






Ketidak puasan

Respon & Solusi



96 % Pelanggan yang kecewa  memilih diam

91 % memilih pindah ke lain hati dan tak Kembali

Kabar pelayanan yang buruk >2x lipat yang mendengar daripada pujian

Dibutuhkan 12 pengalaman positif menutup 1 pengalaman negative 

yang tidak terselesaikan

80% komplain disebabkan kurangnya komunikasi/ komunikasi yang 

buruk





Tidak sesuai harapan customer

Adanya kesalahan informasi

Petugas tidak ramah

Terlalu mahal

Keterlambatan









1

Menghadapi komplain dengan TENANG dan TETAP SOPAN

Respon cepat !



2 Mendengar
Aktif



3

Tunjukkan
Empati

Tidak ada orang yang mau

dapat masalah dan disalahkan



4
Meminta MAAF
Bersikap SOLUTIF



5
Komplain =

PERBAIKAN



6
Umpan Balik
Ulasan Positif



STRATEGI HANDLING COMPLAIN

• Ucapkan salam keramahan untuk mendapat kesan
pertama

• Persilakan duduk

• Perkenalkan diri & tawarkan bantuan

• Gali informasi keluhan & dengarkan dengan
seksama

• Jangan potong pembicaraan

• Berikan respon hangat & positif (anggukan/ “baik”)

• Sampaikan permohonan maaf

• Berikan alternatif solusi yang diharapkan

• Ucapkan terimakasih atas masukan&saran



ALUR
KOMPLAIN ?



Service Exellent
Bukan hanya sekedar kata-kata

Tetapi memberi pelayanan dari HATI




