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Assalamu’alaikum wr.wb. 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan karunia terbaikNya kepada 

kita semua, sholawat serta salam senantiasa kita curahkan kepada junjungan nabi kita 

Muhammad SAW. Rasa syukur yang sedalam-dalamnya sehingga kami dapat 

menyelenggarakan dan menyelesaikan Laporan Pengabdian Kepada Masyarakat ini dengan baik 

dan lancar.   

Dalam Pengabdian Kepada Masyarakat kali ini, kami menjadi Instruktur dan pemateri 

dalam kegiatan pelatihan bagi Program Flight Attendent dan Ground Staff calon tenaga kerja di 

bidang transportasi darat dan udara di Lembaga pendidikan vokasi TOD Yogyakarta. Peserta 

Pelatihan ini terdari dari siswa calon tenaga kerja bidang transportasi darat dan udara. Peserta 

pelatihan adalah lulusan SMA dan atau SMK yang berkesempatan dan dididik untuk 

mendapatkan pekerjaan di perusahaan-prusahaan transportasi baik darat, maupun udara. Selain 

pembekalan secara teoritis, peserta pelatihan juga diberikan praktek dan role playing dalam 

melakukan service excellent di perusahaan jasa terkait.   

Pada kesempatan ini kami mengucapkan terimakasih kepada:   

1. Ketua  STIE Widya Wiwaha yang menjadi penanggung jawab kami  

2. Kepala Lembaga Penelitian dan Pengabdian Masyarakat STIE Widya Wiwaha  

3. Direktur TOD Ibu Ana Handayani SE beserta staff  

4. Semua pihak yang telah memberikan bantuan hingga terselesainya proposal PKM ini. 

Besar harapan kami bahwa PKM ini akan dapat  memberikan manfaat yang dirasakan 

masyarakat dan juga bermanfaat bagi kemajuan STIE Widya Wiwaha Yogyakarta tercinta. 

Wassalamu’alaikum wr.wb. 

 

Yogyakarta, 15 Oktober 2023 

Insiatiningsih
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STIE WIDYA WIWAHA
LEMBAGA PENELITIAN & PENGABDIAN

PADA MASYARAKAT

Jl. Lowanu Soroustan UH VI/20, Yogyakarta 55162 - Telp. 62.274.377091 - Faks. 62.274.370394 - Indonesia
Website : www.stieww.ac.id E-mail : lp2m@stieww.ac.id

SURAT TUGAS
No. 24/LP2M/ST/VII/2023

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Beta Asteria, SE, MM, M.Ec.Dev
NIP/NIDN : 0503128301
Jabatan : Kepala LP2M STIE Widya Wiwaha

Dengan ini memberikan tugas kepada:

Nama : Insiatiningsih, SE, M.Si

Jabatan : Dosen STIE Widya Wiwaha

sebagai narasumber Service Excelent pada:

Tanggal : 24 Juli, 4 Agustus, 6 & 13 September dan 22 September 2023

Jam : 09.30 s.d selesai

Demikian Surat tugas ini dibuat untuk dilaksanakan sebagaimana semestinya.

Yogyakarta,17Juli 2023
Ketua LPPM STIE Widya Wiwaha

Beta Asteria, SE, MM, M.Ec.Dev



CUSTOMER SERVICE 

for Crew Transportation 
INSIATININGSIH, SE., M.Si

S2 Universitas Gadjah Mada

Jurusan Manajemen

(Dosen, Trainer, Konsultan Bisnis Opportunity & Franchise)

Email : ayzain@yahoo.com
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Survai ketakutan
Dikhianati

Anjing
Ketinggian

Gelap
Kerusuhan

Hantu
Belahan Jiwa
Kesendirian

Mati
Sakit

Hari tua
Berbicara didepan umum

Ular
Serangga

Air yang dalam
Problem finansial

Eskalator
Elevator/lift

Jobless
Jonnes





prosentase

membaca

16%

mendengarkan

45%

Menulis

9%

berbicara

30%

membaca mendengarkan Menulis berbicara

Pendahuluan
Aneka bentuk komunikasi verbal dalam bisnis



♣ Komunikasi merupakan
suatu hal yang sangat
penting bagi kehidupan
manusia.

Untuk mengembangkan 

bakat dan kepribadiannya 

manusia harus berhubungan 

dengan orang lain.  Untuk 

berhubungan ia harus dapat 

berkomunikasi.



komunikasi yang digunakan dalam dunia

bisnis yang mencakup berbagai macam

bentuk komunikasi, baik verbal maupun

nonverbal untuk mencapai tujuan

tertentu.



