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TamulPerusahaan?
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esecrang masuk ke ruang resepsionis sebuah perusahaan. Dia bermaksud menyampaikan

tujusn redatangannya kepada petugas. Melihat kedatangannya, petugas resepsionis bergegas
rrien armbutnya dengan ramah. Bagaimana perasaan tamu tersebut? Dapatkah dia menyampaikan
rraksud kedstangannya dengan jelas? Apakah dia akan merasa puas dengan pelayanan yang
GinerivaEn’

Anda tenty dapat menerka jawaban pertanyaan tadi. Memang terdapat sejumlah alasan yang
mendorong kedatangan tamu ke perusahaan. Hamun, apa pun alasannya, setiap tamu berharap
rrendanathan pelayanan yang baik dari petugas yang menemuinya. Hetika tarmu mendapat
e.zyanan yang baik, dia akan merasa puas. Citra perusahaan pun semakin harum, Demikian pula
bz iuna iz tarmi tidak mendapatkan pelayanan yang baik, dia merasa tidak puas. Selanjutnya,

arzn seqera menilsi perusahaan itu tidsk baik. Oleh karena itu, setiap petugas pelayanan periu
«nenal harapan dan kebutuhan tamu yang datang silih berganti. Bagaimana caranya? Lantas,

302 ;-;' seriy ¢ izkukan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan tamu tersebut?
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Kanmr menjadi tempat para karyawan dan pirmpinan bekerja bersama untuk Merencanakap
mengelola, dan mengawasi berbagal aktivitas. Berkaitan dengan aktivitas tersebut, SEtiaL;

hari ada tamu-tamu yang datang untuk berbagal keperluan. Mereka berkunjung ke kantor ypg,y
mendapatkan informasi, bertukar informasi, atau memberikan informasi. Memang dengan adan
sarana komunikasi seperti telepon dan internet, pelaku usaha dapat bertukar Informasitanpa hap,
bertatap muka. Akan tetapl, tatap muka dianagap lebih strategis untuk menjalin Her_ja S8ma bisnjs
Karena alasan tersebut, perusahaan menugaskan sejumiah orang guna memberikan pelayanan
yang baik terhadap tamu.

Resepsionis adalah salah satu bagian di perusahaan yang bertugas menerima tamy gy
menangani tamu sesual dengan keperluannya, Ruang resepsionis berada di bagian front office,
Menerima tamu merupakan salah satu tanggung jawab petugas resepsionis. PEtUdas resepsjgpg
harus mengetahui dengan balk karakter tamu yang datang, kemudian menyikapi kehadiry
mereka secara efis. Selain Itu, seorang resepsionis juga dituntut mampu menyinkronkan
kepentingan tamu dengan kegiatan pimpinan atau perusahaan secara keseluruhan.

tidak berbeda dengan istilah “tamu” dalam kehidupan
sehari-hari. Dalam kehidupan sosial, menerima tamu
berarti menerima seseorang atau sekelompok orang
yang datang ke rumah Anda. Mereka perlu dihargai
dan dihormati, apapun kepentingannya. Prinsip ini
juga berlaku dalam kehidupan organisasi.

Tamu adalah raja. Begitulah ungkapan yang
merefleksikan pentingnya memberikan layanan
yang baik kepada tamu. Pelayanan terhadap
tamu menjadi kunci untuk menjaga kelang-
sungan hidup perusahaan. Apabila pelayanan
yang diberikan perusahaan itu baik, tarmu akan
merasa puas. Selanjutnya mereka akan setia
menagunakan produk yang ditawarkan, baik
berupa jasa ataupun barand.

Yang dimaksud dengan tamu adalah pihak
vang berkunjung dan berkomunikasi dengan
perusahaan. Pihak-pihak yang datang kepada
perusahaan tentu ingin menyampaikan maksud,
tujuan, dan kepentingannya. Bisa jadi kepentingan itu
bersifat pribadi ataupun mewakili suatu organisasi.

Sumber: www.detkhinance.com 0
felayanon yang &oik kepada tamu akan
menjaga kelangsungon hidup perusahaan

gsﬁlah "tamu” dalam kehidupan organisasi pada hakikatnya ‘

|

Tamu PeErusahce




Tamu i i
mEnwmpalgin:g;IE;EE r}? enting bagi perusahaan, Mereka bisa menjadl wahana untuk
terhadap perusahaan ta " p:;uﬂhaa” kepada publik. Jika tamu memiliki penilaian bagus
merupakan saleh satu metoge - oY2MPaien penilaian tersebut kepada Khalayak. Hal Ini
memberikan pelayanan Ode pemasaran yang efektif. Oleh karena itu, perusahaan perlu
MUNGKIN perusahann b Yang sebaik-baiknya kepada semua pihak yang berkunjung. Sedapat
N berUsaha memenuhi harapan tamu agar mereka merasa puas.

7 etiap hari |
\S P hari banyak tamu berky njung ke perusahaan, Inilah sebagian aktivitas yang mewarnai

kediatan suatu tempat usaha '
: - Apabila dilihat d :
biasa datang antara lain sebagai berikut. Sl S

Relasi Pimpinan Perusahaan

elasi pimpi .
bisa :atan pérg,? sl undiical ol blasanya sering berkunjung untuk bertemu pimpinan, Mereka
tmu reias.? i gi,an membuat perjanjian terlebih dahulu atau tanpa perjanjian. Retika melayani

RimPInan, petugas pelayanan perlu menyampaikan kehadirannya kepada pimpinan

terlebih dahulu, ﬁpablla pimpinan b'EFE-Edia
menemui pimpinan, menerimanya, petugas dapatlangsung mengantarkannya

Petugas Instansi Pemerintah

Tamu yang datang ke perusahaan dariinstansi pemerintah biasanya berasal dari kantor pajak,
F)epnaker_tanﬁ, Jamsostek, atau instansi lain yang menjalin kerja sama dengan perusahaan. Tamu
ini bisa diarahkan urutuh menemul bagian-bagian tertentu yang menangani masalah khusus.
Misalnya, tamu dari Depnakertrans yang ingin membahas masalah ketenagakerjaan dapat
dipertemukan dengan Manajer Personalia. Walaupun demikian, pimpinan perusahaan perlu juga
diberi tahu tentang kedatangan mereka. Baranakali pimpinan perusahaan merasa periu menemui
tamu dari instansi pemerintah itu untuk menjalin Kerja sama yang baik antara perusahaan dengan
pemerintah,

Pegawai Perusahaan Sendiri

FPara pegawai di lingkungan perusahaan sering ingin menemul pimpinan perusahaan untuk
suatu keperluan. Petugas pelayanan tidak boleh bersikap acuh tak acuh atau sombong terhadap
rekan sekerja tadi. Jika pimpinan perusahaan sedang tidak menerima tamu, petugas pelayanan
sebaiknya segera mengkonfirmasikan hal tersebut kepada pimplnan. Apabila pimpinan bersedia
menemui rekan tadi, sedera persilakan rekan tersebut untuk masuk ke ruang pimpinan. Mamun,
apabila pimpinan sedang ada tamu, petugas pelayanan dapat meminta pegawai itu untuk
menunggu atau datang lagl pada waktu sendgand.

Masyarakat yang Bertempat Tinggal di Sekitar Perusahaan

Hubungan dengan masyarakat sekitar perusahaan periu dipelihara dan dibina karena merekalah
yang pertama dimintai tolong ketika perusahaan mengalami musibah. Menyadari manfaat yang
dapat diperoleh, perusahaan perlu menjalin hubungan yang harmonis dengan RT/RW, poliklinik,
kantor polisi, dan pihak lain yang terdapat di sekitar lckasi perusahaan.
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Pengertian Kebudayaan

Masyarakat dan kebudayaan bagai dua sisi mata uand Setiap masyarakat akan membangy,

kebudayaan. Selanjutnya, kebudayaan akan mewarmal kehidupan masyarakat Banyak ahji jm,,
sosial yang tertark mendalami kebudayaan Besarnya perhatan merska disedabhan oign
kehidupan masyarakat terus berkembang sehingda memengaruhi kebudayaan. Lantas, apakap
kebudayaan itu?

Menurut Selo Soemardjan dan Soelaeman Soemard), dua ahii sosiolog Indonesia. kebudayaan
ialah semua hasil karya, rasa, dan cipta manusia Bagaimana maksud pengertian Rana, rasa, dan
cipta manusia itu?

Karya manusia menghasilkan teknologi dan benda-benda yand diperiukan manusia ungyy

menguasal alam sekitarnya. Teknologi dan aneka benda Itu digunakan untulk mengolan alam
beserta hasilnya agar dapat mencukupi keperiuan masyarakat Beragamnya keperiuan masyarka:
melahirkan Karya manusia yang beragam pula Hasil karya manusia antara [din Modi, pakaian,
komputer, mesin-mesin pabrik, gedung pencakar langit. dan listrik

Rasa yang meliputi jiwa manusia menghasilkan segala kaidah dan milai sosial untuk mengatr
masalah kemasyarakatan. Rasa meliputi nilal agama, ideolodl. kebatinan, kesenian, dan semy
hasil ekspresi jiwa manusia sebagal anggota masyarakat Contannya. keyakinan terhadap Tuhan
YME, pernahaman tentang halal dan haram, serta beraneka karya seni

Cipta merupakan kemampuan mental dan kemampuan berpikir dari orang-orang yang hidup
bermasyarakat. Cipta menghasiikan filsafat dan iimu pengetahuan, baik limu pengeatahuan murmy
maupun terapan. Misalnya, etiket di tempat kerja, tata krama pergaulan, sefta upacan acat.

Wujud Kebudayaan
Kebudayaan paling tidak memiliki tiga wujud, yaitu sistem budaya, sistem scsial, dan

kebudayaan fisik_Ketiga wujud tersebut dijelaskan lebih jauh sebagai beriut

«  Sistem budaya, yaitu kompleks dari ide-ide, gagasan, nilai, norma, can peraturan Sfatma
abstrak, tidak dapat diraba atau dilihat Ide dan gagasan manusia mamDbarn j/aa Repaca semua
warga masyarakat. Lokasi suatu sistem budaya ada dalam alam piliran warga masyaranat
pendukung kebudayaan itu. Kalau warga masyarakat menyatakan gagasan mereha secam
tertulis, maka lokasi sistemn budaya itu berada dalam karya tulls yang dnasisan Pada masa
sekarang, sistem budaya masyarakat tersimpan dalam arsip, Koleks: mikro film, dan fe-fle
komputer

v Sistem sosial, yaitu kompleks aktivitas dan tindakan berpola dan manusia daam masyankat
Sistemn sosial terdin atas aktivitas manusia saat berinteraksi dengan orang lain. Sistem sesal
selalu mengkuti pola-pola tertentu berdasarkan adat tata hkelakuan Sebagal rangkaan
aktivitas manusia dalam masyarakat, sistemn s0sial itu bersifat konkret dan teradi @
lingkungan sekitar. Wujud sistem sosial misalnya tindakan secrang kanawan saat bennteraks
dengan pimpinan atau dengan konsumen. Anda dapat mengamat, memfots, atau
mendokumentasikan wujud kebudayaan yang satu ini

*  HKebudayaan fisik, yaitu benda hasil karya manusia Nebudayaan fisik bersifat soniret
sehingga dapat diraba, dipegang, atau diihat. Contoh kebudayaan fisik adalan Buku, Barghu
sekolah, bendera, dan aneka benda yang digunakan sehari-har

Metiga wujud kebudayaan yang telah diuraikan tadi tidak dapat dipisah-prsahikan Sistem
budaya dan sistemn sosial mengatur tindakan manusia serta hasil kana manusa Plran, e,
tindakan, maupun hasil karya manusia menghasilkan benda-kebudayaan fisik Nebudayaan fisik
membentuk suatu lingkungan hidup tertentu yang memengaruhi pola tindakan dan cara Serpiur
manusia

Bl 32 Etbet Memben Faiyanan Frma S hSaaa RESTRRE=C <



Fongertan Melativiagge Helilayann
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orang lain, kebudayaan tersebul belum tentu betnllal nag Oleh karena i, hoda bans

mengembandglian sihap menabargal el layaan yang betheda, inllah yaneg disetiol relatiiseore
lebudayaan,
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Pentingnya Relativisme Kebudayaan dalam Perusahaan

Pemaharnan tentang relativisme kebudayaan sebaikinya dimiliki oleh EE:“”?‘ Karyawan gy,
suatu perusahaan, Tujuannya agar di antara karyawan tumbuh :.em?nga 3INg mengpg, .
Mereka akan termotivas| untuk saling bekerja sama mencapal targe yap g tEUdah ditetapia,
Dalam budaya kera yang Ideal, pelanggan juga akan mendapatkan manfaat besar, Pelayy n
prima dapat diberlkan kepada pelanggan. Tatkala pelandgan merasa puas dengan pejay,
perusahaan, mereka akan menjad| pelanggan yang loyal. Jika perusahaan Anda menghag ;
produk berupa barang, pelanggan akan setla rnengaunakan barang tersebut. Apabila P&Usahg,,
Anda menghaslilkan produk berupa Jasa, pelanggan akan selalu mengunakan jasa yang Ands
tawarkan. Loyalltas tersebut kemudian memberl keuntungan besar bagi perusahaan,

Aaar perbedaan budaya tidak memengaruhl perlakuan terhadap pelanggan dan pg)e 3
petugas pelayanan perlu memahami latar belakang mereka. Anda periu menengok sejumjap, hal
yang berkaitan dengan kebudayaan, Perbedaan soslal budaya tadi berkaitan dengan hal-ha
berikut,

*  latar belakang pendidikan. Tamu yang berlatar belakang pendidikan SMK biasanya mepyj,
sikap berbeda dengan tamu yang berlatar belakang sarjana. Hal itu tercermin antara lain Pada
daya busana, cara bertindak, serta sikap saat berbicara,

*  Milal-nilal yang dianut dalam keluarga asal. Milai ialah hal-hal yang dianggap penting gy,
menjadi acuan dalarm bertingkah laku seseorang,. Tamu yang bEfPEﬂﬂmP”ﬂﬁ rapidan bEIsiigp
sopan menunjukkan dirinya meyakini nilal tersebut. Demikian pula sebaliknya.

* Suky, ras, dan agama, Kebudayaan yang dimiliki setiap suku, ras, dan agama itu berbegs.
beda. Petugas pelayanan perlu mengetahul realitas ini agar tidak salah bertindak. Jangan
sampal petugas pelayanan melakukan tindakan yang ternyata dianggap tidak etis (tabu) oleh
tamu,

*  Usia dan Jenis kelamin, Hal ini perlu diperhatikan oleh pelaku usaha yang bergerak di bidang
Jasa. Usla dan jenis kelamin menjad! faktor yang membedakan perlakuan perusahaan
terhadap mereka. Pelanggan dewasa tentu menuntut perlakuan yang berbeda dengan
pelanggan remaja. Demikian pula pelangaan perempuan yang menuntut perlakuan berbeds
denaan pelanggan pria.

* Status sosial ekonomi. Orang yang datang dendan menunjukkan simbel-simbol kekayaannya

akan berbeda tingkah lakunya dengan orang yang tidak menunjukkan simbol-simbaol kekayaan
tadi,

Pemahaman tentang latar belakang kebudayaan pelanggan dan tamu akan memudahkan
Anda bersikap hormat terhadap mereka. Upaya menunjukkan sikap menghormati pelanagan dan
tarnu dlanggap sangat penting dalam blsnis pelayanan.

Hambatan dalam Mewujudkan Relativisme Kebudayaan

Walaupun mudah dipahami secara konseptual, relativisme kebudayaan tidak mudah diwujudhan.
Ini berkaitan dengan kondisi tempat kerja yang heterogen. Hambatan yang sering mengganial
upaya tersebut antara lain berupa primordiallsme, stereotip etnis, dan konflik sosial,

& Primordialisme

Sudah sewajarnya apablla masyarakat memilikl Ikatan yang Kuat dengan kelompolnya
berdasarkan suku bangsa ataupun agama. Misalnya orang Minahasa memiliki ikatan yang
kuat dengan daerah dan kebudayaan Minahasa. Orang Islam memiliki ikatan yang kuat dengan
ajaran Islam, Demikian Juga waraa dari suku dan agama yang lainnya. Hamun apabila ikatan
Itu berlebihan dan sempit, mereka akan memandang kelompoknya sebagal yang paling balk,
paling terhormat, dan paling benar, DI sisl lain, mereka menganggap semua orang di luar
kelompokinyaitu lebih rendah dan tidals sederalat. Sikap semacam inl dinamakan primordialisme.

Eﬁ) Ftikel Momberi Pelayanan Prima ¢
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EOMANY VNI evuinataan TR Anda e s mendingat  ketetbatasan wewenang
ATV CRARATTY PR YN st AT BN T RN menfaniian sesuati hepada pelanagan
R Pt Perrahaan akan hal bl pokah i harus Anda sadatl sebagal petugas
(LAVRANY. SRAIANL, INREATAIA LI b kan pelianan prma bagl lamuyang memer litlsan
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Netulusan dalam Melakubkan Pelayanan

Bt PEREIAD PORLANAN, SN TR Dattuan melavant kepetluan pelanaaan dan
AOVRLHE. Lo B avhean Imekaul PRIV seea langiaiing maupun tidak lanasung, Betika
PIYRIVAN PERATGIN S R, petigas pelayanan dituntut untuk melakulannga dengan
wetuin Path Betutunan Dath ahan i ks il wsah petugas. Setlap petudas pelayanan
P MR Retulusan dalam melavani pelanggan dan kolega karena inl kuncl memberkan

DGR PR

Metode Metode Membetrikan Pelayanan Felanggan
Dalam Mambderkan pelayanan prma. petugas pelavanan dapat menaaunakan sefumiah

metove henkat

o Loakusan Komunisant deidgan sihap vang menunjulkan kemampuan yang balk, kepercayaan,
dan hepuasan. Pembenan infomasi - yang akurat akan meninakatkan kepercayaan dan
REDUASIN Pekangdain,

o nenal kepetluan pelangaan yang disembunyikannya dan berikan bantuan secara tepat,
Nadang hadang pelangaan memiliki keengganan untuk menyampaikan keinginannya kepada
perusahaan. Petuaas pelavanan semestinga peka akan hal ini. Tidak ada salahnya Jika Anda
menawarkan bantuan vang dibutuhban pelingaan walaupun mereka tidak memintanya
SELHD ngsung

S Panamidan penuhi kebutuhan dan keinginan pelanaaan dengan benar, Pelanggan yand sudah
mengunakaphan keinginanma berharap akan mendapat perhatian dari perusahaan. Sebagal
wahi perusahaan. Anda ditarapkan melakukan tindakan yang periu guna memenuhi kebutuhan
dan keinginan tadi.




o Berkan pelayanan yang rama,

bersah
pf.*l]'l'lll‘llﬂi'unlnIll.l'?nlIl1g|?m|n‘.1ll{_ﬁl.¢1n, habal, dan sepenuh kemampuar untuk menanggapl

Pelanagan berhubun
} \ gan langasung dengan petugas pelayanan.
Balam pertemuan Inl, Anda periy menjaga sikap terbalk da nirufﬂ ha ﬁerﬂemﬁl permintaan

meteha dengan sepenuh hat,
’ . ANgan sam
I‘I"It"'ll"l”l‘-"“liﬂ” h'-‘lml'hdﬂl‘ll":‘g.‘L pﬂ‘ pﬂlangﬂﬂﬂ mEI'EIEFI dlabﬂlhﬂn Harenﬂ ﬁndﬂ

Fromosikan fasn dan produk perusah
banyals Informast yang dimitikg pelar
peluand mereka untuly kemball, n|

yand dapat dipenuhl oleh perusaha

promosl secara ballk Kepada setlap tamu yang datang.
© Ingathan pelanggan terhadap kunjungan sebelumnya, Dengan cara ini, pelanggan ditumbuhkan

:u\lnn’:nyn untuk kemball berkunjung ke perusahaan. Petugas pelayanan perlu mengungkaphkan
teuntungan/manfaat yang akan diterima pelanagan jika dia melakukan kunjungan kembali.

