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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
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" Komplain jika ditangani dengan
balk, justru akan mendatangkan
keuntungan.’



Tidak sesual harapan customer

Adanya kesalahan informasi

Petugas tidak ramah

Keterlambatan
Terlalu mahal
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5 HARAPAN Komplainer

1. SOLUSI & INFORMASI
2. INGIN DIPERHATIKAN SERIUS

3. PELAYANAN YANG LEBIHBAIK

5. KOMPENSASI



Customer

Is KING




D
=

....“A...x..ut.._....mu.......,3...14.0.4.0.

ot
P

: , think POS



Fast
Response

Respon cepat !
Menghadapi komplain dengan TENANG dan TETAP SOPAN






idak ada orang yang mau
dapat masalah dan disalahkan
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Umpan Balik
Ulasan Positif




STRATEGI HANDLING COMPLAIN

» Ucapkan salam keramahan untuk mendapat kesan
pertama

e 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?
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Service Exellent ‘
Eu(an hanya sekedar kata-Rata

Tetapi memberi pelayanan dari H