I

Pengirim mempunyai

gagasan

Pengirim mengirim 

pesan

Pengirim mengubah ide 

Menjadi pesan

Penerima mengirim ide

pesan

Penerima menaksirkan

pesan

Penerima menerima

pesan

Gambar 1.4. Proses Komunikasi
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KOMUNIKATOR

Gangguan

PESAN SALURAN KOMUNIKAN

Ya, saya mengertiO… dia mengerti
Umpan balik

Encoding

Decoding



Komponen Komunikasi

 Komponen atau unsur adalah bagian 

dari keseluruhan dalam sesuatu hal.  

1. Pengirim pesan

2. Proses Encoding

3. Pesan

4. Saluran komunikasi

5. Proses Decoding

6. Penerima Pesan

7. Umpan Balik

Komponen-

Komponen

Komunikasi

meliputi



 Orang dapat mengambil suatu kesimpulan tentang berbagai macam

perasaan orang, baik rasa senang, benci, cinta, rindu maupun

berbagai macam perasaan lainnya.



• Penting terutama dalam menyampaikan

perasaan dan emosi, mendeteksi

kecurangan atau kejujuran, serta sifatnya

yang efisien.

• Dengan memperhatikan isyarat nonverbal,

seseorang dapat mendeteksi kecurangan

atau menegaskan kejujuran si pengirim

pesan.



Memahami Komunikasi Bisnis

 Tujuan Komunikasi Nonverbal

1. Memberikan Informasi

2. Mengatur alur suatu percakapan

3. Mengekpresikan emosi

4. Memberi sifat, melengkapi, menentang, 

atau mengembangkan pesan-pesan verbal.

5. Mengendalikan atau mempengaruhi orang lain

6. Mempermudah tugas-tugas khusus, 

misalnya memberi contoh cara penggunaan 

peralatan keselamatan  penerbangan.

Menurut

Thil dan Bovee

dalam Exellence in 

Business 

Communications



 PRAKTIK dulu Guys!!!





Point

Memahami pentingnya customer dan 

customer service

Mengidentifikasi internal dan eksternal 

customer

Memahami dan menciptakan kepuasan 

customer

Mempelajari skill menghandle komplain



You as a customer

Ceritakanlah 

pelayanan terbaik 

yang pernah anda 

alami..



You as a customer

Ceritakanlah pelayanan terburuk yang     

pernah anda alami..



Siapakah customer itu?

 Hal yang paling penting dalam bisnis apapun

 Mereka tidak tergantung kepada kita tapi kita 

butuh mereka

 Customer bukan hanya penghasil uang untuk 

kita, tapi mereka juga memiliki perasaan yang 

perlu diperlakukan dengan baik dan penuh 

respect.

 Mereka datang dengan kebutuhan dan 

keinginan mereka, dan tugas kita adalah 

melayaninya.



Beberapa fakta tentang 

customer

 Customer adalah asset terbesar dalam bisnis

 Customer yang membayar gaji dan bonus kita

 Customer akan mencari sesuatu yang menarik 

perhatian

 Tidak akan ada pekerjaan, perkembangan dan 

tidak akan ada keuntungan (profit) tanpa 

customer

So, Anda harus menjadi pilihan terbaik bagi 

customer anda!



Beberapa fakta tentang 

customer

 Customer yang tidak puas akan 
menceritakan pengalamannya 
kepada 8-10 orang tentang 
ketidakpuasannya

 7 dari 10 customer yang komplain, 
akan kembali menjalin kerjasama 
dengan anda jika anda mampu 
menjawab komplain mereka.

 Jika anda dapat mengatasi 
komplain mereka saat itu juga, 
maka 95% mereka akan menjalin 
kerjasama kembali dengan anda.



Mengapa Customer meninggalkan 

perusahaan kita?

Other

7%

Dissatisfaction 

Product

11%

Better Price 

Elsewhere

7%

Poor service

75%



Customer Service excellence

 LAKUKAN

- Senyum, Salam, 
Sapa

- Tanyakan kebutuhan

- Tawarkan bantuan

- Dengarkan customer 
dengan baik

- Pahami Maksudnya

- Solve problem 
mereka 

 HINDARI

- Cuek dan cemberut

- Membuat customer 
menunggu terlalu 
lama

- Melempar 
pertanyaan/komplain 
customer ke orang 
lain karena tidak 
bersedia 
menjawabnya



Good Customer Service

Harapan Customer              Yang didapatkan

Good customer service adalah memberikan 
pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan 
pelanggan



Bad Customer Service

Harapan Customer             Yang didapatkan

Bad customer service adalah: memberikan 
pelayanan kurang atau tidak sesuai dengan 
apa yang diharapkan pelanggan



Excellent Customer Service

Harapan Customer            Yang didapatkan

Excelent customer service adalah memberikan 
pelayangan lebih dari apa yang diharapkan 
pelanggan 



Internal & External Customer

Internal Customers           External Customers



Internal Customer

Adalah: orang-orang yang berinteraksi 

dengan kita sehari-hari didalam 

perusahaan

Penyedia layanan untuk internal 

customer contohnya: Manajemen, HR, 

GA, IT,  dll.