Sikap Saat Memberi Pelayanan Prima

3an agar pelanggan berkunjung kembali, Semakin
ddan lentang produk yang dihasilkan, semakin besar
terjadl karena pelanggan merasa banyak keperluannya
an. Oleh karena Itu, petugas pelayanan perlu melakukan

P Setelah .t}'l‘lt'-:lm ham| peran pe nting yang harus Anda lakukan sebagai petugas pelayanan, Anda
peru mﬁ:“"'ﬂ' 1atikan sikap tubuh saat memberikan pelayanan prima. Sikap tubuh mengungkapkan
ehapresl Jlwa Anda ketlka melayani tamu. Ketulusan Anda akan tercermin dari sikap yang Anda
petlihatkan kepada mereka,

Berlkut Inl beberapa sikap tepat saat berhubungan dengan orang lain.

2 Penampllan yang tepat, Ketika menemul pelanggan dan kolega, petugas pelayanan harus
berpenamplian rapl. Pakallah pakalan formal yang serasl. Jangan gunakan pakalan santai saat

bertugas menemul tamu, Lebih balk Anda selalu menjaga penampllan diri sehingga membentuk
citra positif di benak tamu,

2 Menghadap kepada orang yang diajak bicara, Sikap ini menunjukkan bahwa Anda menghormati
orang tersebut. Adanya penghormatan tadi membuat orang yang diajak bicara merasa
senand. Begitu pula saat tamu mengajak Anda berbicara. Anda perlu menghadap kepadanya
sebagal bentuk penghormatan kepadanya.

< Memelihara tatapan mata, Maksudnya selama Anda bercakap-cakap dengan tamu, Anda
perlu menunjukkan antusiasme. Caranya dengan memelihara tatapan mata. Namun, ada
sejumiah catatan berkaltan dengan hal tadi. Ketika Anda menatap wajah lawan bicara,
Janganlah memandananya dengan tatapan tajam atau menyelidik. Ini dianggap tindakan tidak
sopan. Selain itu, petugas pria harus berhati-hati saat berbicara dengan tamu perempuan,
Tatapan mata yang berleblhan dapat membuat tamu merasa tidak nyaman.

>  Memberikan senyuman saat berinteraksi dengan tamu. Senyuman akan memudahkan
petugas pelayanan dalam menjalin hubungan dengan tamu. Inilah kontak pertama yang dapat
menimbulkan kesan mendalam tentang perusahaan.

2 Menyebutkan nama tamu jika sudah mengenalnya. Sapaan tadi dapat membangun suasana
akrab dengan tamu. Dia merasa mendapal perlakuan istimewa karena dikenal oleh petuaas.
Mamun suasana akrab ini tidak boleh mengurangl penghormatan Anda terhadap tamu.

» Mendengarkan pembicaraan dengan penuh perhatian. Tindakan menyimak pembicaraan
tamu akan menghindarkan Anda dari kesalahan memahami maksud mereka. Jika Anda
memahami dengan baik kepentingan mereka, Anda dapat memberikan pelayanan yang tepat.

> Mengajukan pertanyaan sesual dengan topik pembicaraan. Inibisa finda lakukan apabila Anda
mendengarkan pembicaraan tamu dengan baik. Pertanyaan yang diajukan dimaksudkan
untuk memperjelas maksud dan tujuan mereka menghubungi perusahaan. Dengan demikian,
Anda dapat memahami kepentingan mereka.
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Memelinars skan yang balk ssigme melgan MEeE TEE Ar seseoEs G0t dideur dar
gerar-ganh yang _J‘ghhl-ia" Petuges peiayaran har S mEnpE SHER SSETE Menaaian
tuges Ands juce duntut berperiaiu SCpan waisubuUn TGS Sedang MESyaT By
Menjaga jarak pertemuan setr 1 meter. Saat bermisms OEgEn BTUL SRR Bk
antars Anda dengan mershe selier 1 melsr Face gk sTEn, NG G021 MENyimEk
pembiGraan =mu dan memaham marsud kedeEngannyE. JemenaE BN yang t=raly
jauh tidak efehaf untuk melsuen pembecrsan
> Dereshsi dengen ceoat tefadep parminEsn Gan REunan. IniEn yang dinsrapian pish
pelanggen dan kolege seisiah MErsse menaTEaRen MESu0TyE %0202 DEIUZES. Apabdils
petucas pelzyanan dapat bershap SeSuai NErEpan, NISEHY2 METSE MEmDEN DEnhSEN DoSET
terhadap perusahaan
Memberi dan Menerima Informasi
Membern dan menenma informas meruparen bagan tugss Ande Sehagsl DEtLGaS peldyanan
Selain memberian informas kepada Bmu dan Wwar perusshasn, AndE Juss membernikan informasi
kepada reian kefjs yang terkait. Mengngat peEran peEnting ind, Anda pariu MenisGs MUty informasi
yang Anda berikan. Hal ini lut meneniuian mutulgyanan Anda. Ager dapat memberian informasi
yang bermutu, sebainye Ands perhativan hai-hal benut.
Z Inforrrasi dsesulaikan dendgan kebulunan @Emu dan rekan ke
> Inforrmasi harus akural Uniuk mengamin akurssinye., ﬂ-‘:rmaﬂ O2N gan sumber terparcaye.
> Informasi asli, tidak menurut persepsi Anda sendin.
-~ Cermat lebih dahulu informas tersebut dan Bsan onfirmasi ke sumber informasi bila
dianggap hurang jelas
> Pastian informasi yang Anda berlkan itu informasi yang terbany Untuk itu catat dan sebutlan
tanggal diterimanye informasi tersebut, termasuk masa bersiw informasi.
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Aamat dsusun secana sederhana agar pelanaaan tidak kelird memahami presan Anda.

<83 Ralunan perfu dilawab secard panjang lebar, uralan dan penjelasan yang disampallsan
nAUS disusun dengan jelas dan mudah dipaham,

< Gunasan giaan dan tanda baca secara benar, Dengan mematuhl kaldah Inl, pesan mudah
apaham oleh pelangaan.

ty

Menyimak dan Menjawab Pertanyaan

Menyimah tidak hanya sekadar mendengarkan.
Akan tetapl, perkataan orang lain dicermati lalu g
dberi respon yang tepat. Mendengarkan
dengan cermatakan menimbulkan kesan
positif dan membangun harga diri
Anda. Tamu tidak memandang
rendah Anda. Dengan demikian,
Anda menghormati tamu dan tamu
Juga menghormati Anda. Untuk
dapat memberi respon dengan
baik, Anda perlu mengenal profil
orang yang berbicara. Selanjutnya -
sesuaikan hal yang akan Anda
bicarakan dengan toplk pem-
bicaraan.

0 Sumbsers o, forus aetess. oo
Berilah fowaban yang singkel, felas, dan efektif kepoda pelonggon
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Sollap peluigan pelayanan harus menguazal kiat dalarn menyimak O TSR Pertanyaan

Herivut il beberapa hal yang perlu Anda perhatikan, .
Dengarkan semua pertanyasn dengan tenand, ramah, dan simpatik,

o Penjelas perlanyaan yang diajulan dendan mengulangl inti pertanyazn sehingga Anda bisa
menjawab dendan tepal,

W Jangan menaangaap temeh pertanyaan atau menilai bahwa orang yang bertanya ity bodoh,

Jawablah dengan singlat, Jelas, dan efeltif.

o Andatidal harus menjawab pertanyaan yang barsifat pribadi. Anda bisa menolak mEnjawahnya
denagan halus,

S Jangan marah blla pertanyaan bernada rnenyalahkan. Cukup Anda arahkan pada hal positif

S Jangan merasa bodoh bila tdals blsa menjawab pertanyaan. Anda dapat mencari bantyan
kolega atau plmplnan Anda.

S Jujurlah dalam menjawab, Jangan bersikap sok tahu.

S Berhati-hatilah! Kadang orang bertanya bukan karena k-, Tt o g
membandinglsan dan "mengulkur” Anda,

@ Jangan menatap ke lain arah pada saat menjawab/berbicara.

Mengatasl Keluhan Tamu

Keluhan yang disampallan tamu harus mendapat perhatian perusahaan. Alasannya karena
keluhan mereka bagalkan pedang bersisl dua. Jika tidak ditanggapi dendan baik, keluhan tamy
dapatmerusak citra perusahaan di mata publlk. Famun, apabila keluhan tadi disikapi dengan tepat,
perusahaan dapat mempertahankan bahkan meningkatkan citranya. _

Jenis keluhan tamu sangat beragam tergantung kepentingan yang mendasari. Oleh karenaity,
cara menangani keluhan Juga harus disesualkan dengan kepentingan tamu. Kadang kala, suaty
masalah melahirkan keluhan yang berbeda karena diungkapkan oleh orang-orand yang berbeda
Perusahaan perlu melakukan identifikasi, menentu kan cara, serta mencari waktu yang tepat untuk
mengatasi keluhan-keluhan tersebut,

Berikut upaya yana dilakukan petugas pelayanan untuk mengatasi keluhan tamu.
> Denaarkan dengan balk hal yang diutarakan tamu, terutama men genal macam kebutuhannya,

Gali informasi lebih lanjut tentang kebutuhan tamu, Barangkali masih ada kebutuhan lainyang

belum terungkap.

> Mendengarkan Keluhan-keluhan dan keberatan-keberatan dari tamu (kolega dan pelanggan).
Sikap peka, serius, dan ramah perlu ditunjukkan oleh petugas pelayanan. Tanyakan hal yang
mengganagu pikirannya apabila Anda menangkap gelagat kekecewaan tamu melalui
pengamatan nonverbal.,

> Berilah solusiagar keluhan tersebut dapat teratasi dan kebutuhan tarmu terpenunhi. Jika keluhan
tamu dapat diatasi dengan memberikan saran, berilah saran tentang hal yang harus dilakukan.
Berilah penjelasan yang mudah dimengerti oleh tamu. Satu hal yang harus diingat, Anda
hanya dapat mengambil tindakan menyelesaikan keluhan pelanggan sebatas wewenang yang
Anda miliki. Jika solusi keluhan itu di luar batas wewenana Anda, Anda harus menyampaikan
hal ini kepada pimpinan yang lebih berwewenang,
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Penznganan keluhan dari
nga dari kolega dan, Pelangaan memerlukan tindak lanjut. Tujuannya untulk

mermastikan bahwa pelayanan ¥ang diberilg
; it 5 N perusahaan |
rrenindakiznjuti keluhan dapat dilakypar, dengan cara berikut elah mermuaskan mereka, Upaya

= Perikza kernbali lindakan yang telah And
4 lakukan dan pastikan bahwa lan merasa
puas. ‘:a*a: tanggapan Pelangaan tentang Penandanan keluhan rmereka. ren
’ j:iFP:Q;iann;;a 'bahan revisi kebijakan perusahaan, Dengan memerhatikan keluhan
et St 'imigga:.e ii;u;ahaan mengetahui penilaian mereka tentang produk yana
. : ' @an mendapatkan 5
kuzlitas produk yang dihasilkan, p saran-saran untuk menyempurnakan

Beritahu para pelangaan bahwa pelavanan
perusahaan sernak ka
pelanggan, Ucapkan terima kasih atas pa maxin ditingkatkan berkat masukan

rtisipasi mereka selaku mitra bisnis.

dlyang tepat untuk rmendubah keluhan menjadi alat promosi yang

e
memerhatikan hal-hal berikut penanganan keluhan, perusahaan perlu

~ Heluhan sebaiknya ditangani secepat mun
akin oleh petugas yang tepat. Pelanagan akan
merasa kesal bila harus men petugas yang tep aga

dulang-ulang keluhan setiap kall dilayani oleh petuaas n
| q p Wi petugas yang

L'l

Mempercepat proses Penanganan keluhan. Pelanagan ingin segera mengetahul tanagapan
perusahaan atas keluhan yang disampaikannya,

~ Fimpinan perusahaan perly meningkatkan kepercayaannya kepada petugas pelayanan.
Upaya mengatasi masalah adalah suaty proses pembelajaran yang mahal harganya, Untuk

tu, perusahaan perlu mengasah tanggung jawab dan kedewasaan sikap petudas dengan
memberikan tugas untuk mengatasi keluhan.

Petugas pelayanan juga harus mempersiapkan mental untuk menghadapi sikap pelangagan
dan tamu yang mengungkapkan keluhan. Madanga kala mereka mengungkapkan keluhan dengan
carz yang emosional. Karena dituntut untuk selalu memberikan pelayanan prima, petugas

pelayanan perlu trik menaatur emosi saat mendengarkan kritikan dan koementar dari tamu. Apakah
trik-trik yang dimaksud?

~ Tetap bersikap tenang. Jangan jadikan keluhan tamu se bagal beban pribadi Anda. Anda harus
berpikir bahwa pelanggan marah bukan kepada Anda. Akan tetapi, kemarahan mereka tertuju
pada perusahaan. Anda hanyalah perantara.

~  Aturnafas Anda agar tetap stabil. Ingatlah, Andaitu wakil perusahaan yang dapat memengaruhi
penilaian tamu tentand perusahaan. Untuk itu, usahakan tetap berpikiran positif saat melayani
tamu.

~ Orang yang sedang marah berada dalam kondisi jiwa tidak stabil dan membutuhkan
perhatian. Tunjukkan sikap empati untuk meredam emosl pelanggan. Berilah tanggapan yang
positif. Misalnya, dengan menganggukkan kepala secara empatik guna menunjukkan bahwa
Anda memahami keinginan tamu. Anda juga perlu berterima kasih atas keluhan yang
disampaikan.

~ Jangan berdebal dengan pelanggan. Bersikaplah terbuka dan mau menerima masukan.
Matakan pada mereka bahwa Anda benar-benar ingin membantu.,
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~ Dongarhan keluhannya denaan simpatil, tenang, dan sabar, Cermatl duduk perlkara yang
Jarnghaphaiing

ekl pehatian Khisus dan tangaapl denagan positf,

~ Uaahakan adgar Jdia bersilap lebih tenang. Misalnya, dengan menawarkan tempat yang
IR CTRRTTT (VA S TETE SRR T

= Lahuhan tendak anjut dendan sedena,

S Pengeioh pebanguin konstiuktn. Ketuhan disampalban dalam bentuls Kritis membangun,

Meseha mvdah benegosiast untul mengatasi masalah,

LA magatasing

~ samak masukan dannga dan pastikan Anda memahami ketidakpuasannya,

~ AN hehuangan pelusahaan Anda dan ucapkan terima kasih atas saran-saran yang
Shauthan

~  Matalan masukan datinga untulk menvempumatan pelayanan, Ingatlah, pengeluh tipe ini
Blsanva memilind banvak pengalaman dan tidak enggan membaginya kepada Anda,




) Sumber: Deimamnzs SHe

ge:apa penting peran seorang petugas pelayanan bagl perusahaan. Mereka bagian ujung
larntak pemasaran yand akan menjamin kelangsungan hidup perusahaan. Petugas pelayanan
Juqa rerntawa misi untuk membangun dan menjaga citra perusahaan. Sikap dan tingkah laku
Letlcas pelayanan harus tertata, Jangan sampal petugas pelayanan melakukan tindakan yang
“aranean salah olen calon pembeli. Untuk mengemban misi tadi, setiap petugas pelayanan harus
rerranarml Hiat rnembandun kesan pertama yang positif,




j

sJlayan! tamu yang datang ke perusahaan tidaklah semudah yang dibayangkan, Sey;,

perusahaan menyusun standar pelayanan yang harus dipatuhi oleh petudas pelayanan s,
melayanl meteka. Ada perusahaan yang menempatkan petudas khusus yand akan membujg,
pintu bagl setlap tamu yang datang, Ada juga perusahaan yand menyediakan Sejumiah meg;,
massa untuk dibaca tamu saat di ruang tamu. Beberapa tindakan tersebut dimaksudkan yny,
menunjukkan sikap simpatik dan hormat kepada pelanggan dan tamu. Dengan melakyjg,
tindakan simpatik tu, perusahaan berysaha membangun kesan pertama (the firstimpression) g
benakpelanggan dan kolega, Karena petugas pelayanan menjadi W?H" perusahaan saat berinteray;
dengan tamu, Anda sebagal petugas pelayanan dituntut memberikan kesan pertama yang posjtie
di benak mereka. !

Mengapa kesan pertama mendapat perhatian besar dari perusahaan? Tidak lain karena kesay
pertama dapat menanamkan kepercayaan pelanggan dan koleda. Resan pertama akan dimijg
tamu dalam waktu singkat. Cukup 4-5 detik pertama saat tamu berinteraksi dengan petugas
pelayanan, mereka akan memiliki penilaian tentang per usahaan.

Ketika Anda berhasil menciptakan kesan pertarna yangd positif, Anda telah membangun
pondasi yang Kukuh untuk menjalin kerja sama dengan famu. Jika tamu berniat untuk membej;
produk yang Anda tawarkan, mereka akan menjadi pelanggan yand loyal. Apabila tamu datang
untuk keperluan bisnis, mereka akan menjadi kolega yang siap bekerja sama untuk meraih
keuntungan bersama.

enaingat arti penting kesan pertama dalam bisnis, petugas pelayanan periu memahami
Mberbagai upaya menciptakan hal tersebut. Bagaimana caranyar

Upaya menciptakan kesan pertama berkaitan erat dengan perilaku petugas pelayanan saat
melayani tamu yang berkunjung. Misalnya, ekspresi wajah yang ditunjukkan petugas pelayanan
serta sikap mereka ketika menerima pelanggan dan kolega. Dengan memerhatikan berbagai
aspek berikut, niscaya kesan pertama akan bernilai positif.

