratus duapuluh ribu rupiah”

“Struknya kami kirimkan lewat sms juga ya, boleh minta 
nomor hp nya kak?”

“OK baik, nanti di struk SMS nya bisa cek poin kakak 
terakhir berapa dan boleh kasih masukan untuk kami 
juga ya kak, terimakasih, sampai jumpa kembali!”
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Ubah Feedback 

Pelanggan Jadi Cuan



Pastikan Anda Selalu Melakukan Hal Berikut:

Memasukkan data customer

Lengkapi data customer

Analisis data customer Anda



Pentingnya Memiliki Data Customer
Personal & 

Demographic 
Data

Onsite 
Behavioral 

Data

Transactional 
Data

Membership 
Data

● Ketahui profil customer Anda

● Tak kenal maka tak sayang

● Kenali customer kalian lebih dalam dari 4 
tipe data yang bisa dilihat dari Customer 
List di moka

● Komunikasi yang sesuai dengan target 
profil customer Anda akan membangun 
relasi yang yang kuat agar customer Anda 
tetap loyal terhadap bisnis Anda



Insight dari daftar Customer Data

Personal & 
Demographic 

Data

Onsite 
Behavioral 

Data

Transactional 
Data

Membership 
Data

Blast Komunikasi
Segmentasi komunikasi, contoh:

● Lokasi (Diskon khusus HUT kota Bandung)
● Gender (Diskon di hari Kartini, Hari ayah, dll)
● Umur (Promo HUT RI ke- 68, free untuk yang umur 68 tahun dengan menunjukkan 

KTP)
● Nama (Free cuci 1 kg untuk nama Adi)



Personal & 
Demographic 

Data

Onsite 
Behavioral 

Data

Transactional 
Data

Membership 
Data

Blast Komunikasi
Segmentasi komunikasi, contoh:

● Menyapa pelanggan yang sudah lama tidak datang kembali
● Reminder anniversary berlangganan, tahun ke-1, tahun 

ke-5, dst

Insight dari daftar Customer Data



Personal & 
Demographic 

Data

Onsite 
Behavioral 

Data

Transactional 
Data

Membership 
Data

Blast Komunikasi
Segmentasi komunikasi, contoh:

- Memberikan apresiasi terhadap pelanggan yang paling banyak melakukan 
transaksi, dari total order / bulan ini / tahun ini / lifetime

- Menyapa pelanggan yang belum datang kembali di bulan ini / tahun ini
- Mengetahui berapa rata-rata transaksi spesifik terhadap segmentasi lain

Insight dari daftar Customer Data



Personal & 
Demographic 

Data

Onsite 
Behavioral 

Data

Transactional 
Data

Membership 
Data

Blast Komunikasi
Segmentasi komunikasi, contoh:

● Mengingatkan poin yang dimiliki oleh pelanggan
● Melihat siapa yang paling rajin menukarkan poin
● Digabungkan dengan segmentasi lain, seperti mengingatkan poin kepada 

pelanggan yang belum datang lagi bulan ini, agar bisa datang kembali

Insight dari daftar Customer Data



Cara Mengekspor Data Customer dalam Bentuk Excel

Pilihan ini berguna jika Anda sudah memiliki database pelanggan. 

1. Login ke backoffice Moka.
2. Pilih menu CUSTOMERS.
3. Tekan Customers List.
4. Klik Import/Export, lalu pilih Import Customer.
5. Tekan Download Our Template.
6. Buka file tersebut dengan Microsoft Excel dan ikuti langkah 

berikut untuk mengisi format data customer
7. Simpan file tersebut dalam format .csv. 
8. Ulangi langkah 1-4, masukkan file Anda dengan klik kotak 

ini, lalu tekan Upload.

Catatan: Mengimpor pelanggan hanya akan menambah 
akun pelanggan yang baru. Pelanggan yang sudah ada 
dalam database Moka, namun tidak terdapat di file CSV 
tidak akan terhapus.

https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/id/articles/900000402243-Cara-Mengimpor-Data-Pelanggan-dari-Excel

https://backoffice.mokapos.com/dashboard
https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/id/articles/900000402243-Cara-Mengimpor-Data-Pelanggan-dari-Exce


https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/id/articles/115004767913-Cara-Mengganti-Format-CSV-Excel-Pada-Windows 

Mengganti format CSV Excel - Windows

1. Buka menu Control Panel pada PC/laptop 
Anda.

2. Klik menu Language & Region.
3. Ganti format region menjadi English (United 

States).
4. Ganti format short date menjadi 

dd-MMM-yy.
5. Klik Apply dan OK.
6. Lakukan kembali proses export melalui 

Backoffice.
7. Setelah dilakukan penyesuaian format 

region menjadi United States, data pada 
Excel akan kembali sesuai format standar.

https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/id/articles/115004767913-Cara-Mengganti-Format-CSV-Excel-Pada-Windows


https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/en-us/articles/360011656294-How-to-Change-Excel-CSV-Format-in-Mac

Mengganti format CSV Excel - Mac

1. Buka menu System Preferences pada Mac 
Anda.

2. Klik menu Language & Region.
3. Ganti format region menjadi English (United 

States).
4. Klik Apply dan Restart

Excel akan kembali sesuai format standar.

https://mokaposhelp.zendesk.com/hc/en-us/articles/360011656294-How-to-Change-Excel-CSV-Format-in-Mac


Terima Kasih!

Tanya ke tim Moka sekarang juga.

Gunakan fitur Q&A di Zoom Anda.