External customer

Adalah: Orang –orang yang datang ke 

perusahaan kita untuk membeli product 

atau jasa yang kita tawarkan.

Customer ini membutuhkan ketepatan 

waktu, kualitas barang dan servis yang 

baik.



Pelayanan yang baik

Profit Naik

Penjualan Naik

Kepuasan Pelanggan

Bonus n salary



Menghadle Komplain

Dengerkan dengan baik komplain yang 

disampaiakan dan pahami maksudnya

 Berilah empaty, rasakan seolah-olah 

anda berada di posisi customer

Meminta maaf atas kesalahan dan 

ketidaknyamanan customer

Ucapkan terimakasih kepada customer 

atas komplain yang disampaikan



Menghadle Komplain

 Berilah solusi atas keluhan customer, jika anda 

tidak bisa atau tidak berwenang menjawabnya 

maka sampaikan ke atasan anda.

 Jika anda tidak bisa menjawab keluhan saat itu 

juga maka catatlah nama, no telp dan e mail 

untuk mengontak customer untuk meberikan 

problem solvingnya.

 Follow up sampai customer puas.

Ingat: Komplain customer jangan diambil hati!!



STARS

S: Sapa customer dengan ramah

T: Tanyakan keperluannya

A: Atasi permasalahannya

R: Respect customer

S: Sampaikan terimakasih



Menjadi Customer Service yang 

Baik dan Disukai Pelanggan

 1. Bisa berkomunikasi dengan baik

 2. Kuasi produk

 3. Respon cepat

 4. Mampu meyakinkan pelanggan

 5. Mampu memberikan janji yg bisa 

diwujudkan.

 6. Memberlakukan standar yg baku

 7. Berikan yg terbaik untuk pelanggan



5 Espektasi Pelanggan 

Baru yang Harus Diketahui
 Ekspektasi 1: Lebih Personal

 Ekspektasi 2: Lebih Banyak 

Pilihan

 Ekspektasi 3: Kontak yang 

Berkelanjutan

 Ekspektasi 4: Dengarkan dengan 

Seksama, Respon dengan Cepat

 Ekspektasi 5: Berikan 

Representatif Lebih Banyak 

Kontrol



Inilah 4 Hal yang Benar-Benar 

Diinginkan Pelanggan Anda

 Pelanggan ingin disukai oleh pemilik

bisnis

 Pelanggan ingin dipedulikan

 Pelanggan ingin memiliki

kepercayaan

 Pelanggan ingin mendapatkan

pelayanan terbaik



7 Keinginan Pelanggan yang WAJIB 

Diketahui Pengusaha

 Pelanggan lebih menekankan pada “GOOD 

SERVICE” meski harus “FAST SERVICE” jg.

 Pelanggan menyukai personalisasi, mrk secara

sukarela akan membayar lebih utk hal itu

 Pelanggan akan mengingat nama anda jika

anda bisa mengingat nama mereka

 Memberikan beberapa kejutan kepada

pelanggan

 Ciptakan sesuatu yg berkesan untk pelanggan

 Pelanggan akan ikut program loyalitas jk

diikutsertakan dr awal

 Sumber inovasi terbaik is pelanggan



Kenali customer Anda

Empat tipe customer:

Dominance Steadiness

Influencing Compliance



Ciri-ciri Empat Tipe Behavior

Dominance

• Kelihatan sangat sibuk

• Memberikan kesan tidak mau 

mendengarkan

• Menampilkan sikap serius

• Berpendapat dengan tegas

Influencing

• Kelihatan sangat aktif

• Senang berbicara/ngobrol

• Senang membangun relasi secara 

informal

• Mengekspresikan pendapat 

emosional (perasaan)



Ciri-ciri Empat Tipe Behavior

• Sikapnya lebih tertutup

• Suka yang pasti - pasti

• Sabar

• Lebih pendiam

• Tidak suka banyak basa basi

• Tidak banyak bicara

• Teliti

• Mengacu pada standar dan 

prosedur

• Kaku

• Menyukai informasi yang detil

Steadiness

Compliance



Strategi untuk Menghadapi Dominance Person

Dominance

• Hindari basa-basi yang berlebihan

• Mengembangkan hubungan personal 

yang kuat bukan merupakan prioritas 

utama untuk dominance person

• Bertindaklah dengan efisien, disiplin 

waktu, dan terorganisasi dengan baik 

• Berbicaralah secara tegas dan to the 

point



Strategi untuk Menghadapi Dominance Person

• Bangunlah komunikasi yang aktif

• Libatkan mereka dalam hubungan yang 

akrab

• Tanyakan pendapat mereka

• Lakukan komunikasi yang intens agar 

mereka merasa nyaman

• Jangan ragu-ragu untuk mengajak 

ngobrol mereka diluar urusan pekerjaan

• Tapi anda harus tetap menjaga alur 

pembicaraan karena biasanya mereka 

suka melebar kemana-mana.