Ekspresi Wajah

Wajah atau alr muka merupakan pancaran hati dan pikiran Anda. Ekspresi wajah akan
melahirkan warna suara yang senada dengan perasaan yangd ada di hati dan pikiran. Oleh karena
itu, cobalah untuk selalu menghilangkan prasangka neaatif tentang orang lain. Berpikir positiflah
terhadap setiap kejadian dan orand yang Anda layani.

Untuk melatih diri berpikir positif, Anda harus selalu mengingat peran penting Anda sebagai
petugas pelayanan. Ingatlah bahwa Anda menjadi wakil perusahaan saat berinteraksi dendan
tamu_ Penilaian mereka terhadap diri Anda akan memengaruhi penilaian mereka terhadap
perusahaan. Selain itu, Anda dapat berlatih di depan cermin untuk menunjukkan mimik wajah yand
ramah. Dengan demikian, Anda akan selalu bersikap yang terbaik ketika melayani mereka.
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pusana dan Aksesorj

Usahakan untuk berpaka|
dengan situasi. Ingat!a?:pa bahi:ulving 30pan, seras| dengan badan dan warma Kulit, serta sesual
mencerminkan keindahan, 5%”]“5:;412::@”' keraplan, dan kebersihan berpakalan akan
Kolega. Namun ada satu hal pen + Anan memunculkan sikap simpatik darl pelanggan dan

n
hanya dengan berpakaian yang mfﬂgﬁg:g"““ Ingat. Upaya menarik perhatian tamu bukan

maupun bahan dasarnya, Misalnya, Anda
perak, liontin dari mutiara, dan Jjam tan
menciptakan kesan pertama yang positif

Bagi laki-laki, perhatikan keserasian
Demikian juga keserasian antara warna da

Sikap Tubuh

E?‘:E?E";““{“I bersikap tegak karena sikap tubuh ini melamba ngkan rasa percaya dirl, Untul
melatih siap berdiri secara tegak, Anda dapat bersandar pada tembok yang tegak lurus. Kemudian
lekatkan dengan tembok baglan-bagian tumit, pantat, bahu, dan kepala dengan pandangan lurus
ke depan. Tekan perut ke dalam. Tekuk siku, kepalkan tangan, dan tarik ke belakang menyilang
pada pinggang. Letakkan kepalan tangan tepat pada tulang belakang, _

Pada waktu berjalan, biasakan dirl untuk berjalan tegak, menekan perut, dan melihat lurus ke
depan. Bagi wanita, usahakan paha merapat dan berjalanlah pada satu garis lurus. Jangan

biasakan telapak kaki mengarah keluar/membuka pada saat melanghah. Sementara bagi laki-laki,
berjalanlah dengan arah sejajar.

Gerakan Tubuh

Resan pertama juga dibangun dari gerak-gerik tubuh Anda. Oleh karena itu, berusahalah
melakukan gerakan dengan pasti, tidak ragu-raqu, dan dengan kecepatan wajar. Hati-hatl bukan
berarti lamban. Mamun, gerakan lamban sering diartikan sebagai sikap malas dan ragu. Anda juga
perlu menghindari gerakan tubuh yang tidak perlu, sepertimenagosok-gosok hidung/telinga, sibuk
dengan rambut, memainkan kuku, atau menggaruk kepala yang tidak gatal.

Gerakan tubuh kadang kala terjadi tanpa disadari. Gerakan tanpa sadar ini blasanya muncul
ketika seseorang sedang gugup. Kalau Anda merasa gugup, cobalah untuk sedikit menjauh dari
teman bicara dan diam-diam tariklah nafas panjang. Yakinkan diri Anda bahwa semua masalah

akan selesai dengan baik.

Bahasa Tubuh

Bahasa tubuh adalah gerakan tubuh yang bermakna dan memperkuat makna bicara. Misalnya
pada saat mengatakan “ya”", secara otomatis Anda akan menganggukkan kepala, Orang
mengatakan “tidak tahu” seringkali tanpa suara dan hanya dengan mengangkat bahu serta
memberi ekspresi wajah tertentu, Nah, untuk menciptakan kesan pertama yang positif, jangan
lakukan gerakan yang tidak perlu di depan pelandgan atau tamu, seperti menggaruk kepala,

bertopang dagu, dan menguap.

Mengenakan anting/giwang dari emas, kalung dari
dan dari plastik. Tampllan semacam inl tidak akan
di mata pelanggan.

warna dan bahan kemeja, pantalon, dasi, dan |as
n bahan ikat pinggang, sepatu, serta kaus kakl



Kontak Mata

Rontak mata juga mempunyal peranan dalam
membangun kesan pertama yang positif. Melalul
sinar mata, seseorang dapat diduga seberapa
besar hekuatan untuk memengaruhi dan
meyakinkan orang lain. Namun Anda
periuberhati-hati saat melakukan kontak
mata dengan pelanggan atau tamu.
Bag masyarakatdengan kebudayaan
tertentu, kontak mata antara wanita
dan priayang tidak memiliki hubungan
keluarga dianggap tidak etis. Selain
itu, kontak mata yang tidak terkendali
dapat menimbulkan arti negatif. Bisa
s3ja Anda dianggap menantang crang
tersebut atau dianggap merendah-
Kannya. Apabila hal ini teradi, Anda O Sumber www ieddoh g 12 :
gaga!memptahanheaanpertamyang Kontak mata mescerminkan kekualan untuk memengaruhi doq
positif. meyakinlon prang loin

Ralau Anda tidak ingin dipengaruhi oleh orang lain, sebaiknya Anda hindari kontak mata
dengan orang tersebut Lakukan tindakan inl dengan tidak memalingkan muka. Anda tetap
memandang wajahnya dengan memusatkan pandangan pada wilayah sekeliling mata atau dah;
teman bicara. Sebaliknya, “perang kontak mata” sering terjadi pada waktu negosiasi. Saat ity,
masing-masing pihak berusaha mengintimidasi lawan bicaranya.

Mengenal dan Mengingat Nama

Dalam pelayanan umum seperti di hotel dan restoran, perkenalan cukup dilambangkan
dengan salam atau ucapan selamat datang. Namun, Anda perlu mengetahui identitas pelangagan
dan tamu yang sering datang Cobalah Anda ingat namanya. Suatu saat bila bertemu lagi, Anda
perlu menyapa dengan menyebutkan namanya. Tentu pelanggan atau tamu itu akan merasa
senang. Hal ini akan menumbuhkan kesan pertama yang positif tentang tempat bekerja Anda.

Nama mewakili pribadi secara utuh. Ketika Anda menyebutkan nama pelanggan atau tamu
secara benar, dia merasa diakul keberadaannya. Rasa senang akan timbul karena dia merasa
dikenal oleh orang lzin. Apalagi jika yang menyebutkan namanya itu orang yang berkedudukan
lebih tinﬂgl

Mengingat arti penting nama tersebut, Anda perlu memangagil pelanggan atau tamu dengan
nama panggilan yang simpatik. Misainya, Anda menerima kedatangan pelanggan setia yang
bernama Tukul. Setelah meraih kesuksesan, dia menuliskan namanya menjadi T. Santoso. Dia
berharap orang lain memanggiinya dengan nama belakang tadi. Walaupun Anda mengetahui
riwayat hidup pelangaan ini, namun sebagai wakil perusahaan, Anda harus memanagilnya Bapak
Santoso. Jangan memangaiinya Pak Tukul, apalagi di hadapan banyak orang.

Jabat Tangan yang Simpatik

Penyebutan nama dalam sebuah perkenalan biasanya diiringl dengan bersalaman. Usahakan
pada saat itu Anda mampu menunjukkan sikap simpatik dengan senyuman, ucapan jelas, dan
jabatan tangan yang hangat Untuk sebuah perkenalan, Anda cukup menggenggam erat dan
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ayandkan tangan pe
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emidon NeaRAR de%. ke ;;:. b bacalah, dan pastikan Anda paham pada blsnls merela,
4an balk di dompet, di sakuy kemeljas, atau tas Anda. Jangan

mElWI ”P'E“ Kartu nama 1 lE'L"Hﬂ dl "!:'IHU 1 Lala k] © ™ |'1 i
i i hﬂlﬂ‘ﬂt m .l‘T'IITI'."” |'.'l'.""!lﬁl'l ( H.’!hllh dan 18] il

Lakukan Teknik Berkomunikasi

Keterampllan berkomunikasi m erup
yang positif. Pada waktu berkomuniia
memenuhi sejumlah ketentuan berikut

> Berkomunikasi dengan percaya dirl. Unty nenguas
e k dapat melakukan hal Inl, Anda harus menguasal

»  Berkomunikasi tepat
lawan bicara Anda.

w  Berkomunikasisecara singkat dan mudaly dimengertl, Sampalkan pesan dengan menggunakan
bahasa yang mudah dipahami dan volume suara yang Jelas,

v Berkomunikasi secara menarlk. Anda perlu mengatur Intonasl dan mimik muka, serta
menjaga pandangan mata guna memperjelas pesan yang disampalkan.

~  Berkomunikasi dengan tidak membosankan, Pelanggan dan tamu tidak akan merasa bosan
Jika Anda bersikap tanagap lerhadap respon yang mereka berlkan,

- Anda harus berusaha memahami orang lain sehingga dapat menghargal pendapat pelanggan
dan tamu. Oleh karena itu, Anda perlu berlatih mendengarkan pemikiran lawan blcara Anda,
Tindakan ini akan memberl kesan bahwa Anda berminat te rhadap toplk pembicaraan yang
disampaikannya.

Tidak Jarang tamu datang untuk mendapatkan informasi mengenal produls yang ditawarkan,
Anda harus dapat memenuhi harapan tadi. Untuls itu, Anda perlu menylapkan data atau Informas
yang sesual dengan keperluan. Ketika tamu mendapatkan Informasl yang diperlukan, dia akan
memiliki kesan pertama yang balk tentang perusahaan.

Begitu pentingnya sebuah kesan pertama karena Inl menjadi "pintu masuk® guna membina
hubungan dengan tamu. Sudah sewajarnya Jika Anda berusaha menanamkan kepercayaan dan
memberikan kesan positif di benak pelanggan dan tamu. Akan tetapl Anda harus tetap waspada
terhadap siasat dari tamu yang berniat buruk, Mereka begltu lihal memberl kesan pertama yang
memikat sehingga membuat Anda kehllangan kewaspadaan. Untuk mencegah terjadinya hal
tersebut, Anda perlu menilai apakah perilaku mereka itu dibuat-buat atau dengan ketulusan hatl.
Pahamilah bahasa verbal dan nonverbal yang ditunjukkan oleh tamu. Selanjutnya, Anda dapat
mengambill tindakan antisipatif yang diperlukan,

akan salah satu Kunel untuk membandaun Kesan pettama
sl dengan pelanggan dan tamu, Anda  dituntul untuls

pada sasaran. Anda perlu memethatikan orang, tempal, dan kondlsl
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Detiap manusia mempunyai karakter yang berbeda-beda Begitu pula tamu yang datang ; Ne
\Spmuamhmn Mereka memilikl beragam ulah, tingkah, pendapat, piiran. dan kengnas. U
dapat membangun kesan pertama yang positif, petugas pelayanan periu Mendanal sejumias
Karakter tamu dan cara menyikapinya,

Tamu yang Sombong

Orang menjadi sombong karena merasa memiliki kelebihan gdandingsan orang an
Kelebihan yang dimaksud dapat berupa kekayaan, kemajuan anahimy@, ReSUASSn usas. e
kedekatan hubungan dengan Kalangan tertentu. Orang yang sombond Seaiu Memdanggsig-
kelebihannya itu. _

Sebenarnya tingkah palah orang sombaong tidak menyenanghan hat Namun. Anda sedaiea
tidak menunjukkan rasa tidak suka itu. Agar dia merasa mendapathan peiananiand memuasian,
tidak ada salahnya jika Anda memujinva. Tunjukkan bahwa Anda tertans senadane Gean
dengan bertanya mengenal sesuatu vang dia bangaasan.

Tamu yang Cerewet

Orang yang cerewet biasanya memiliki banyak tuntutan dan Suka mengeiunaan avanan yang
Anda berikan. Terhadap tamu yang cerewet, Anda harus sigd menenma Mithanme Weawmur
demikian, Anda dituntut untuk tetap bersikap simpatis. Anda Udak periu TeawE oS saat
menghadapi keluhannya. Ingatiah, emosi Anda dapat melukal perassanma Sedalne Ance
tanggapi keluhan dan tuntutannya denganlogika dan perhitungan. Segitulah €@ Anda measusas
koreksi dengan tetap menjaga harga dirinva.

Tamu yang Pemalu
Tamu yang pemalu tampak seperti tidak percaya diri, merasa ahul dan menase rendeh an
Dia mengalami perasaan tadi karena merasa asing hetika memasuli linghungan sam2 Snda
Sambutlah tamu pemalu dengan ramah. Ajukaniah pertanyaan agar Anda mengeahu dames
hal tentang dirinya. Sebaiknya Anda beri perhatian khusus. Ajari dia Gra mensmpuh orosadunvang
benar serta beri dorongan agar lebih berani menampilkan din.

Tamu yang Low Profile

Tamu tipe ini bukan pemalu dan juga tidak merasa rendah dn. Bisg ad o lowocfle
sangat percaya diri. Dia hanya seseorang yang rendah hati sehingge tdak memamersas
kelebihannya.

Anda jangan terlalu banyak memuiji karena dia tidak gila puian. Bersikapah dersahadat e
tetap menunjukkan sikap pelayanan yang formal.

Tindakan yang tepat terhadap berbagai karakteristis tamu akan member kesan postimrang
perusahaan. Kesan positif tadi akan memudahkan Anda melahusan pelavaran pime a0
pelanagan dan kolega.
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kebersihan Diri (Personal Hygiene)

Kebersihan diri yang diatur di sini menyangkut kebersihan badan dari petugas pelayanan, Agar
selalu tampil bersin, petugas pelayanan harus menjaga kebersihan kulit, kuky, rambut, dan
giginya. lebersinan Kulit dijaga dengan mandi minimal dua Kali sehari, Janaan biarkan Kuku tangan
menjadi panjang. Selain tampak tidak rapi, kuku tangan yang panjang juga menjadi tempat
perkembangbiaknya kuman penyakit,

Peligas pelayanan juga harus menjaga kebersihan rambut. Secara rutin rambut dikeramas
agar bersih dan indah. Begitu pula yand perlu dilakukan petugas pelayanan untuk menjaga
kebersihan digi. Menggosok gigi setiap habis makan akan membuatnya terbebas darl kuman
penyakit dan masalah mulut. Perawatan tubuh yang dilakukan secara rutin akan membuat tubuh
terawat. Tubuh yang terawat akan memancarkan keindahan, pesona, dan kecantikan.

Penampilan

Untuk menambah daya tarik penampilan, petugas pelayanan perlu memanfaatkan alat-alat
kosmetik. Terdapat berbagai macam alat kosmetik yang ditujukan bagi kaum wanita, Namun,
sebagal petugas pelayanan, Anda tidak perlu mengqunakannya secara berlebinan. Gunakan
peralatan kosmetik seperlunya. Dengan demikian, Anda menunjukkan sikap profesional kepada
pelanggan dan kolega.

Petugas pelayanan pria pun memerlukan peralatan kosmetik agar penampilannya tampak
sedar dan terawat. Berbeda dengan kosmetik bagi wanita, kosmetik pria jJumlahnya lebih sedikit.
Biasanya mereka hanya memerlukan deodorant, parfum, dan minyak rambut.

0 Sumber: Ditwebhost.info.com n . :
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Perhiasan Juga dapal digunakan untul mempercantils penampilan diri Anda. Walaygy
diperbolehkan mengaunakan perhiasan, Anda harus tetap memaltuhi aturan pemakamnnya. A,
hatus berpenampllan serasi dan sederhana Jangan campuradukian berbagal Jenis perhias,,
dalarn penampiian Anda. Jika Anda mengenakan kalung emas, Anda jJandan Mengenakan gelany
vandg terbuat darn karet atau plastik. Akan lebih bailk jika Anda mengenakan perbiasan yana ety
dar bahan yang sama dan tidak boleh berlebihan. Banyaknya perhiasan dan aksesor yang And,
kenakan jJustiu dapal merusak citra dirl Anda di mata tamu. Sementara ilu, petugas pelayanan priy
lidkaks petlu mengenakan perhiasan emas dan aksesorl yang tidak pas dengan busana kerja fAnda

Faktor penampilan lidak hanya mengenai upaya memperindah busana Anda denaan perhiasay
dan aksesor Hal it sebenarnya hanya sebagai pelengkap penampilan. Yang leblh penting lag
adalah memberikan pelayanan yang menarik dan memuashkan tamu. Salah salu strateqinya ialah
melayani pelanggan dengan senyuman. Apakah inti melayani pelanggan dengan senyuman?
Melayani pelangaan dengan senyurnan menuntut petugas pelayanan untuk selalu lersenyum saat
bisherja, menjaga bahasa tubuh agar letap bernilai positif, serta sesual antara tindakan dengan
hata-kata vana diucapkan. Strateqi ini tidak mudah dilaksanakan. Bayangkan Anda harus selalu
bersikap tamah ketika melayani pelanggan yang menyebalkan. Alau Anda harus tangkas
memenuhi keperluan tamu di saat sejurnlah keluhan datang, Tentu diperlukan keterampilan ehstra
dauna mewujudkan pelayanan prima semacam ini

Hah, aaar petugas pelayanan tampil prima di mata tamu, Anda perlu mengikutl tip berikut

Helalu tersenyum dan lakukan kontak mata dengan pelanagan.

130 sihap tlubuh Anda untuk menunjukkan bahwa Anda tandgap, relaks, dan merasa

nyaIman

Gunakan gerakan tangan untuk memberikan lekanan pada hal-hal yang Anda katakan

Tunjukkan bahwa Anda |tu seorang komunikator yang terbuka
< Pastkan penampilan dirl Anda (pakaian, lala rias, kebersihan, dan kerapian) dalam kondisi

prima

Sefalnitu, Anda juga perlu menghindari beberapa hal yang dapat merusak penampilan sebagal
berikut
«  Berbicara menggunakan kalimat yang kasar dan vulgar
~  Rurang memiliki perbendaharaan kata yang cukup.
~  Tertawa celikikan atau tertawa yang tidak pantas.
«  Menyembunyikan tangan dan berlagak sibuk,
~  Mengunyah sesuatu setiap saal.
—~  Mengeluarkan bunyi-bunyian dari tenggorokan.
+  Sikap tubuh yang tidak benar sehingga Anda terkesan tidak siap bekerja.
~ Menggunakan bahasa tubuh (body language) yang tidak tepat
- Tidak menghiasi wajah dengan senyuman.

