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KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah segala puji dan syukur kami 

ucapkan atas lahirnya buku ini. Buku yang berjudul 

´6(59,&(� (;&(//(17� 8178.� %,61,6� $1'$µ 

akan membantu anda untuk menemukan bagaimana 

mengenali pelanggan dengan baik, cara menghadapi 

komplen mereka secara sangat detail mulai dari A 

hingga Z. 

 Kami sangat berterima kasih atas bantuan dan 

dukungan dari berbagai pihak yang tidak mungkin 

kami sampaikan satu per satu dalam kalimat pengantar 

ini. Akhir kata semoga buku kecil dan ringkas serta 

praktis ini bisa bermanfaat. Salam hangat! 
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Kami meyakini bahwa dengan membaca judulnya 

saja kita sudah bisa membayangkan dan merasakan 

satu pengalaman dimana saat itu kita diberikan sebuah 

pelayanan dari salah satu layanan barang atau jasa. 

Otak kita akan merasa sangat bahagia ketika 

mendapatkan pelayanan yang baik, sedangkan pada 

saat mendapatkan pelayanan yang buruk bahkan super 

terburuk maka emosi kita tiba-tiba akan tidak mudah 

dikendalikan. Ada satu rasa dimana hati kita sesak 

sehingga sulit bernafas dengan santai, dan bibir 

mengering serta jantung berdebar kencang karena 

mengalami secara imajinasi kejadian yang tdiak 

menyenangkan tersebut. 

Karena setiap kita pasti pernah punya 

pengalaman keduanya, dimana saat kita sangat senang 

dan bahagia sekali diperlakukan dengan baik dan 

ramah oleh sebuah layanan bisnis. Bahkan ketika 

layanannya terlalu sangat baik diluar ekspektasi anda, 

maka tidak segan pula kita memberikan referensi 

kepada orang lain mengenai pelayanan tersebut. 

Sebaliknya ketika sebuah bisnis memberikan pelayanan 

PERASAAN ANDA 

KETIKA DILAYANI  

DENGAN BURUK VS 

BAIK 
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´0HQFLSWDNDQ�VXDUD�konsumen: kepuasan pelanggan tidak 

FXNXS�KDQ\D�GHQJDQ�EDUDQJ�VDMDµ 

Ken Blanchard (1993) 

 

Hal pertama yang harus kita pahami adalah 

memahami siapa saja orang secara individu atau 

kelompok atau organisasi perusahaan yang benar-

benar menjadi pelanggan anda. Pelanggan adalah 

mereka yang terus menerus menggunakan jasa anda 

setiap saatnya, melakuan pembelian kembali karena 

PAHAMI SIAPA YANG 

MENJADI PELANGGAN 

ANDA 
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Dalam dunia bisnis, terutama untuk bisnis jasa, 

terdapat banyak strategi untuk membuat sebuah bisnis 

sukses. Selain strategi pemasaran yang handal, sebuah 

bisnis juga membutuhkan pelayanan prima sehingga 

dapat membuat konsumen nyaman dan senang. Tapi, 

apakah yang dimaksud dengan pelayanan yang prima 

dan bagaimana mendapatkannya dalam sebuah bisnis? 

Pelayanan prima atau juga dikenal dengan 

excellent service adalah upaya sebuah instansi, 

organisasi atau usaha untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada para pelanggan. Tujuan dari pelayanan 

ini hanyalah satu, yaitu membuat pelanggan menjadi 

puas sehingga dapat meningkatkan aspek lainnya 

seperti penjualan, profit dll. 

 

A. Pengertian Pelayanan Prima 

Untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

tidaklah mudah, terutama dengan variasi konsumen 

yang ada saat ini. Akan tetapi, setiap bisnis dapat 

menghadirkan pelayanan prima ke dalam bisnis 

selama mengetahui konsep dan apa yang harus 

KONSEP DAN PRINSIP 

PELAYANAN  

YANG PRIMA 
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Pelanggan adalah siapa saja yang berkepentingan 

dengan produk layanan yang diberikan. Pelanggan 

juga merupakan orang/organisasi yang terkena 

dampak dari produk atau layanan yang diberikan. 

Pelanggan tidak hanya sebatas individu perorangan, 

tetapi juga organisasi bahkan masyarakat secara luas. 

Yang dimaksud pelanggan dalam pelayanan publik 

adalah siapapun yang berinteraksi dengan kita, baik 

secara langsung ataupun tidak langsung meliputi 

individu (perorangan), kolektif (organisasi), maupun 

masyarakat dalam rangka pemenuhan barang/jasa. 

Menurut Yoeti (2002) pelanggan adalah yang 

membeli produk dan jasa-jasa pada suatu perusahaan. 

Terdapat dua jenis pelanggan menurut Mhd Rusydi 

(2017), yaitu: 

- Pelanggan internal adalah pelanggan yang berasal 

dari dalam organisasi (institusi) itu sendiri. Apabila 

institusi kita merupakan bagian dari institusi 

pemerintah daerah, maka mereka termasuk ke 

dalam pelanggan internal. Sedangkan institusi lain 

juga yang masih di bawah pemerintah daerah 

SIAPA SAJA 

PELANGGAN KITA 
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Sebuah perusahaan pasti selalu mendapatkan 

komplen atas produk barang atau jasa mereka, Cuma 

masalahnya ada komplen yang langsung disampaikan 

kepada anda, dan ada yang justru lebih berbahaya lagi 

yaitu komplen yang disampaikan kepada pelanggan 

lain sehingga mereka yang belum pernah mencoba 

produk anda menjadi berhenti tiba-tiba sebelum 

mengonfirmasi kebenaran komplen tersebut. 

Perilaku komplain merupakan suatu proses 

evaluasi pelanggan terhadap pengalaman konsumsi 

mereka yang mungkin menyebabkan ketidakpuasan. 

Keluhan pelanggan selain sebagai bahan perbaikan 

atau evaluasi terhadap pelayanan yang diberikan juga 

merupakan suatu hal yang tidak dapat diabaikan. 

Karena dengan mengabaikan hal tersebut konsumen 

akan merasa tidak diperhatikan dan pada akhirnya 

meninggalkan perusahaan. Maka perusahaan/institusi 

harus benar-benar mencarikan jalan keluar/solusi 

sebagai langkah penyelesaian keluhan pelanggan. 

  

CARA MENGENDALIKAN 

KOMPLEN PELANGGAN 
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Sebelum kita berbicara strategi kita harus 

memahami terlebih dahulu prinsip- prinsi dalam 

menangani komplen. Beriku 4 prinsip menangani 

komplen beradasarkan Buku Heary complaint 

Handling karya sahabat kami Agni. S. mayangsari 

 

4 PRINSIP MENANGANI KOMPLAIN 

Prinsip 1: Complainers Suffer From Our Mistake: Take, 

Personal Responsibility 

Customer yang komplain mendertita karena kita: 

AMBIL TANGGUNG JAWAB PRIBADI. 'Terlepas dari 

siapa yang lebih bertanggung jawab atas kesalahan 

yang menimpa customer sehingga la komplain, kita 

adalah perwakilan dari perusahaan kita yang bisa 

membantunya menyelesaikan masalah. Maka ketika 

customer menderita karena kesalahan dari pihak kita, 

sudah seharusnya kita mengambil tanggung jawab 

pribadi sesuai dengan peran dan kewenangan kita. 

 

  

STRATEGI MENGENDALIKAN 

KOMPLEN PELANGGAN 
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