Sikap

Kehadiran tamu merupakan suatu kesempatan baru bagi perusahaan untuk mengembanghkan
usahanya Hesempatan tersebul harus dimanfaatkan secara optimal sehingga memberikan
keuntunaan  Untuk itu, petugas pelayanan perlu memiliki sejumiah modal penting Selain
profesionalisme dan keterampllan berkomunikasi, sikap yang baik juaa menjadi modal penting
petudas pelayanan
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Mengapa tamu pe nting bagl perusahaan? Tarmu penting bagi perusahaan karena berkaitan erat

gan Citra perusahaan, Terciptanya citra positif perusahaan akan menjadi media promosi yang
efektif kepada publik. Ketika tamu merasa puas, dia akan merekomendasikan perusahaan itu
Kepada mitra bisnis yang lain. Akan tetapi, jlka mereka merasa tidak puas, tamu akan
menyebarluaskan kesan negatifya tentang perusahaan kepada para relasi, Menyadari peran
penting tamu itu, perusahaan menyusun sejumlah standar pelayanan dan menugasi sejumiah
orang untuk melayani keperluan tamu.

Sayangnya, tidak banyak petugas pelayanan yang mampu menjalankan tugas ini dengan
sepenuh hati, Mereka masih terjebak pada rutinitas Kerja. Dalam anggapannya, kerja melayani
tamu hanyalah aktivitas harian yang dapat dikerjakan sambil lalu, Akibat pemikiran tadi, mereka
menjadi petugas pelayanan yang tidak peka dengan keperluan tamu. Padahal tamu memiliki
beragam kepentingan, dan mereka ingin kepentingannya ditangani oleh petugas dengan
memuaskan,

Rerja petugas pelayanan berhubungan dengan hati. Artinya, Anda sebadai petugas pelayanan
dituntut memenuhi sejumlah harapanagar tamu merasa puas. Selain tangkas dalam menyelesaikan
Suatu urusan, Anda juga harus memberikan layanan yang menyentuh hati. Inilah gambaran
harapan tamu kepada petugas pelayanan,

Lantas, bagaimana cara memberikan pelayanan yang prima? Pertanyaan inilah yang mendasari
penulisan buku berjudul Pelayanan Prima bagi Pelanggan dan Kolega. Berbeda dengan buku-buku
lain, buku ini menawarkan peraknaan baru mengenai aktivitas melayani tamu. Dari sini akan lahir
cara berpikir baru bagi petugas pelayanan. Selain itu, sejumlah kiat untuk memberikan pelayanan
prima juga dipaparkan di dalamnya, termasuk bahasa tubuh yang perlu dipahami oleh setiap
petugas pelayanan. Miscaya Anda akan siap menjadi orang yang mampu membangun citra positif
perusahaan di benak pelanagan dan kolega.

den

Klaten, Februari 2013

Peryusun

Kuta Pengantar 9 i)
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ctyha Anda cermati rublik surat pembaca di berbagal media massa. Apakah isi surat yang

dikirimkan pembaca tersebut? Sebagian besar berisi keluhan pelanggan tentang produk yang
dikonsumsi atau jasa yang ditawarkan. Pelanggan merasa tidak puas akibat barang yang dibelinya
tidak sesuai dengan harapan. Bisa jadi dia merasa kecewa karena barang yang baru dipakai
beberapa waktu ternyata sudah rusak. Kekecewaan itu bertambah akibat pelayanan perusahaan
atau penjual yang tidak simpatik. Seribu satu alasan yang dikemukakan perusahaan dianggap
pelanggan sebagai alibi yang dibuat-buat dan tidak masuk akal. Akibatnya, citra produk yang
dikeluhkan lewat surat pembaca dan perusahaan pembuatnya dapat rusak di mata masyarakat.
Ini suatu kerugian besar bagi perusahaan.

Dari kenyataan tersebut, kita mengetahui bahwa setiap perusahaan menghadapi tantangan
untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. Untuk menjawab tantangan
tersebut, mereka perlu memahami konsep pelayanan prima. Pemberian pelayanan prima juga
ditujukan kepada para tamu perusahaan. Dengan memberikan pelayanan prima, citra perusahaan
dan produknya akan selalu terjaga.
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ba Anda cermati rublik surat pembaca di berbagai media massa. Apakah isl surat yang
dikirimkan pembaca tersebut? Sebagian besar berisi keluhan pelanggan tentang produk yana

dikensumsi atau jasa yang ditawarkan. Pelanaaan merasa tidak puas akibat barang yang dibelinya
tidak sesuai dengan harapan. Bisa jad dia merasa kecewa karena barang yang baru dipakal
beberapa waktu ternyata sudah rusak. Kekecewaan itu bertambah akibat pelayanan perusahaan
atau penjual yang tidak simpatik, Seribu satu alasan yang dikemukakan perusahaan dianggap
pelanggan sebadai alibl yang dibuat-buat dan tidak masuk akal. Akibatnya, citra produk yang
dikeluhkan lewat surat pembaca dan perusahaan pembuatnya dapat rusak di mata masyarakat.
Ini suatu kerugian besar bagi perusahaan.

Dari kenyataan tersebut, kita mengetahui bahwa setiap perusahaan menghadapi tantangan
untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagl pelanggan. Untuk menjawab tantangan
tersebut, mereka perlu memahami konsep pelayanan prima. Pemberian pelayanan prima juga
ditujukan kepada para tamu perusahaan, Dengan memberikan pelayanan prima, citra perusahaan
dan produknya akan selalu terjaga.



elanggan memiliki arti pe

nting bagi perusahaan. Tanpa pelangdan, perusahag, lig

anya. Begitu pula para tamu perusahaan. Mereka dapat memﬁh q%
di mata publik. Menyadarl arti penting tersebut, perusnhaan hﬂngﬁrﬂh

citra perusahaan rima bagl semua pihak yang berhubungan dengannyg Apakal, E”-'hahﬁ

memberikan PE'awna:gapathan pemahaman yang tepal, Anda peru memahgny f"-":lau,.anﬁﬁ

bl Liﬁifeﬂhﬁanmu, PNy

perusahaan erupakan sebuah organisasl yang bergerak dalam bidang Prody

P emenuhi kebutuhan kolega dan pelanggan, Sebagal setyy), l bﬁmng
maupun jasa ”"t”tgﬁamg dengan perusahaan lainnya. Agar dapat tampll sebagy LT,
perusahaan harus iliki keunggulan komparatif dibandingkan para Pesaingnya i manani
ek hirui;"n::rr: pada berbagal pelayanan yang diberikan. eungg
hamﬁa:jan; :nglzgaﬁﬂﬁir manajemen perusahaan periu mengubah dan menggunajgy
baru daaI:m memberikan pelayanan terhadap kolega dan Zefanggan. Perubahan jt iy
untuk menjamin kelangsungan hidup pnianaa: Fd r:_lq,ma Ser in) Menyatakap baly
pelanggan dan kolega bernilai tinggi bagi perusahaan 5Ed Ngda semua sumber g,
dimanfaatkan untuk memberikan kepuasan. Dengan pandangan Ini, Manajemen dihg
mau memberikan pelayanan terbalk bag pelanggan sehingga pelanggan akan tetay, ety né:
produk dan jasa yand dihasilkannya.

Di sisl lain, tuntutan pelayanan masyarakat terhadap perusahaan cenderun Meningy
selring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya informas| dan ke m.:
layanan. Oleh karena Itu, pelayanan terhadap pelapggan dan kolega saat Inj tidak dapat dighy .
Peningkatan kualitas pelayanan harus selalu diupayakan agar memberi pjjaj lebin t‘-'ﬂlaq'
perusahaan dan produknya di benak pelanggan. s

Jadi, pelayanan prima (customer care) secara harflah berarti pelayanan yang terg;
Tujuannya untuk mempertahankan loyalitas konsumen. Perusahaan perlu memelihara hubungs
baik dengan pelanggan serta menambah pelanggan baru. Untuk itu, perusahaan harus berysasy
memenuhi harapan pelanggannya. Pelayanan prima menjadi faktor kunci Keberhasian
perusahaan. Jika bisnis tumbuh dan berkembang, perusahaan akan mendapatkan keuntungsn
vang terus meningkat.

melangsunghan usah

A= ] S
pelayanan terhadap masyarakat mempunyai sejumilah kriteria berikut.

" Reliability (Keandalan)

Kemampuan untuk memberikan Jasa secara akurat sesuai dengan yang dijanjikan.
Responsiveness (CepatTanggap)

__"emampuan manajemen perusahaan untuk membanty kolega dan peland®
/17N Jasa dengan cepat sesuai keinginan mereka.
i ..:r-inan)

. rasd
“an kemampuan manajemen perusahaan untuk melayani dengan



v Emphaty(Empati)

Perusahaan harus memberikan perhatian secara individual hepada koleaga dan pelanaagan
Oleh karena itu, perusahaan perlu mengerti kebutuhan mereka

© Tangible (Kasat Mata)

Fasllitas fisik, peralatan, dan perscnel yang terlibat dalam pelayanan perusahaan harus
dapat disaksikan oleh pelanggan. Dengan demikian, wajar jika perusahaan perlu menjaga
tampilan dari berbagai aspek tersebut.

Terdapat empat faktor yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan kepada kolega
dan pelanggan. Keempat faktor tersebut sebagai berikut.
W Pegple

Meliputi seluruh orang (manajemen perusahaan)
yang terlibat dalam proses pelayanan jasa yang
diberikan. Interaksi antara karyawan dengan
pelanagan akan memengaruhi tingkat
Kepuasan para pelanggan. Iklim atau
suasana jasa yang diberikan oleh
manajemen perusahaan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan/
masyarakat. 4

Suasana layanan yang positif akan
cenderung memuaskan pelanggan.
Sebaliknya, suasana layanan yang
buruk tidak akan memberikan kepuasan
pada pelanggan. Suasana layanan tersebut
antara lain meliputi penampilan para
karyawan, kesesuaian pekerjaan, keramahan
karyawan, dan kesopanan,

wr  Pysical Evidence

i i 1} Sumber: hitp: /e, phis.co,id
Merupakan bukti fisik yang diberikan atas janji pelayanan. Suasang pe.!ny:ndn pm‘ gufm bank

Bukti ini meliputi fasilitas fisik yang ada seperti geduna,
ruang tunggu, fasilitas kantin, taman, kenyamanan ruangan,
area parkir, dan keamanan.

& Procces
Merupakan tahapan pemberian layanan kepada masyarakat. Proses pelayanan yang
tidak berbelit-belit cenderung memuaskan masyarakat. Sebaliknya, proses layanan yang
terlalu lama akan menimbulkan ketidakpuasan masyarakat. Kecepatan penanganan masalah,
kesempatan yang sama untuk dilayani, dan keadilan dalam pelayanan merupakan unsur yang
penting diperhatikan dalam proses layanan tersebut.

& [pcation
Merupakan tempat disediakannya jasa bagi konsumen, Lokasi yang strateais cenderung
diminati oleh kolega dan pelanggan. Lokasi dikatakan strategis jika mudah dijangkau,
memiliki lahan parkir memadai, serta keamanannya terjamin.

Berbagai pemikiran tersebut mendorong perusahaan untuk memberikan pelayanan prima bagj
pelanggan dan keleganya. Pelayanan prima dimaksudkan untuk membina hubungan dan kerja
sama dengan para kolega dan pelanggan agar tetap loyal kepada perusahaan dan produk yang
dihasilkan. Pelayanan prima merupakan faktor kunci keberhasilan setiap perusahaan.

RS TR = | Pelayanan Prima bagi Pelanggon dan Kolega Qy
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. el carann mernand hars menarlld perhatlan pelanaaan, Narg
penarnplia LT r:l;"::llrm’]‘t:;:?:ﬁ;nn upaya memberlisan perhatian penuh terhadap Hﬁpemlﬁ;;n My
"Hmi”?'.:i nﬂ})p;;@n mumbr.:rlh'm perhatian tersebul, perusahaan rmenunjukkan penahe, ‘ﬂhtah
t;:;':ﬁjn?;tﬂ;n“- yang datand. Untulé 1tu, perumha;:r! perlu rn_engembanghan berbadai cagy n

endapatihan perhatian rmaupun memberlkan perhatian kepada tarmu dan pulan_ggam
me entul-bentuk pelayanan berdasarlkan prinsip atlention antara lain sebadai berjkyt

« Mendengarkan dan memaham| secara sungguh-sungguh kebutuhan para pelangga, i
n

megﬂi;lam kehidupan seharl-harl, banyak petudas pela',rgnan yang kurang memern st

tutur kata pelangdan dan kolega, Bahkan, tidak sedikit pula petudas pelayanapn e

mendabalkan keperluan mereka, Apalagljika dia sedang sibuk melayani tamu lain, Ak ng
lkan perusahaan tersebut karena merasa tidak diperhatiyy,

ak tamu yangd meningaa
barn  harus mencurahkan perhatian penuh kepada pelan

itulah sebabnya, petudas pelayana
Rerikut ini disajikan tahapan yang efe ktif dalarn rnendengarkan dan memahamj keby tuha,;

pelanadan.
+ Mendendarkan dengan baikdan bersunaguh-sunaguh terhadap tutur kata Pelangaan dan
kolega, Maksudnya, apablla pelanggan sedang menyampaikan keinginannya, petygss

pelayanan harus rmendengarkan dengan baik,
Mencatat secara cermatdan tepatkep erluan para pelanadan. Semua keperluan pelanggyy

segera dicatat dalam buku nota penjualan agar tidak lupa.

+ Berusaha memahami semua keperluan tamu.

s Melakukan pengecekan kemnbali keperluan tamu. Untuk itu, petugas pelayanan pery
rmenyebutkan satu persatu barang atau jasa yang dipesan pelanggan.

+ Berusahamermenuhikeperluan pelanggan. Maksudnya, tenada pelayan harus secepatnyg

memenuhi semua keperluan yang dipesan pelanggan.

w Mengamatidan menghargai perilaku tamu.
Disadarl sepenuhnya bahwa tidak semua pelanggan itu baik, jujur, dan konsekuen. Oleh

karena itu, petugas pelayanan harus selalu berh ati-hatl dalam menahadapi tamu yang datang
Selarna ini banyak kejadian seperti penipuan dan pencurian yang dilakukan oleh pembeliyang
tidak bertangauna jawab. Akibatnya perusahaan dirugikan. ltulah alasan perlunya mengama
perilaku tarmu yang berkunjung ke perusahaan, Mengamati pelanggan bukan berarti Ands
mencurigal rereka, Akan tetapi Anda dapat memahami keinginan pelanggan mengens
pelayanan Anda. Ketika melakukan tatap muka dan mengamati bahasa tubuh pelangda
Anda dapat mernperoleh informasi mengenai tamu yang datang.
- 'T*r-.r.a sa twbuh (body language) meliputi gerakan tangan atau kepala, sikap tubuh, 5er2
Bispresife itrmuka, Halini rnermpunyai arti yang sangat penting dalam kom unikasi nonverba
o aerakan dadu, duduk lalu berdiri, atau muka memerah hanyalah sebagian bahz



Prinsip Attitude (Sikap/Perilaku)

Sikap adalah suatu pernyataan yang bersifat evaluatif terhadap barariyiana. Adagun geriam
merupalan realltas darl sikap yang dimilikl seseorang vang dapat diarnatl, dilibat, atau dicasarar

Slkap merupakan salah satu konsep penting yarie diperhatikan pf'ru.'jﬂthlrﬂ-#Mfﬁ ;rw-t.r,.mr..
ﬁgﬁgh?ﬁpﬁmﬁwi PEFASAAN senand dan tidak senang pelandgan terhadag prodok dan

Dalam konsep Inl yana diharapkan adalah sikap yaneg baik darn sirnipative sehindoa proses
pelayanan dapat berlangsund dengan balk. Silap yang tepat dalarn rrernberian pelayariarn Antara
laln sebagal berlkut, '

v Melayani tamu dengan berpenampilan sopan dan serasi,

Hal Ini meliputi kaldah dalam berhias, berbusana, dan elspresi wajah, Petugas pestaganian
dapat tampll serasl dengan memerhatikan hal-hal berikut Bagl petudas péla-;ar.ar.- pria,
rambut hendaknya dipotond rapl dan tidak renutup telinga. Hukus I:-J;':qﬂn dan kaki tidak
panjang, apalagl sampal hitam. Hendaknya Anda tidak merokok ketika sedanq el /an
pelanggan dan koleda. Usahakan agar badan selalu bersih dan penamnpilan Anda tidak det
Sementara bagl pelugas pelayanan wanita, ada sejumiah etiket yang perly diperrativan
Potenglah rambut dengan rapl. Jika tidak ingin potong pendek, sebaiknya fnda irkat atau
sanggul rambut Andayang panjang itu. Gunakan perhiasan seperunya saja, janaan berdesinan
Demikian pula pendagunaan make up.,

Cara berbusana yang balk mencerminkan kepribadian seorang petugas pelayanan
Berbusana yang balk berarti memerhatikan penampilan diri (personal appearance) secara
keseluruhan mulal dari berhias rambut, wajah, badan, kaki, dan kelengkapannya. Kelengrapan
busana antara lain perhiasan, tas, sepatu, dasl, scarf, tutup kepala, kaos kaki atau stocking,
dan sarung tangan. Bahan pakalan yang dikenakan di antaranya sutra, katun, wol, rayan, dar
nylon.

Bagl seorang petugas pelayanan, menampilkan ekspresi wajah yang simpatik dan
menarikamatiah penting, Perilaku simpatik ini mempunyai andil yang besar dalam menciptakan
hubungan yang baik dendan tamu perusahaan. Lakukan kontak mata dengan disertai
senyuman. Tampllkan senyuman manis sebagal rasa senang atau bahagia. Posisi kepaia
harus sewajarnya sehindga tidak menimbulkan kesan kurang perhatian atau sombond.

w Melayani tamu dengan berpikiran positif, tidak bersikap apriori, dan tidak memanfaatkan
kelemahan orang lain.

Berpikir positif artinya berpikir sehat, logis, dan masuk akal (rasional), Jika Anda
memperlihatkan sikap yang positif terhadap pelangaan, mereka akan merasakannya.
Selanjutnya, pelanggan akan memberikan reaksi yang menguntungkan terhadap Anda.

Berikut ini contoh perilaku yang menunjukkan sikap yang positif,

Santal dan sopan terhadap pelanggan.

Bersikap peka terhadap perasaan pelanggan.

Membuat pelanggan merasa diistimewakan, Contohnya dengan menyebutkan narmanys.

Menunjukkan perhatian yang wajar dan tidak dibuat-buat. Setiap kall mengajukan

pertanyaan, Anda catat jawabannya,

+ Menunjukkan kebanggaan pada diri sendiri, pekerjaan, dan jabatannya dengan pakaian
yanag pantas dan serasi.

¢ Menawarkan bantuan baal pelanggan tanpa diminta.

¢+ Memberikan informasi secara jelas agar mudah dipahami tarmu.

¢ Bersikap bersahabat,
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@ Menghargal tamu dengan sikap hormat
dan ramah, serta tutur kata yang balk

disertai senyuman.
5ikap menghargal akan me-
nimbulkan rasa simpati dan perasaan
dihargal pada dir pelangaan. Sikap
menghargal diwujudhkan melalul tutur
bahasa yang baikdan menyenanghkan.
Petugas pelayanan hendaknya
menggunakan bahasa Indonesia yang
baik dan benar. Anda juga harus
memerhatikan tata krama dan sopan
santun dalam menyambut kedatangan .
tamu. Petugas pelayanan harus selalu beesikap hormar, rnm:'j""""-m
o d bertubur katy v « Seny
Prinsip Action (T indakan) M by
Tamu hendaknya didorong untuk bekerja sama dengan penuh kesadaran. Prinsip action
dimaksudkan adalah suatu pelayanan untuk memenuhi kebutuhan kolega dan pelanagan,
Ada empat dasar tahapan untuk mencapai tindakan yand efektif.
1. Memahami hal yangd diperlukan tamu. Petugas pelayanan perlu rnengecekf. kelengkapan %
_ kebenaran fakta-fakta yand ada dan tanyakan Jika ada yang tidak jelas dipahami,
2. Menentukan sikap mengenai hal yana dapat dilakukan. Tinjau ulang keperiuan dan amatj ans

yang dapat secara realistis dilaksanakan.
cana. Jika melibatkan orangd |zin, pastikan mereka telah tahy py

5 Ambil tindakan sesuai ren
hal yana diharapkan. Cek kemball untuk mengetahui bahwa tindakan (action) nyata sy, dah

dilakukan.
4. Berilah informasl secara rutin kepada pelanggan. Jika terjadi masalah yang tidak bis

dihindari, biarlah pelanggan mendetahui dan menyetujui suatu rencana baru.

Perusahaan sebagal salah satu penyedia produk tidak dapat mengabaikan harapan tamy
Dengan semakin kompleknya persaingan dan banyaknya pilinan terhadap pelayanan ”"E'SFE'lahat;
perusahaan harus selalu memberikan pelayanan yand prima kepada para kolega dan pelanggan
Pelayanan prima yang tercermin dari perhatian, sikap, serta tindakan perusahaan, akan m&mbeﬁ}ﬁr;

kepuasan bagi kolega dan pelanggan.
Proses pelayanan prima terhadap pelanggan tidak berakhir setelah terjadinya kesepakatan

antara petugas pelayanan dengdan pelanggan. Namun, prinsip pelayanan prima berdasarkan
konsep A3 yang diterapkan oleh suatu perusahaan, harus diikuti hal-hal yang dapat membuat
pelanggan kemball untuk membeliatau menagunakan produk Anda, Hal-hal yang dapat dilakulan
agar pelangaan dapat kembali lagi kepada kita adalah:

+ pernyataan terima kasih kepada setiap pelanagan,

+ pemberian bonus kepada pelanggan yang membeli barang dalam jumiah besar,

¢« pemberian potengan harga.

00 Sumber: Ip A wemmabb,
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o) pergertian

k soslal, Dia memerlukan Bantuag o,
=2nusia .diia_hlrhan ii:ah?::l;:':ﬂ:]"mh menyampaikan Perasaan, keingiry,, |J_f :j,; 1..1'\- .
menwhgpl J-'»rEI:l\L-!I.‘l-Ila mengadakan Komu nikasl. Sepanjand Waktu komunib,,., L-f-rlp,. Y
kepada orand lzin, ma"usi ol Q“M";
di antsra sesarmd rﬂiar"‘l:f:rlr'u..nnlhas.l dipahami sebagal proses menyampaiksn sus, o, .
Sacara sederhana, inguna memengaruhi silap, pandangan, st V*IH:J:,M' :
R

kepada orangla o2 “
4iimkukan seseorand : dalam komunikas berasal dari pikiran dan pee, : "
iain. FPesan yand diszampaikan S50 "

‘ hampﬂﬂ, dan imisa
berupa Ide, informasi, kepercayaan ) iy
Karmunikasi, Ea{::;itngun Fl-::luJ::uung;!an timbal-ballk di antara man‘um;, Festikss b‘*”’frrl-,.-tp_
ﬁoml-::éh menjadi tahu kondisi mitra bicaranya. Mereka dapat saling menyelaer permmr 3
tiap-u=ppP _

L)
St
i huan terse
pamikian. Fenageta :
suatu komunikasi akan dapat
unsur komunikas terdiri ata

but membantunya dalam berinteraksi dendgan orang la
berlangsund jika unsur-unsur yang mermbentike,, —
s komunikatar, pesan, media, dan kormunikan, Wity
Unsuf-

ikator
o mruir:munihasi dalah orang yang menyampaikan pesan kepada orang lain. Fee

merupakan sumber pengiriman berita.

n/Berita )
& Fess esar/beritaadalah sesuatu yang disarnpalkan kepada orang lain dengan e, e,

F | F ]
ismbang bahasa atau lambang lainnya. Wujud pesan dapat berupa ide, informas .ap:

kepercayaan, dan perasaan.

&= Madia _ o
Media yaitu sarana untuk menyampaikan berita/informasi, misalnya: te| —

radio, dan televisi.

B Homunikan . | |
Komunikan dalah pihak yang menerima berita/informasi yang disampaiizn Komunivay

'rl"lﬁ',:di?

kepadanya.

Froses komunikasi berlangsung
ms2lul sgjumizh tahapan. Suatu
womunikasi dikstzkan berhasil jika
somJnikan dapat menanagkap pesan

vanz dis=mpaikan, lalu memberikan = Pesan =
umpan balk yang sesuai dendan
narepen komunikator. Perhatikan
t2gan g samping
Umpan

Balik




Bagan tersebut menggambarkan prosedur Kemunikasi vana b -
o erlan
Bagaimana memahami bagan prosedur komunikas] itu? yang asung di antara manusia

+ Penairim pesan (komunikator) menvus :
meélang atau kata-kata, Inilah :’ang dl:; E;St i:;—‘:ﬂﬂ atau keinginannya dalam lambang-
Langkah befihutn}r:. hum::;:ihatur Mmenyampaikan pesan itu melalui media
Penerima pesan (komunikan) menden . N,
dipahami sebagai sesuatu yazmg berma}?:a: E:g_ ":n:;':!flhat Pesan yang dikirimkan. Pesan ity
¢ Pengirim pesan (komunikator) dapat mengatakan ia sudah mengkomunikasikan pesa
Jilea reatssi dari penerima pesan {"“m“""kﬂ“} Sesuai dengan keinginannya. Reaksi pener:pya
pesan (komunikan) ini dikenal dengan umpan balik (feed back) . p ima

\S?ehagtan besar orang memahami tempat kerja sebagal tempat berkumpulnya orang-orang
untuk melakukan keglatan bersama yang sudah ditentukan, Dalam bentuk konkret, tempat
kerja dapat berupa Kantor, toko, atau tempat penginapan. '

Di tempat kerja juga berlangsung komunikasi, Bahkan komunikasi yang terjadi tidak sebatas
komunikasi aﬂtaneman sekerja saja. Karena banyak pihak yang berhubungan dengan tempat
hega, komunikasi juga berlangsung dengan pengunjung atau tamu, media massa, penduduk
setempat, atau mitra kerja lainnya. Kormunikasi yang efektif akan menciptakan iklim kerja yang
sehat dan terbuka. Kondisi ini penting untuk meningkatkan kreativitas dan dedikasi para pekerja.

Banyaknya pihak yang berinteraksi di tempat kerja melahirkan beraneka ragam komunikasi
Apabila ditinjau dari berbagai sisi, Anda dapat menggolongkan kemunikasi yang berlangsung itu
menjadi komunikasi verbal dan nonverbal, komunikasi internal dan eksternal, serta komunikasi
formal dan nonformal. Untuk mengetahui lebih jauh tentang beragam komunikasi tersebut,
simaklah uraian berikut.

KRomunikasi Verbal dan Honverbal

¥ Komunikasi Verbal (Verbal Communication)

Inilah Komunikasi yang dilancarkan seseorang dengan
menggunakan lambang bahasa. Dengan kata lain, kormunikasi verbal
yaitu komunikasi yang dilakukan secara lisan.

Romunikasi verbal digunakan di
tempat kerja antara lain untuk menyapa,
menjelaskan sesuatu, dan memberi
perintah. Ketika berhubungan dengan
konsumen, komunikasi verbal dapat
digunakanuntuk menjawab permintaan,
melayani konsumen, menjelaskan
produk dan pelayanan, menanganl
keluhan tamu, serta menyampalkan
permintaan maaf. Tentu saja masih
banyak tindakan yang dapat dilakukan
dengan menggunakan komunikasiver-
bal.

0 Sumber: [0 Image

Bertequr sapa dengan rekan weffo merupokan contoh komurikast
verbal




si Honverbal (Hon-Verbal Communication) ]
ngan kata |ain, komuni _ S E
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i dari baha :
o rnya dibalik pes3n lisan yang tersampa®an. _ W

mpilan fisik |

- e onverbal yang disampaikan melalui penampian fisix
jut, tangan, dan kaki. Pesan lewat | TSR Gapar g

erak-gerit M2 i : . . L penampian fg s R

a i sikap duduk seseorang ketika berinteraksi dengan orang lain Taiy g %

Komunika

arak
- Anda dapat membaca sikap penerimaan lawan bi |
mereka buat saat herbicara dengan Anda. Jarak yang df_b;? m‘ﬁaﬂ‘ mengan ;3 S
pembicaraan piasa kira-kira satu meter. I"Iaml.fn ketika o br“‘_f‘b;_m - %ﬂ?
baiknya, mereka akan melangsungkan pembicaraan da:mm;‘m ,_.hnu m
seseorang membuat jarak yang ’E"_’Q mﬂm%

pemikian pula sebaliknya. Jika
bicaranya, perarti orang tersebut sebenamya enggan e e = s >

yang ada di lingkungan kira-kira dapat memengaruhi & -

ga
Berbagai faktor ra
saal berkomunikasi. Pada lingkungan yangd hising, komunikasi yang .
cukup jauh akan disertai pula dengan penggunaan isyarat untuk Wmh

e Waktu
Kesediaan untuk menepati wa ktu Sesuai janji menunjukkan bahwa Anda padj -
orang lain. Tindakan tersebut seolah mengatakan banwa Anda tidak ingin B
mereka, Hamun, keterlambatan tidak selalu bermakna sebaiiknya. Terdapat ses Jiag,
yang membuat Anda terlambat memenuhi janji. Jika Anda tempaksa t SSUmEN s
k mengirim pesan. Hal ini berarti Anda tet2D menghormati orang tersss

Komunikasi Internal dan Eksternal

a HKomunikasi Interna I
nikasi yang berlangsung Gaiam Crganisas pansya

Komunikasi internal adalah komu
Komunikasi internal dapat dibadi menjadi komunikasi veruial, horizontal, dan dagxal

+ Komunikasi Vertikal
Komunikasi vertikal yakni komunikasi yang beriangaungdaripi-rpim!@ﬁﬂ

bual;u dan dari anak buah kepada pimpinan s€cara b
:‘T«a} pimpinan memberikan instruksi, petunjuk, informasi, teguren, Gnp4="
pim;i:h . hawahan memberikan laporan, ﬂmﬂtﬂ'mw




Romunikasi vertikal yang lancar, ter .
kepemimpinan yang demokratis. Inltaht;::?; T"ael:l:?:ﬁ;n?g'sj mencgrminh;n sikap
diterapkan. Komunikasi menyangkut masalah hubungan H’Ian: J&r‘ﬂng paling barlj untuk
karena itu, suksesnya komunikasi sangat ditentukan oleh f;a dengan manusnaﬁ{eh
manusia yang terlibat di dalamnya. Frame of reference ity dame of reference setiap
kelamin, usia, pendidikan, kebudayaan, agama, dan sen alampﬂtTpempa faktor jE_f‘ITE
dikatakan bahwa tingkah laku manusia . L
mencerminkan frame of referencenya.

Seorang pemimpin yang baik
menyadari pentingnya mengem-
bangkan komunikasi secara
terbuka dengan karyawan,
Dia mau mendengarkan
pendapat, saran, bahkan
kritik dari karyawan. Dengan
demikian, akan terjalin
komunikasi yang sehat,
terbuka, dan timbal balik. Sikap
pemimpin yang sepertl itu akan
membuat Karyawan merasa diper-
lakukan sebagai manusia yang berharga. =
Lahirlah motivasi kerja pada diri setiap karyawan, isia d'.:: Lf;”;’;;:;:fpﬁ
Komunikasi Horizontal

Komunikasi herizontal adalah komunikasi secara mendatar antara karyawan dengan
karyawan, serta pimpinan dengan pimpinan. Komunikasi horizontal dapat saja berlangsung
secara tidak formal. Mereka bisa saja berkemunikasi pada waktu istirahat, saat rekreasi,
atau pada waktu pulang kerja.

Melalui komunikasi horizontal, desas-desus cepat sekali menyebar. Ini dapat
menjadi masalah bagi perusahaan. Untuk mengatasi masalah tersebut, bagian hubungan
masyarakat (public refation officer) perlu turun tangan. Menjalamya desas-desus di
kalangan karyawan sering disebabkan oleh interpretasi yang salah mengenai suatu hal.
Tugas humaslah untuk meluruskan, menetralisir, atau men ganalisisnya sehingga berada

dalam proporsi yang sebenarmya.

Komunikasi Diagonal
Selain komunikasi vertikal dan komunikasi horizontal, kadang-kadang terjadi

komunikasi diagonal. Kemunikasi diagonal (cross communication) adalah kemunikasi
antara pimpinan suatu bagian dengan pegawai bagian lain, Sebagai contoh, seorang
petugas cleaning service berkomunikasi dengan kepala bagian personalia. Cleaning
service termasuk baglan umum, sedangkan personalia secara stru ktural tidak mencakup
bagjan umum. Apabila komunikasi itu terjadi secara tidak formal, tidak akan menimbulkan
masalah. Akan tetapi, komunikasi diagonal juga sering digunakan untuk keperluan formal
Kantor. Misalnya, komunikasi antara kepala bagian personalia dengan karyawan di bagian
produksi tentang keluhan karyawan akibat kurang memadainya informasi vang diperoleh

dari atasan di bagian produksl.

Pelayanan Prima bogi Pelonggan dan Kolego %{y



ksternal
= Hnm::::.lﬂliaﬁi eksternal adalah komunikasi antara pimpinan perusahaan dengan khal

tkan pengertian, kepercayaan, bantuan, sertz k
diluar Perusaﬁz::;i::;?:ar:agzﬁar, :nrr-flnihaﬁi inl lebih banyak dilakukan uiehi?,a samy
Dalam Perlffhumaﬁ}. Yang dilakukan sendiri oleh pimpinan hanyalah terbatas Pada Ngan
mas.vadfa:a p sangat penting, yang tidak bisa diwakilkan kepada orang lain, Uy, al-hy,
iy dI:-. g?ﬂnegatiaﬂon} yang menyangkut kebijakan organisasi, 1‘r1;1,.|1|ra
pem:mm?lanikasl eksternal terdiri atas dua jalur sebagal berikut.

+ HKomunikasi dari organisasi (perusahaan) dengan khalayak (kolega
Komunikas! Ini dapat bersifat
informatif dan aktif yang dilakukan
sedemikian rupa sehingga kolega dan
pelanggan memiliki hubungan batin
dengan perusahaan. Kegjatan ini sanaat
penting dalam upaya memecankan suatu

dan pEIangEan}

rduaa. Contohnya, ~ Berikut ini beberapa py
masalah yang tidak terduga " it: h diperhatikan jika akan mE“QHHHaE:g Perly
masalah yang timbul akibat pemberitaa massa untuk komuniksi ehsterng(. " M0
yang salah dalam media massa. Pada ¢ Susunlah ursian yang menyeluryl |
zaman modern, media massa me- ;‘:ﬁ:‘f:hda" facat. i
. ’ uraian itu supa e
megang peranan penting c.lalam pe (attention) pembaca hangﬁ{amﬁhﬁ?‘“
nyebaran informasi. Media massa pemk{ukaan. minatnya {int.qreg;} ta l.m“
mampu menjangkau banyak komunikan E"iL:a' a”:! “{"P*i 2khir, dan temiﬁl::::
Pression) mend n
secara serempak. Bayangkan akibat Aenutup, W2 pada’ pagy:
vang akan ditanggung perusahaan jika : :;zr_guknaka:n hahetsa Yang lazim dan i
sebuah berita yang salah tentang sipkan flustrasi atay anekdot, i

perusahaan menyebar melalui media,
Mamun, adanya hubungan yang baik
antara perusahaan denaan %halayak
membuat masalah tersebut dapat diatasi
dengan mudah.

+ HKomunikasi dari khalayak kepada organisasi

Romunikasi dari khalayak kepada organisasi mery

dari keglatan komunikasi yang dilakukan oleh organi

kepada khalayak itu menimbulkan efek Vang ne
mendatasinya agar tidak menimbulkan masalah.

Komunikasi Informal dan Nonformal

Pakan umpan balik
sasi. Jika informasi va

Sebagal efay
Ng disebarkay

gatif, perusahaan harys seger

= HKomunikasi Informal

Komunikasi informal yaitu kemunikasi yang terjadi dalam suatu o
direncanakan dalam struktur organisasi. Komunikasi informal

Pola penyampaiannya melalui rantai kerumunan (cluster chain). Komunikasi informal in

berfungsi untuk memelihara hubungan persahabatan. Informasi yang disebarkan berupa

aosip/desas-desus. Walaupun Sifatnya tidak resmi, komunikasi informal bisa memegang
Peranan penting dan memengaruhi organisasi.

raanisasi, tetapi tidak
Ini disebut juga the grape-vine

e l -y f,:‘ E—;
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03 Sumber: (0 Image

Komunikosi Cluster Chain
% Komunikasi Honformal

Homunikais nonformal adalah komunikasi antara yang menjembatani komunikasi formal

dan infﬂnrna!, Komunikasi nonformal dapat menjadi perantara untuk memperlancar penyelesaian
tugas resmi, serta dapat mengarahkan komunikasi informal ke arah komunikasi formal.

Komunikasi Komunikasi Komunikasi

formal nonformal informal

Hubungon komunikesi formol, nonformel, dan informol

omunikasi memegdang peranan penting di lingkungan kerja. Terdapat sejumiah alasan yang
Krnendasan pemyataan tadi. Remampuan setiap karyawan untuk berkomunikas| secara
efektif mendorong terwujudnya kerja sama yang baik di antara karyawan, Sebaliknya, komunikas|
yang tidak baik menjadi salah satu alasan kegagalan karyawan menyelesaikan pekerjaan. Selain
itu, karyawan yang mampu berkomunikasi secara efeklif akan dapat memberikan pelayanan
prima kepada konsumen. Haslinya, konsumen yang merasa puas akan loyal kepada perusahaan
sehingga perusahaan dapat tumbuh berkembang. Dengan alasan tersebut, setiap karyawan perlu
memahami dan menerapkan komunikasi efektif di tempat kerja.

Romunikasimemegdand peran pentind dalambidang pariwisata. Wisatawan adalah orang yang
sedang melakukan kegiatan rekreasi dan mencari kenyamanan lewat liburan. Mereka ingin
melepaskan diri dari ritme kerja sehari-hari yang melelahkan.

Pelayanon Prima bag Pelanggan dan Kolega
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dituntul untuk 5€
ks dan nyaman. Hal ini

syasana rel2
dapat terwujud jika Anda mampu

uemammﬂhaﬁisemmumﬁdan
sabafl. Anda harus bisa
mendeﬂgaﬂﬂn dan men-
cermall keinginan rekan
Kerja dan pelanggan Anda. : _
nilah yang 1a2im disebut  SSRsere s e B
komunikasi efektif. . s v ek T

s5ebuah komunikasi ,
dapat perjalan efektif jika

memenuhi lima hal berikut.

< g Heterbuhaantjﬂpenness]
Keterbukaan menunjukkan

adanya sikap untuk saling terbuka di

antara pelaku komunikasi (komunikator dan B St

komunikan). Yomyikosi memensn e ,,r?rf" _

& Empati (Emphati) i ";-?:::
Kemnampuan seseorang untuk memproyeksikan dirinya dalam peran B

@ Kepositifan (Possitiveness) =g En
Kepositifan yaitu sikap positif terhadap diri sendiri maupun orang =n

= Dukung,anﬁuppnrﬁueness}
Dukungan Yyaitu sikap pelaku komunikasi yang .

tersebut. Kalau yang diajak berkomunikasi sudzh menolak ssizk ’
yang diharapkan tidak akan tegad. - ::,E
= Hgsamaan{fqual'fty}
Kesamaan yaitu adanya unsur kesamaan -
yang dimiliii of
berkomunikasi. Misainya, kesamaan bahasa dan b,;!;ﬁl:: O=N praeai,
Kornunikasi yang efektif. Mmemutatien E:‘;:E
=
Berkomunikasi dengan rekan kerja dan pelanggan memeriut
kecerdasan emosional. Anda dapat melatih dini menjadi sec SR2U relmmrpy
diingat kolega ataupun pelanggan. Caranya dengan membiasakan cir Pt ‘ﬁﬁ' .
menenteramian dan memberikan kenyamanan kepada orang-orz G Untuk menjad prteg o
Humuni]-aﬁiyangefeht‘rfmemerlukankeakﬁfanbemwadan mmd%ﬁ:
sering dikaitkan dendan sikap empati. Jika Anda mampu beﬁik::'m NemaTow
Anda r=~.kan mendapatkan manfaat besar bagi diri dan perusahaan £ BMD3Y kepads Buan aan
empati kepada lawan bicara Anda? - Bagamanz menunun
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melakulan komuniasi. Setara rii, hambsEn untulk Mmeiziusan somunias vang et maloutl
seberapa hal ber=ut

= Homunias dishuken dengen Sty ash. Misainve, seorang mansiar mambust Seputusan

7 Murengny@ waRlu untul membanas berbaga massah dengan saiumiah pihek terlait.
Akibatnys, muncul interpreasi yang berbeda-bede & antara pihahvpihak yang saling
berhubungen.

& Adanya penilaian yang ssah seame berkomundes. Narenz mangiwll stereotid atnis,
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JIka pimpinan tidak bersedia MENErma tamu tadi, petugas pelayanan dapat menawarkan
untuk menagadakan Janji

temu di kemudian hari Apabila tamu tersebut "'*E“"a*"‘"a.unmh
menemui pimpinan, Petugas pelavanan tetap bersikap tenang. Dia dapat menawari tamu
untuk berternu pejabat l3in yang berkaitan dengan kepentingannya.
Tamu yang ingin membel; barang
Perusahaan yand bergerak dj bidang nia
yand ingin membaeli barang. Meraka /aNg mMerasa puas dendan pelayanan perusanasn akan
menjadi pelangaan yand setia. Suaty Sa3at, mereka akan datang kembali untuk membel;
barang dalarm jurniah besar. Oleh karena itu, pelayanan prima harus diberikan Kepada tamu
Jenis ini,

Tamuyang menawarkan barang
n barang biasanya bersikap sopan. Jika tamu ingin

ayanan dapat mengutarakan kepada tamu bahws
masalah tersebyt.

dan pimpinan, Petugas pel

bagian pembelian dapat menangani

Tamu yang meminta Sumbangan
Setiap perusahaan memiliki kepedulian terhadap lingkungan sosial di sekitarmya.

Perusahaan yang berhasil men

benak masyarakat, |nj merupa

publik, Karena mevyakini ada

tadl dengan bagian tertentu, Mintalah tamu untuk menuliskan identitas pribadi dan maksud
kedatangannya,

Semua tindakan tersebut hanyalah gambaran singkat tentang pelayanan prima yang dapat

diberikan kepada tamu. Dalam kenyataannya, terdapat beragam situasi yand menuntut petugas
pelayanan untuk menyikapl para tamu secara bijaksana.

hi keperluannya dengan
Zetiap tamu (pelanggan dan kolega) berharap dapat memenu :

menghubungi pihak yang menawarkan produk dan jasa. Sebaggi patugrf-ﬁ bagian pghyanan,
Anda dituntut memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan. Kunci keberhasilan Anda

terletak pada pemahaman Anda tentang harapan konsumen. Apakah yand mereka harapkan dari
petugas pelayanan?

Kebutuhan Pelayanan yang Cepat

Tamu berharap mendapat pelayanan yang cep_at da!-i petug:asr. Ha:sabamn:\ mEﬂ"lLl d?zll:r:l;ng
ketika ia harus menunggu dalam waktu lama. Apabila terjadi pfnsh;mls.epe:lu E]n , I:ai o
menghadapinya? Anda harus meminta maaf iie::pada mereka. M Ea'n?ai;.nda ;!;m i kr:fadaqaﬁ
“Maaf karena Anda telah menunaau cukup Iam;‘ Ucapan lain yang bisa . p::. o
“Saya minta maaf atas keterlambatan ini” atau “Maaf, saya Elhl.{ Anda m&hzgh: L:nn?a o

ang lebih cepat.” Tindakan ini menunjukkan bahwa Anda FEﬁUiI dengan ﬂ?—l - ha;us- 5
':'amu dapat memakiumni lamanya proses pelayanan yang dia alami. Namun, berusa
memberikan pelayanan yang cepat seperti harapannya.

Peloyanan Prima bagi Pelanggan don Kolega 31_ )a 5
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Tz rgr dSoErEker ferceEr Serssrabat rai im berart secrang petugas pelayanan hanyg
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C Sumber: wwwmgm-ibmct.org =
Pelgyongn yurg cepat dan ramak
merpadi sebagian harapan tamu

Hebutunan Pelayznan yang Honsisten

Ter-i sermErEr setac Sert=mu Detuces pelayanan, mereka memperoleh pelayanan yang
smemmnL 2Er woresten Fetie ade petugas pelayenan yang bersikap Rurang baik, tidak jarang
S wercsirker pezyEran yarg dberian. Oleh karena itu, Anda diharapkan memberikan
weim Erer yarc Seiels bermutu tngg kepada sigpa pun, kepan pun, dan di mana pun.

Hebutuhan Seseorang yang Mau Mendengarkan

Tz merghesoeen Ssoreng petugas pelayenan yang dapat mendengarkan kebutuhan-
sy fae rrersg Marsiz Sz ngin mengulang-ulang permintaan atau penjelasan. Merekajuga
tirsie memple keszizren J2 seorang petugas pelayanan gagal mendengarkan dengan
ssk=arre den mermberen nformasi yang keliru, petugas pelayanan tersebut telah menciptakan
mrassah Tentu =iz fal i 2an menjengielkan pelanggan.

Hebutuhan Petugas yang Berpengetahuan

Tarru yEng ingin meminel produk mengharapkan seorang petugas pelayanan yang memiliki
serzrarran jarG SEngEt 22k tenteng produk dan jasa yang ditawarkan. Mereka tidak ingin
rerrperien semundean Unius perenyean vand diajukan. Mereka ingin setiap pertanyaan dijawab
=asz-z cecat dan awurst fiz-mzl semacem ini hanya dapat diberikan oleh petugas yand
ey wasesan yang uas.
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Kebutuhan Transaksi yang Berlangsung Lancar

_Feu"gﬁ Pelayanan yang berpengalaman mengstzhui ara menyederhanakan suatu halyang
rumit. Had%ﬂg;hadang perusahaan meletakikan suatu penghalang & denan pelanggan. Apabila
menjumpai kondisi seperti ini, Anda harus mengudshnya menjadi mudah bagl pelanggan.
Berdasarkan pengalaman, petugas pelayanan mangetahui cara menyeliesaian masaiah tersabut
Ungkapan yang bisa disampaikan antara lain sebagai berikut -

"Tidak perlu khawatir. Ini sederhana s3ja. lzinkan saya untuk menjelaskannya *

"Saya bisa sampaikan kebijakan baru yeng dapat membantu Anda.*

"Saya dapat memahami mengapa Anda tidsk menyukai perubahan Mungkin kita dapat
memperbaikinys bersama dan saya dapat menunjukkan sgjumiah keuntungan vang ada."

Menjadi tanggung jawab petuass pelayanan untuk membuat transaksi begalan kncar,
Caranya dengan menggunakan waktu ekstra untuk menjelaskan sesuatu kepada pelanggan.
Berdasarkan pengalamannya melayanipelanagan, petugas pelayanan periu mangingatian manalemen
mengdenai berbagai masalah yang mungkin muncul akibat kebiizkan baru yang diterapkan.

Kebutuhan Komitmen yang Luas

Pada saatmenghadapi masalah yang memeriukan pemecahan, tamu manginginkan komitmen
dan tanggapan yang jelas. Biasanya petugas pelayanan akan memberi jawaban, “Baik, akan kami
bereskan,” atau "Rami akan mengeceknya dan hasilnya akan kami sampaikan kepada Anda
secepatnya.” | |

Harmmun, tamu ingin memastikan bahwa produsen benar-benar memiliki knmmnen‘dan
melaksanakannya. Oleh karena itu, Anda sebaiknya menyampaikan jawaban yang lebih jelas
kepada tamu. Misalnya sebagai berikut. _

’ *Coba saya lihat dulu tagihan yang Anda tanyakan. Saya akan menghubungi Anda sore ini
sekitar pukul empat. Apakah bisa?” o

"EEE;E minta maaf karena tidak bisa menjawab pertanyaan Anda saat}m. Sava akan
melihatnya kembali, dan saya akan menghubungi Anda kembali pada minagu berikutnya. Apakah
Anda mempunyai waktu untuk itu?” .

Harapaa peﬁnggan dan kolega itu harus dipenuhi oleh petugas pelayanan. Tindakan memenuhi
harapan tersebut mencerminkan kepedulian perusahaan terhadap kepentingan mereka.

Peayanan prina bog Petangan don Keege ({23 U
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?_{htel merupakan salah satu bentuk usaha yang berkaitan erat dengan pelayanan. Setiap

pengelola hotel berusaha memberikan pelayanan yang memuaskan para tamu. Pelavanan itu
mereka berikan sejak tamu memasuki area hotel, D pintu masuk terdapat petugas yang akan
menyambut kedatangan tamu. Mereka membukakan pintudengan sikap ramah. Tamu selanjutnya
dilayani oleh petugas resepsionis. Dia menyampaikan informasi yang diperlukan tamu dengan
Jelas dan sopan. Selanjutnya ada petugas lain yang akan mendantar tamu ke kamar yang dipesan.
Jika tamu membawa tas pakaian, dia tidak perlu mengangkat sendiri barang bawaannya. Petugas
yang lazim disebut bell boy itu akan membawakannya. Apabila tamu memerlukan bantuan,

mereka tinggal menelepon petugas. Dendan sigap, petugas pelayanan akan melayani tamu.
Bagaimana perasaan tamu jika mendapat perlakuan simpatik semacam itu?



elanggan merupakan pondas| bisnis dan merekalah yang membuat msmz;?t;:hfa&l"”ah
pyang sekarana diyakinl oleh banyak perusahaan. Mereka sekarand menyzmamn = j u:lnya
tidak mampu bersaing hanya dengan mengandalkan harga. Pelangdan ngl:;h e af‘h dak
mudah dikelabul dengan permalnan harga, Mereka m;enunlaur:?yaﬂﬁ e Perusahaan,
Bagalmana perusahaan dapat terus mempertahankan pelandg :
Elﬂt“n.:nn:.l: uTarra bagl perusahaan untuk dapat mempertahankan pelanggantter_ijizhij:a kualitas
pelayanan yang mereka berlkan, Banyak perusahaan mengembanglan stra Ersejha terbuh? mraangha
memberlkan pelayanan yang bagus bagi pelanggan. Dengan strateg| baru '”]'ge S ka"”f-’”
bersaing dan terus berkembang. Realitas inl mendorong para pelaku ‘:‘f‘ad, v e dhatkan
kepedullan pada pelanagan. Beginllah cara merela membangun nilai lebih di mka pun coi

Ketlla pelanggan mendapatkan pelayanan yang lebih baik, harapan mEfsa pemh diﬂghat.
Pengalaman tersebut akan terekam di benah mereka. Secara sadar, f‘nEl‘El m t:-era; ﬁﬂghan
berbagal pengalaman pelayanan yang pernah diterima. [inl pelangdan lebih le uaﬁab ' r; -gant|
produk. Mereka cenderung memilin produk darl perusahaan yang dinilainya memberi pelayanan
memuaskan.

Banyak perusahaan menganakat tema kepuasan pelanggan’ sebagal fokuS utama. Perusahaan
perlu menyimak lalu berusaha memenuhi keperluan, keinginan, dan harapan konsumen. DEF‘_*EEH
cara ini, perusahaan akan lebih mudah dalam meraih dan mempertahankan HEEUHS!?San. Ujung
torbak strategl ini terletal pada petugas pelayanan yang dibentuk pEr'UEEIhEIEH.?EtIap petugas
harus memillkl motivasi kuat untuk melayani. Bagaimana cara membangun motivas! kuat untuk

melayani pelanggan? .
Beberapa hkiat berikut dapat digunakan para petugas pelayanan untuk membangun motivasi

pelayanan tadi,

Memandang Pekerjaan Adalah Ibadah

Hidup bukan tanpa tujuan. Semua orang harus mempertanggungjawabkan kehidupannya
kepada Tuhan Yang Maha Esa dan kepada orang lain, Oleh karena itu, hendaknya seliap hal yang
Anda kerjakan hanyalah berorientasi pada pengabdian terhadap Tuhan dan pelayanan kepada
orang lain, Berdasarkan kesadaran Inl, pekerjaan menjadi bagian dari ibadah yang harus
dipertanggungjawabkan kepada Tuhan dan kepada orang lain.

Memiliki kesadaran bahwa pekerjaan itu bagian Ibadah akan mendorong Anda untuk melayani
orang lain dengan baik dan ikhlas. Pelayanan tersebut ditujukan kepada pelanagan Anda, kolega
Anda, ataupun pimpinan Anda, Dengan demikian, orang lain akan rmemberi apresiasi terhadap

pelayanan yang Anda lakukan.

Kehidupan Adalah Kesempatan Membantu Orang Lain

Zig Ziglar, motivator tingkat Internasional, pernah berkata, "Anda bisa memperoleh apa pun
dalam kehidupan ini sepanjang Anda juga mau menolond orang lain mempercleh apa yand mereka
inginkan.” Inilah prinsip yang harus Anda pedand, Untuk mewujudkan keinginan Anda, Anda dapat
memulainya dengan membantu orang lain memperoleh keinginannya.

Hidup ini anugerah agung dari Tuhan Yang Maha Esa. Sebagai ungkapan rasa syukur, Anda
harus menagunakannya untuk membantu orang lain. Bukan hanya untuk diri Anda sendiri. Setiap
orang mendemban amanah untuk menyejahterakan kehidupan orang lain dan alam semesta inl.
Sebaliknya, manusia dilarang menghancurkan orang lain dan alam semesta untuk kepentingannya
sendiri.
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Agar hubungan bisnis terjalin baik, setiap orang dalam perusahaan dituntut peka terha
naraman tersebut Misalnya, ada pelanggan menelepon ke tempat kerja Anda. Sebalknya Anda
s=gar= menganghat telepon sebelum deringan ketiga. Jangan biarkan pelanggan menunagu teraly
i3z Selanjutnya Anda layani percakapan telepon tadi dendan memerhatikan etiket bertelepon
Conton yang lain adalzh tindakan merespon e-mail atau kiriman faksimile dalam waktu satu harj.
Serikan informiasi tentang produk sesual kebutuhan pelanggan. Perusahaan juga periumemberikan

Evanan pums jual yang baik. "
_ ) RS Sikap dan tindakan yang tepat

kepada kolega dan pelanggan akan
memberikan kepuasan kepada me.
reka. Kepuasan pelanddan menjadi
suatu nilai lebih yang ingin diberikan
dalam bisnis. Apabila mereka diberi
perhatian penuh, merekaakan memiliki
citra positif tentang perusahaan. Jika
kondisi Inl sudah tercapai, berarti
perusahaan telah berhasil merebut
kepercayaan pelandgan. Repercayaan
pelanggan harus terus dijaga.

& Suymber; www.linandjamy.com
Petugas dengan ramah membukakan pintu

untuk tamu

Untuk dapat menunjukkan kepedulian perusahaan terhadap kepentingan pelanggan, petugas
s=@@man pariu memahami etiket menerima tamu. Etiket menerima tamu yaitu tata krama dalam
—izyan @MU Sesual norma-norma yang berlaku dalam masyarakat. Ketika menerima tamu,
sikan, tingkah lsku, serts tutur kata mencerminkan pemahaman tentang etiket tadi. Dalam
—ezksanakan tugas inl, sikap dan kepribadian resepsionis akan memengaruhi penilaian tamu
-=-+zczp perusahaan. Cars resepsionis menerima tamu secara langsung berpengaruh terhadap
~=Te Salk organisasi maupun pimpinannya.

Ssamimanakan etiket dalam menerima tamu di kantor? Apabila tamu datang menemui
s=tuges peisyanan, maka petugas harus menghentikan semua pekerjaan yang sedang dilakukan
sz~ memiberivan perhistian penuh kepada tamu itu. Berikan salam kepada tamu dan meneguriah
gengan sapaan yang ramiah. Setiap petugas pelayanan perlu memerhatikan hal-hal berikut.

«  Hormiztsstiap amu yana datang di kantor. Setiap tamu yang datang di kantor ingin disambut
4=n dizyanl dengan baik. Oleh karena itu, bersikaplah sopan dan tenang terhadap tamu.
Jsngan terpancing untuk menjadi emosional dalam menghadapi tamu yang keras kepala,
angrun, bahikan bersikap "kurang ajar”. Namun, petugas pelayanan juga perlu memberitahukan
ner=turan yana berlaku kepada setiap tamu secara ramah dan bijaksana.

« Fersinan ramish dan bersahabat terhadap setiap tamu yang datang tanpa memandang status
so=ial =5y penampilan fisiknya. Terimalah tamu dengan tangan terbuka dan bersikaplah
umtus s2izlu siap membantu. Retahuilah nama tamu, asalnya, dan tujuan kunjungannya.

s Uss skan untuk memberikan kesan yang menyenangkan dan memuaskan, tujuannya agar
suzsanz 1=tap terpelihara dengan baik, Apabila tamu harus menunggu, usahakan tamu tidak
merzsz bosan. Untuk itu, sediakan buku-buku bacaan, koran, atau majalah yang dapat
meneman @MU selama menundgdu.

+  Se- penieizsan yang memuaskan jika pimpinan tidak dapat menemul tamu. Penjelasan itu
sz bolzh menyinaguna perasaan tamu, Petugas pelayanan harus pandal memilih ungkapan
/=n7tenzt Janagan katakan bahwa pimpinan tidak mau diganagu hari ini atau pimpinan sedand
sm=+ ngin bertemu dengan siapa pun, walaupun demikian kenyataannya.
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Menjaga penampilan agar tetap menarik, baik dalam sikap maupun tutur kata. Tamu tentu
merasa betah untuk meny

N4au, jika ditemani oleh resepsionis yang mempunyal kepribadian
dan penampilan menarik,

* Bijsksana. Sikap bijaksana diperiukan terutam
penyesalan bila Anda

*  Jangan sekali-kali men
setiap tamu harus di

a bila Anda terpaksa menolak tamu, Ekspresikan
terpaksa menolak kehadirannya.

nolaktamuatas inisiatif sendiriatau tanpa perintah pimpinan. Kedatangan
informasikan kepada pimpinan,

s ”“r‘“f'-*“'-" lamu, petugas Pelayanan seperti resepsionis perlu mengetahui kepentingan
M. Ini diperukan agar T€3€psionis dapat menghubungkan tamu dengan pihak yang tepat

gitemnui. Untuk Wjuan tadi, petugas pelayanan perlu menilai dan mengambil keputusan apakah
12mU yang bisa dihubungkan

. langsung dengan pimpinan, atau diternui oleh pejabat lain termasuk
resepsionis sendiri

di agar dapat melayani tarmu yang beraneka
y’ : | eberapa sikap yang dapat diambil dalam
melayani kepentingan tamuy.

Melayani Tamu yang Datang untuk Meminta Sumbangan

Biasanya tamy ¥ang datang untuk meminta sumbangan ingin bertemu langsung denaan

pimpinan, Alasannya karena pimpinan perusahaan memiliki kewenangan untuk mengeluarkan
dana perusahaan berapa pun dan kapan pun. Tamu seperti ini tidak mau peduli apakah pimpinan
punya wakiu atau tidak.

Retika menemui tamu seperti ini, petugas pelayanan tetap harus melayaninya dengan sabar
dan ramzh. Selanjutnya, tamu yang meminia sumbangan dihubungkan dengan bagian yang
berwenang menangani permintaan dana/sumbangan. Jika perusahaan tidak memiliki bagian
Khusus yang rmenangani sumbangan, maka petudas pelayanan dapat memintanya meninagalkan
Surat permintaan sumbangan tadi adar dapat diproses oleh perusahaan, Mintalah dia untuk datang
i3gi beberapa hari kemudian. Namun, jika tamu ini tidak bersikap kooperatif, petugas pelayanan
harus menghadapinya dengan tegas dan sopan.

Melayani Tamu yang Datang untuk Menawarkan Barang atau Jasa

Pads umumnya tamu yang datang untuk menawarkan produk bersikap sopan dan
rnenyenangkan. Tidak jarang mereka ingin berbicara langsung dengan pimpinan berkaitan dengan
‘romisl Khusus’ yang hanya pantas dibicarakan empat mata. Petugas pelayanan hendaknya
mempersilakan mereka untuk menemui bagian yang menangani masalah tersebut dengan ramah
dan sopan.

Melayani Tamu yang Ingin Membeli Produk (Pelanggan)

Tarmu yang ingin membeli produk biasanya banyak tingkah. Mereka minta diperhatikan dan
ingin diperternukan dengan pimpinan. Fadahal urusan pembelian ba rang sebenarnya ditangani oleh
bagian penjualan atau pemasaran. Oleh karena itu, bawalah tamu ke bagian itu: Selanjutnya,
petugas pelayanan perlu menawarkan minuman kepada tamu. Ini untuk menunjukkan bah?u‘la
peruszhaan benar-benar memerhatikan dirinya. Jika berhasil melayani tamu semacam ini,
remungkinzn besar dia akan menjadi pelangagan yang loyal.

Pelayanan Prima bagi Felanggan dan Kolego \HZE)“___
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Secara umum terdapatbeberapa aragure S MmeruniuRean
penghormatan kepada mereha. Sersulin nai-nal yang Senat
ditakulan oleh petugas pelayanan. _ N
e Menyadari bahwa setisp orang memilini miE~TiS e

dan norma yang dipeigiarinye dan ingsungan IS
e Menyana ramah sy mengenggURkan REDad SN
tersanyum.
e  Memperkenaikan diri dan mencobs mEngSnal B3 DEENETS ‘
mereka.
+  Tidskmenilai kepribadian mereha berdasarsan e
pengamatzn sekilas. =5
* Mencoba untuk memahami » f

kebutuhan dan kaingnan
terhadap pertanysan,
masalah, dan kebutuh-
an mereha.

» Berikan pernatian penuh
kepada merela. Relia
menyimak masukan dan periaEan pelanggen, Anca angsn mengsihian pematan oadk fa-
hal Bin.

¢ Lehih baik menawarkan saran darpada membankan pernEN JENGEN MENSTENTY Mg
hanya karena penampilan sau =& Gra merssa yang berbece

e Mampumenempatian dirf Sesual dengan SIS 3N DOSIS METSRE. TUNUNEN Sian empat
terhadap kondisi meresa.

*  Menghormati keputusan yang mereka ambil mesiipun derbeds dangan daminmEn Ange

Bahasa Tubuh dan Kebiasaan Tamu Mancanegara

Sebagai petugas pelayanan, Ands sengetlmungeinbernises cane@En BmMu N manEnasE=E
Merska mungkin datang di termpat usshe Ands uniuk menismal barang Gan 858 yang e
tawarkan. Bisa jadi mereka dateng untuk meniain kere same bisnis cengan perusataan. Naere
tsmu dar mannegara itlu memiliki kebudayaan yeng berbeds dengan kebudavaan Indonssa
Anda perlu menyesuaikan diri dengan meresa. Unitukitu, Anda periu memahas beberana bahass
tubuh dan kebizsazn yang merela lskukan & negara asaimye

Apabils bertemu tamu yang berasal dan Perands, mungkin e sfen manamoealian pidi éan
mendum udara. Begitulah Gra mereka mengucapian seam. Semenarz lamu &2 Jepang isbih
menyulai gerakan mengangguiian kepaia yang dsera berabatan Bngen. Rush tndslenvans
mereka anggap sopan.

Senyuman memiliki sejumiah makna yeng berbeda. Biasenye senyuman mengassoresian
keramahan. Jika seseorang marsh, senyuman Udak 3kan menghiasi waiahmea_ Akan e=pl, oreng
Yunani sering kali terfihat tersenyum ketika marsh. Sementez omng Susa dkens sussh
memberikan senyumsn kepads orsng lain, apalag kepada orang yeng el dherama.

Tamu mancanegara memiliki kebiasaan yang berbeds ssat berdiaiog dengen orang an
Sebagian besar orang Finlandia meniiai tindskan menyi tangan tangan di dads sebaga ungepan
kasombongan. Hamun bagi orang Swiss, tindsken menyiiangian tangan d dads sast berdaog
menunjuikan dia sedang menyimak sesuaty. Akan tetedi, anganiah Anda berbicara dengan orang
Swedia dengan tubuh tidak menghadap lanasung kenadanye. Secit saia Anda memiringen
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:::':::a:n}st::ﬁ H,” 9@ dianagap tidak mempedulikannya. Anda perlu bertindak hati-hati saat
dom ok, s Merele bk sula ke Anda berbicar aenbil memasulin tangan ke

; ﬁhetltha memberikan pelayanan prima, Anda
Eﬁ;_aﬂ:a::i:i::::dzfn ¥ang tidak disukai tamu karena dia mengangdap tindakan itu tidak
e e ak mel;fhukan tindakan tersebut. Berikut ini contoh tindakan yang
& deban umﬁm i :a mlﬁ-'la'yam tamu dari Spanyol, janganlah Anda menggeliat dan menguap
T &1a lidak suka melihat orang bertingkah laku seperti itu, Orang Finlandia
it Memh:e :;ang makan sambil berjalan itu tidak sopan. Begitu pula jika Anda ingin
i 5at.;di s sembarangan di depan umum dianggap tindakan yang tidak pantas oleh orang
an Turki. Tindakan membuang sampah di Jalanan sangat tidak disukai. Bahkan di
da yang tidak sedikit.
dak jika kurang menyukai sesuatu. Biasanya mereka akan
ain itu, mereka menganagap makanan itu sangat penting.
nolak tawaran makanan dari orang Cina.

Bagiorang Korea berjalan dibelakan i
! dorang lain dian tidak sopan. Jika Anda berusia lebih
muda, usahakan untuk menghindari kon - o ve

i tak mata dengan tamu Norea lebih tua. Hal ini
diangdap sebagai tindakan menantang, > e

Budaya Timur Tengah tidak dapat menerima seseorang menunjuk sesuatu dengan jari
langannya. Ini dianggap lindakan yang tidak sopan, Demikian halnya dengan orang Filipina. Mereka

tidak aha.n Menunjuk sesuatu dengan jarinya karena dianggap tindakan yang kasar. Ketika Anda
melayani tamu dari Filipina, tunjukia

h sesuatu dengan mata atau sesekali dengan bibir yang
diarahkan ke benda yang ditunjuk.
Inilah sebagjian bahasa tubyuh da
Dengan memahami adat-
pelayanan bagi mereka

perlu menjaga tingkah laku di depan tamu.

n kebiasaan yang lazim dilakukan oleh tamu dari mancanegara.
istiadat bangsa lain, Anda akan dapat membawa diri ketika memberikan

Menangani Kesalahpahaman Akibat Perbedaan Budaya

Perbedaan kebudayaan antara petugas pelayanan dengan pelanggan memang tidak mungiin
dihindar. Namun semestinya masing-masing pihak menyadari bahwa perbedaan itu harus
dihargai. Untuk itu setiap orang perlu saling mengenal nilai-nilal yang diyakini orang lain dan
penerapan nilai-nilai tersebut dalam berbagai situasi.

Sebagal contoh, pada sebuah perjalanan wisata, Seorang wisatawan wanita yang berasal dari
Eropa akrab bercakap-cakap dengan pemandu wisata dari Indonesia. Suatu ketika, pemandu
wisata itu bertanya dengan gaya bersahabat, “Berapa putera ibu?” Mendapat pertanyaan sepertiitu,
mendadak wanita tersebut menunjukkan ketidaksenangan dan menjawab, "It's too personal.” Dia
langsung meningdalkan si penanya. Petugas tadi bingung karena tidak mengerti alasan wanita itu
marah. Rupanya dia tidak paham bahwa hal-hal yang sangat personal tidak boleh ditanyakan
kepada tamu yang baru dikenal.

Ada lagi contoh yang lain. Seorang tamu dari suku tertentu mengambil nasi dan lauk pauk
sepiring penuh. Petugas pengatur konsumsi memandangnya dengan aneh, Mendapat perlahuar?
seperti ltu membuat tamu tersebut bingung. Ternyata hal ini disebabkan oleh perbedaan etiket di
antara kedua orang tadi. Sang tamu menganggap dia perlu menga mhi! banyak nasi dan lauk pauhf
karena ingin menghormatli orang yang menyediakan makanan, Di sisi lain, petugas Imnﬁu_mﬁn
berpikir bahwa tamu ini rakus sekali. Kesalahpahaman seperti ini membuat suasana menjadi tidak
nyaman

Pelayonan Frima bog' Pelanggon dan Kolego




A Kesalapalaman tdaly betant i, petiagan pelayaniat imeneriuban steateg gy,

enaAtastinga. Seiumlaly st periu Anda lalsoln sebacgal prelugas '”J“":”"f"i S LTI
mendapatian kepuasan karena merasa dilayant denaan balls. paya inengalast kesatabatipy,,
tersebut antara Bl sebagal beriiuot

Moncoba l“‘"'“ﬁhlﬂ“t 'I_“u”-“q,_,lm.”.. sl I}II{I;‘yF1i il |Illlﬂﬂhrl-|1|| I'I.:-illlhddhﬂl w““'ﬂ]i‘nb”
tersebut,

Mengenall dan menganalials permasalahan yane etadl, |

Menaulana It pemblcaraan yane sama dendan kallmat dan intor st yand et acr ey,
mudah dipahami, S hrs

Menaatakan "dalk” bllamemanc peru mengatatannya, TentusapaAnda s mengig iy,
adqan tindalkan (t teals menyakitl hatl orang laln, o
P““'n[“‘lllﬂ”t.’l.ll i“‘lnhl" alan III*”".“”‘ ”'Itlllnrl””tl I]II”l'h'I"H'IIF'!l"Fr“h frs ”}f Jju H'IH‘I'-F]!,J".I h-]1
alan memperiunal yliap lawan bicara, Selain i, Anda Juga merilikl peiang Untlk bersii,g
tidak emostonal, agresit, ataupun pasil, I

Bila P'-".'Ilu lLIl'IIl“l‘uh-'ll'l Perasaan Anda Wined mlljh”,-”“-.,.r..]_ "H-h"lqr_;-'l laan Lilcara fHiida df"-'l.ﬂ*.l'l
membert! umpan ballls yang tepal, ¥

Upayakan agar permasalahan yana imbul dapal dlimelemallsan denaan tedals roerugiban ke,
betah plhalk, _ _

Bila masalah belum ditemukan solusinya, buat kesepalkatan untuk FCNUNGs permbicstpsn
hinaaa waktu tertentu,
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edatangan pelanggan dan kolega ke perusahaan didorong oleh suatu tujuan. Selain untuk
7<hepeﬂuan membeli produk, seringkall pelanggan menghubung perusahaan karena ingjn
menyampalkan permintaan dan keluhan. Kedua masukan ini berkaitan dengan barang dan jas,
yana dikonsumnsinya. Guna memenuhl harapan pelangdan, petugas pelayanan harus memaham;
keinginan pelanggan.

?‘Setlag tam%gyang hadir berharap dirinya mendapatkan pelayanan yang memuaskan day
perusahaan. Apalagl tamu yang datang untuk keperiuan membeli F’r{’d”k‘ Mereka ingin diberi
perhatian besar oleh petugas pelayanan. Keinginan ini muncul sebagal gantiatas harga ¥and sudah
dibayarkannya kepada perusahaan, Tidak mengherankan jika muncul sejumiah keinginan yang
ditujukan kepada perusahaan.

Kelnginan pelanagan tersebut antara lain sebagal berikut.
~ Pelanagan inain dilayani dengan ramah dan sopan.

% Pelanggan ingin diberi bantuan oleh petugas pada saat memerlukan.
% Pelangaan ingin mendapat informasi yang jelas, serta merasa nyaman dan aman.
» Pelangaan ingin dikenal dan diingat oleh petugas pelayanan.
Pelanagan ingin didengar dan dimengerti.
% Pelanggan ingin dilayani dengan cepat dan penuh perhatian,

Menyadari banyaknya keinginan pelanggan tersebut, perusahaan berusaha meningkatkan
kermnampuannya dalam memberikan pelayanan. Tanpa melakukan peningkatan tersebut, akan
timbul ketidakpuasan pelangaan dan kolega. Mereka tidak akan kembali untuk mendapatkan
layanan lagi. Bahkan mereka akan menceritakan pengalaman pahitnya pada setiap orang.

Sejumlah alasan dapat mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan/tamu. Apabila pelanggan
merasa diabaikan atau mendapatkan pelayanan yang lamban, mereka akan merasa tidak puas
pada perusahaan, Kurangnya pengetahuan petugas pelayanan mengenai produk yang ditawarkan
juaa dapat menimbulkan ketidakpuasan. Suasana tempat berlangsungnya pertemuan dengan
kolega dan pelanggan juga dapatmenimbulkan ketidakpuasan. Suasana blsing dan kesimpangsiuran
ini memicu ketidakpuasan pelanagan. Semua hal tersebut terjadi jika perusahaan gagal merasakan
harapan dan kebutuhan pelanggan.

Lantas, bagaimana cara rnengatasi Ketidakpuasan pelanggan tadi? Untuk mengaltasi
ketidakpuasan pelanggan, petudas pelayanan dapat melakukan sejumlah tindakan berikut.

~ Dengarkan dan pahami permintaan pelangagan.

~ Yakinkan permintaan dan kebutuhan pelanggan telah dipenuhi. Mereka harus diyakinkan
bahwa rasalahnya akan diselesaikan dengan cepat.

» Berikan bantuan secara ramah dan bersahabat, Misalnya, sebuah biro perjalanan wisata

memberl kermudahan pada wisatawan dalam menghubungl petugas guna menyelesaikan
rnasalah dengan cepat.

« Tingkatkan hkualitas produk dan pelayanan perusahaan sehinaga pelanggan melakukan
kunjungan ulang.

+  Tunjukikan sikap yang profesional saat melayanl pelanggan. Atasl masalah mereka dengan
cepat dan jandan biarkan pelanggan menunaau,
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403 ke perussiann avan membaws pengaruh positif terhadap
- 2 perusahzan nengaa terrenal dan diketahul masyarakat

e :ETHW et mudak Merrn@rmgsicen FESEN MBUGLN mernasarkan produlknya.
FongG=: ins 3fan terwiiug anss, S B33 1y miendarathan =Eributan gan pelayanan yang baik dan
MEMUESHan dar PETUSENEEn Akan 2B, fha para tarrwy ¥ang berkunjung ke perusahasn tidsk
ey o pertiatin dan heg = RIBNNYE Udak terpenuhl, dis F#an memberinan informasi yang
negatif =nang perussnaa. Fenada WEOG B, Abdatny /2, rama bai perusshasn dapst jatuh.
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Apakah wujud berbagal keluhan tamu yang sering disampaikan ke perusahaan? Terdapg,

banyak kasus yang menjadi wujud ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberiksp,
Berlkut Ini sebagian kasus yana dimaksudkan.

w

Tamu merasa diabaikan oleh petugas pelayanan. Seliap tamu yang datang berharap
mendapatkan pelayanan yang memuaskan dari petugas. Akan tetapl, tamu sering menjjy
petugas tidak bersungguh-sungguh memenuhi harapannya. Kekecewaannya diungkapya,
melalui keluhan.

Pelayanan yang diberikan dinilal lamban oleh tamu. Petugas pelayanan yang ingin ditemy;;
pelanggan lalah petugas yang cepat tangdap, ceRatan, dan mau melayani urusannya dengap
segera, Tentu saja tamu akan merasa kecewa jika mendapat perlakuan yang tidak sesy;
harapannya.
Sikap petugas pelayanan yang tidak memerhatiken kepentingan tamu. Banyak urusan Yang
ingin diselesalkan tamu dalam satu hari. Betapa kecewanya tamu jika dia harus menghabiskap,
banyak waktu dan energj untuk mendapathkan pelayanan darl perusat:nalan.

Kurangnya pengetahuan petugas pelayanan tentang produk. Tamu memilm sejurniah pertanyaan
tentang produk yana ditawarkan, Pertanyaan tersebut blasanya :filHEﬂ_’IUHEHaﬂ kepada petuggs
yana melayaninya. Jika pertanyaan yand dikernukakan tidak bisa dijawab dengan baik olep

petugas, tamu merasa tidak puas.

Petugas pelayanan kurang mengharga
dihindari oleh petugas pelayanan. Mere

i tamu yang datang. Sikap meremehkan tamu harys
ka perlu disambut kehadirannya dengan hormat, al
dilayani sesuai keperluannya. Inilah kunci untuk meredam keluhan pelan-g,gan.

Perusahaan tidak memenuhi kebutuhan dan harapan pelangdan. Promosi yand gencar tidak
akan membangun citra positif perusahaan jika realisasinya tidak sesuai harapan pelanggan,
Suasana yang tidak nyaman, misalnya gaduh atau sesak. Bagaimana perasaan pelanagan
jika dia mendapat pelayanan dalam suasana vana tidak nyaman? Hlﬁﬂlﬁﬁ. t;lmu hotel yang
ingin beristirahat setelah lelah mengadakan pertemuan bisnis. Tentu saja dia ingln tempat
yang nyaman dan tidak gaduh agar dapat beristirahat dengan tenang. fikan tetapi, jika kondisi
yang diterimanya tidak demikian, wajar jika tamu tersebut merasa kecewa dan mendungkap.

kannya kepada petugas pelayanan.
Mamun demikian, tidak semua tamu bersedia mengungkaphkan keluhannya. Mereka merasa

enagan untuk mengajukan keluhan disebabkan oleh sejumlah hal berikut.
% Tamu beranggapan bahwa kekurangan pelayanan masih dapat ditenaaand. Pelayanan yang

kurang baik dari perusahaan tidak dipersoalkan tamu karena mereka dapat memakluminya,
Sikap maklurm tamu biasanya disebabkan oleh adanya faktor di luar kendali penyedia produk,
Misalnya, sebuah dealer sepeda motor kebanjiran pesanan. Stok produk yang dimiliki teiah
habis, Akibatnya, pembeli harus menunggu beberapa hari sebelum mendapatkan sepeda
motor yang diinginkannya, Sebenarnya dealer memilikl prinsip untuk memberi pelayanan
yang terbaik. Selama ini setiap pembeli langsund mendapatkan sepeda motor pilihannya.
Namun, karena besarnya minat pembeli pada sepeda motor merek X, sementara stok sudah
habis, terpaksa dealer tidak bisa memenuhi prinsip tadi.

Pelanagan tidak peduli dengan kekurangan pelayanan. Coba perhatikan antrian yana
terjadi saat sebuah toko menggelar diskon besar-besaran. Pengelola toko menggunaian
sistem buka-tutup untuk mengantisipasl membludaknya pembeli. Pengelola toke menutup
semua pintu toko agar sepuluh orang dari barisan terdepan antrian dapat memilih dan rembell
barana yang diperlukan. Setelah 10 menit, pembeli yang ada di dalam dipersilakan keluar.
Selanjutnya masuk sepuluh orang pengantri berikutnya. Selama menundgu giliran, calen
pembeliyang lain rela berpanas-panasan. Mereka tidak peduli dengan kurangnya fasilitas yang
disediakan pihak penjual. Pusat perhatian mereka lebih tertuju pada barang yangd ingin dibell.

4?) Member Bontugn kepoda Pelanggan
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Petuaas pelavana _ Setl il
das pelayanan perly m tadl dengan hall Upaya menangcapl Keluhag

::?f;:;:;ii::nmﬁi bebTrapn alasan Pertama, berhaltan dengan freslal Anda seligl
cllal berhach men]alanha r??an keluhan akan menlnghal_ﬂan Kepuasan leda. Pelugan pelavanar
N T, Bt Haasnya fika dapat memberiian lanaaapan vang tepat atas il lar
yang Ul Bekerja tuntas sepertl Itu Juga memberkan rasa nyaman hagl Anda. Dengan
demikian, Anda sudah mengulgr Prestas! kera yang alan dicatat oleh rekan le Ja clan plmpinan
Hedua, dilihat dari kepentingan Perusahaan, Tindakan yang tepat dalam menyelesallan masalal
akan membuat pelanaggan datang kemball, Mereka Juga akan menceritakan pengalaman
W kepada orang fain, |n| Merupakan promosi gralis yvang Mmenguntunghan

perusahaan. Akan tetapi, apablla tamu kecewa dengan pelayanan PeErusahaan, dia akan ber e

kepada lebih banyak orang tentang pengalaman buruknya, Akibatnya, nama bl perusahaar
dapat jatuh.

Suatu penelitian menghasiikan data sebagal berlkt,

Ho. Keluhan Pelanggan Prosentase
1. Pelanggan tak kemball karena meningaal dunia, I %
2. Pelanggan tak kemball karena pindah alamat. §4,
5, Pelanggan berpindah darl satu perusahaan ke pEsahaan lain o 4
i, Pelanggan berpindah perusahaan karena orang yang memberlkan
pelayanan kutang memerhatikan tamu dan kebutuhannya, 6%,
3 Pelanggan pindah ke perusahaan lain karena mendapal masuben
darl teman. T %
Pelanggan yakin mereba bisa membell leblh murah dl tempat lain a4,
¥ Pelanggan membell sesual perubahan suasana hatinga LM

Terlihat jelas bahwa ketidakpedullan perusahaan pada mutu pelayanan dapal meiigian
perusahaan sendiri.
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Dalam organisasi kerja, sikap yang ditu
keberhasilan organisasl kerja, Sikap petu
hasil ketja yang diperoleh,

Pada dasarnya sikap petugas pelayanan terhadap pelanggan sebagai berikut.
5 Slkap Menerima atau Sikap Positif

Dengan sikap menerima, petugas pelayanan akan memberikan pelayanan kepada
pelanggan secara iihlas dan sesual dengan ketentuan. Hasil pekerjaannya akan dapat
memenuhl standar. Sikap penerimaan tersebut akan mendorong petugas pelayanan untuk:
= menyenangl pekerjaannya;
> bersemangat dalam melaksanakan tugas;
> berpikir kreatif dan Inovatif; dan

= memilikl rasa tanggung Jawab,

~ Sikap Curiga

Sllkap curiga menunjuklkan bahwa petugas pelayanan belum sepenuhnya menerima

pelanagan yang sedang dilayani, Sikap curiga mendorongnya peka terhadap segala sesuatu
yang berhubungan dengan pelanggan tersebut.
+ SikapRagu-Ragu
Retika petugas pelayanan menghadapi ketidakpastian, dia memerlukan waktu untuk
" mempertimbangkan pilihan sikapnya. Petugas pelayanan dihadapkan pada pilihan untuk
menerima atau menolak pelanggan. Perubahan sikap ragu-ragu ke arah menerima maupun
menolak tergantung pada beberapa faktor, antara lain sikap pelanggan, lingkungan kerja, dan
waktu
~+ SikapPura-Pura

Sikap pura-pura bukanlah sikap yang sebenarnya. Ini sikap yang dibuat-buat oleh petugas
pelayanan untuk mencapal tujuan tertentu yang disembunyikannya.
~+ Sikap Menolak
Sikap menolak melayani pelanggan akan menimbulkan persoalan besar bagi perusahaan
dan bagi petugas pelayanan yang bersangkutan. Sikap menolak akan memunculkan
pertentangan-pertentangan yang akan merugikan perusahaan secara keseluruhan,

~ Sikap Ketergantungan
Ketergantungan yang dimaksudkan adalah ketergantungan kepada orang lain. Orang
yang tergantung itu tidak mandiri dalam beberapa hal. Petugas pelayanan yang bergantung
kepada orang lain akan sulit memberikan pelayanan prima bagi tamu. Mereka selama ini
hanya melaksanakan keputusan orang lain, Akibatnya, banyak kecanaaungan akan ditemui
pada saal ia menghadapi keadaan yang berbeda dengan yang biasa ditemui.

njukkan petugas pelayanan menjadi salah satu faktor
das pelayanan terhadap pelanggan akan menentukan

+  Sikap Tidak Peduli (Apatis)
Sikap ini paling sulit diubah dan dianggap sebadai penyakit mental yang sulit disembuhkan,
Petugas pelayanan yang bersikap apatis akan menggandgu mekanisme kerja. Efek buruk
vana timbul lalah kesan neaatif terhadap perusahaan yang bersanghkutan.
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Pa:a;:ﬁri::f: :f:smm lan, petugas pelayanan perlu memberikan penjelasan tertulis kepada
ta;::‘ pa';‘m dapat d“e?ii:l:"‘m::qi;e:lhim tWlisan yang tepat. Tujuannya agar pesan yang ingin
d . ¢ enar oleh . £
memerhatikan beberapa hal berikyt. eh tamu. Untuk itu, petugas pelayanan  perlu

Jika mengaunakan tulisan tangan, tulisan b

7 arus rapl agar mudah dibac

- Susunlah kalimat secara sederhana W AL

- Gunakan kata-Kata yang mudah dipahami.

> Jikatamumenghendaki keterangan tentang sesuatu, uraikan hal tadi secara jelas dan runtut.

> Pertimbangkan juga pemahaman penerima pesan terhadap masalah yang dibahas.

- Gunakan struktur kalimat yang benar.

> ﬁr'-;?::ﬁ" ejaan dan tanda-tanda bacaan secara benar untuk memudahikan pembaca memahami
u .

Etiket

Setiap profesi memiliki kode etik yang harus dipatuhi oleh pelaku. Sebagal petugas pelayanan,
Anda juga harus mematuhi kode etk yang sudah ditetapkan. Hode etik ini merupakan sejumiah
aturan tentang tindakan yang harus dilakukan dan yang dilarang sesuai pekerjaan yang digeluti.
Patokan dalam merumuskan kode etik adalah etiket, yaitu pedoman untuk menentukan hal yang
dianggap benar atau salah serta untuk menentukan hal yang dianggap baik atau buruk. Lantas,
apakah kode etik yang harus diperhatikan oleh petugas pelayanan?

Secara umum petugas pelayanan harus bersikap sabar, Jjujur, sopan, penuh inisiatif, ramah,
dan tulus. Mereka juga harus mematuhi hukum dan norma yang bertaku di masyarakat.
Menghormati pendapat orang lain, memiliki pendirian yang kuat, serta berpikir objektif dan rasional
merupakan tuntutan lain yang harus mereka penuhi. Sebaliknya, petugas pelayanan dilarang
melakukan tindakan yang tidak etis, misalnya memuji diri sendiri dan mengabaikan keperiuan
tamu

Apakah rahasia untuk dapat memegang teguh etiket pelayanan sebagai petugas pelayanan?
Inifah pertanyaan mendasar yang harus diketahui jawabannya oleh petugas pelayanan Untuk
dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan etiket, petugas pelayanan periu memahami
hakikat kebutuhan manusia. Pada dasarnya, setiap orang ingin diakui keberadaannya FPengakuan
tersebut mendorong lahimya penghormatan yang layak bagi tamu. Wujud penghormatan tadi
antara lain menyambut kedatangannya dengan ramah, memberikan pelayanan yang pnma, dan
memenuhi harapannya dengan segera. Penghormatan itu semestinya tidak dilakukan dengan pilih
kasih. Siapa pun tamu yang datang dan bagaimana pun kondisi mereka, tidak boleh membuat
petugas pelayanan bersikap diskriminatif.

Dalam bidang pelayanan, sejumlah tindakan tersebut distandansasi menjadi kode etik
petugas pelayanan Hesediaan mematuhi kode etik tersebut membuat penampilan petugas
pelayanan semakin utuh. Selain tampilan fisik yang tercermin dari tata busana dan aksesorinya,
petugas pelayanan juga tampil menarik karena selalu menghormati tamu secara tulus.

Tata Busana

Penampilan dianggap penting karena penampilan dapat memengaruhi kesan pertama tamu
Tidak aneh jika petugas pelayanan harus memerhatikan busana yang dikenakanmya. Anda periu
ingat bahwa busana yang Anda kenakan dapat berpengaruh kepada pelanggan dan holega
Misalnya, Anda mengenakan pakaian santai saat bekera di kantor. Tamu yang menemui Anda
akan merasakan kejanggalan Hal itu lalu tercermin pada sikap mereka. Munghkin s3ja mereha
menunjukkan sikap mencemooh atau tidak sopan selama berkunjung ke perusahaan. Tentu saja
sikap yang berbeda akan Anda jumpai jika Anda berbusana formal saat menemui tamu
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etugas pelayanan periu memerhatihan Sesehalan Jan KESOBMEET NUATE S5 dave-y

Apalagijika Anda bekerja melayani pelanggan & lua g Beagn SeMuUnaNne” sacesng,-

kerja dapat terjadi. Agar terhindar dari kecelakaan dan pEMaNT ST DENSTE. PELUSES Dt
periu memahami prosedur kerja yang aman

Untuk menjaga keselamatan diri, Anda harus MaNJQunasan DARAAT 278 BN ses g

dengan aktivitas Anda. Pemilihan pakaian kena vang 1eDal 3837 MENJJIINT SS™ungNres
terjadinya kecelakaan herja. Bagaimana kriteria pakaan ka3 vang Pl Ul DI Sevin iy
beberapa tip memilih jenis pakaian kerja vang aman

(%)

Pilih bahan pakaian dengan teliti. Carilah bahan yang nyaman Jipaks S8° NINGE" 2ata wang
mudah terbakar atau panas saat dipakal

Pilih model pakaian sesuai dengan keadaan asmani wama Nl Saperlan mIm 53 ens
pekerjaan. Selain itu, pakaian hendaknya serasi bersin seria DES J DAIST I ey
sempit dan tidak terlalu longgar) agar tidsk mengaanggu ge7akan ANGE S8BT dasaa

Hindari celana panjang yang terfalu panjang dan teriaiu 12037 J DAJEN DJua™ \zrew aa-
menggdanggu Anda ketika berjalan. Sahkan jenis ceiana sepert v MEMNEL AnE g
terkait atau jatuh.

Dasi dapat digunakan untuk pekerjasn yang dilakukan & Kantdr 3130 D838" PaT s 3" 2aEg
atau jasa. Jangan kenakan dasi di pabrik b3gian produss: sErens WNBAN &5 JaNel latant
pada mesin yang berputar.

Penggunaan model sepatu disesuaikan dengan jenis pekanaan. TiliNaN Sadale vang e
dipakal. Gunakan sepatu untuk mengamankan haki dari dends vang &t a0 danaz e
kecil. Sepatu juga akan mencagah Anda tergelindil P3A3 wiSktu basana

Perhiasan atau aksesori seperti cincin, kalung, gelang &an @m 13ngan SadERME tae
dipakai pada waktu ketja di dalam bengke! atau ruang produls AEsSETWE EE dane
tersebut mudah terkait pada peralatan yang bergarak atau pads 3ial 2iaAlis. Assssors apet
membuat Anda tidak bebas bergerak serta mengakibathan 1353 Sa8 1 DRE2 wdsiu IGE~ 20N
jari mengoperasikan suatu peralatan.

Sarung tangan digunakan untuk melakukan pekenaan yang DeMUDUNGSN JaNGE" dena
panas, benda tajam, atau benda licin. Sarung tangan juga digunakan =2dagaa se e SoEty
saat melakukan pekerjaan yang berkaitan dengan listrik

Kacamata digunakan untuk melindungi mata darl bahaya sinar yang taem sepitas dand
kerja, dan debu, GQunakan kacamata sesual dengan jenis pekariaan

Mengangkat dan memindahkan barang dengan Cara dan pasisi tubuh yang hiaas dear aanes

mengakibatkan terkilir. Jika Anda mengangkat barang yang cukud D&EL LSRN DOSS
punggung lurus dan pergunakan otot paha sebagai tumpuan. Bamyah kecoizsaan o @
disebabkan oleh kesalahan pada waktu mengangkat barang.
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Bagaimana cara menganghat barang secara b enar? C

Aramengangkat barang yang benar agar
rerhindar darl kecelakaan sebagai berikut.

hetika mengangkat barang, usahakan

Posisi pungaung rata dan tidak melengluna,
Jika menganghat barang, posisi

Pungaung miring dan kepala tetap tegak.
Sat menganghat barang dari lantal, mulailah dari bawah dengan posisi Jongkok,

Selama menganahat, benda berada di posisi yang dekat dengan badan,
Berdiniah dalam posisi yang kokoh dan aman.

Paganglah barang dengan erat

Uszhakan badan dalam keadaan bebas bergerak,

Dengan memerhatikan sejumiah kaidah tadl, niscaya Anda dapat bekerja dengan aman,

O Sember pew tEL o0 N
femiz Deietz petugos Rarus memerhatilon keamonan dan keselomaton dirfnya
L. —. - r” ~ —

SN | e
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Pelayana <ziiia bag: i

'”'r 2na adanya "_h-__“hw"l an ! 1|-I”J| J'Lhﬁﬂ strasi
| pel HI]IT ahbukuan ke reke ning rTT':'L Anda be mﬁ
£ 3 I }_]H]-'ll '“ITF':T ﬁflk D 'Jf'"_‘lr'lﬁll g. Untuk 1{‘ Fthﬁ‘f'} P?‘T“ﬂj['
fﬂ:T? ﬁ*’ 10 u"u te 2l ]' yn Bapak? Jika transaksi sudah berhasil, .f"i_l-}f"l an segera

emberi tahu Bapak."

Begitulah pengalaman seorang nasabah saat mengurus transaksi
pemindahbukuan tabungan di sebuah bank. Memang transaksi yang dilakukan tidak
membuahkan hasil saat itu. Padahal prosesnya memakan waktu cukup lama. Namun,
tidak ada kekecewaan di benak nasabah karena dia merasa diperiakukan dengan
hormat. Atas kegagalan transaksi itu, pihak bank mengakui kekurangannya dan bersikap
kooperatif. Ketika meninggalkan bank, nasabah dilepas dengan salam simpatik dari
petugas yang membukakan pintu. Perlakuan tersebut juga telah diterimanya saat dia
memasuki ruangan bank. Inilah salah satu wujud pelayanan prima, sirategi perusahaan
untuk memenuhi harapan pelanggan dan kolega.
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