Influencing



Strategi untuk Menghadapi Dominance Person

• Hindari basa-basi yang berlebihan

• Jangan memberikan janji yang 

kemungkinan tidak bisa anda tepati

• Jelaskan kepada mereka singkat, padat, 

jelas dan sistematis

• Jika mereka merasa cocok, sangat 

besar kemungkinan mereka akan 

menjadi pelanggan setia.

Steadiness



Strategi untuk Menghadapi Dominance Person

• Hindari kesalahan-kesalahan kecil

• Sajikan data yang akurat karena tipe ini 

sangat teliti

• Tidak perlu memberi penjelasan panjang 

lebar karena customer tipe ini lebih 

percaya terhadap data 

• Pandai-pandailah mencairkan 

percakapan karena tipe ini agak kaku.

PRAKTIK guys...!

Compliance





M O T  (MOMENTS OF TRUTH)
IN  “SERVICE”



4 DIMENSI SERVICE EXCELLENCE

• SYSTEM

• STRATEGY

• PRODUCT

• PEOPLE

SERVICE ADALAH MEMENUHI DAN ATAU 
MELAMPAUI KEBUTUHAN DAN HARAPAN 
COSTUMER ANDA



Dimensi kualitas jasa in service:

• Tume & timeliness: waktu tunggu,wakti pelayanan, 
cepat?

• Completeness: yang diminta customer siap, ada?
• Courtesy: pelayanan menghormati, sopan nyaman, 

sopan, sikapnya baik
• Consistency: service selalu baik?
• Accessibility dan convenience: mudah dicari/ 

dihubungi?
• Accuracy: teliti, pelayanannya cermat
• Responsiveness: tanggapan perusahaan setiap

customer ada masalah, menanggapi keluhan



MOMENTS OF TRUTH DAN 
KOMUNIKASI DALAM PELAYANAN



MOMENT OF TRUTH
MOMEN KONTAK KRITIS

• ADALAH SUATU MOMEN KETIKA TERJADI 
KONTAK ANTARA CUSTOMER 
(INTERNAL/EKSTERNAL) DG INDIVIDU ATAU 
BAGIAN DARI PERUSAHAAN, SEHINGGA 
CUSTOMER MEMILIKI KESEMPATAN UNTUK 
MENILAI BAIK BURUKNYA KUALITAS 
PELAYANAN YG DIBERIKAN OLEH INDIVIDU 
ATAU BAGIAN TERSEBUT, YG MENCERMINKAN 
KUALITAS PELAYANAN PERUSAHAAN SECARA 
KESELURUHAN



CONTOH MOMENT 
OF TRUTH (MOT)

• SAAT PELANGGAN MEMUNGUT 
KARCIS

• SAAT PELANGGAN 
MEMARKIRKAN MOBILNYA

• SAAT PELANGGAN MASUK 
GEDUNG/RUANGAN

• SAAT PELANGGAN MASUK DAN 
MENANYAKAN INFORMASI

• SAAT PELANGGAN KELUAR 
GEDUNG/RUANGAN

• SAAT PELANGGAN 
MENGELUARKAN MOBILNYA

• SAAT PELANGGAN 
MENYERAHKAN KARCIS

SECURITY



CONTOH MOT
• …………………………………….

• …………………………………….

• …………………………………….

• ……………………………………..

• …………………………………….

• ……………………………………..

• ……………………………………..

• ……………………………………..



RANTAI PELAYANAN

• TUGAS PELAYANAN BIASANYA DIKERJAKAN 
SECARA BERSAMA-SAMA. ARTINYA DARI SATU 
ORANG (UNIT) DILANJUTKAN DENGAN 
ORANG (UNIT) BERIKUTNYA, DISEBUT RANTAI 
PELAYANAN. 

• RP ADALAH RANGKAIAN AKTIVITAS ANTAR 
UNIT YG SALING TERKAIT SATU SAMA LAIN, 
DAN BERAKHIR KEPADA PELANGGAN 
EKSTERNAL PERUSAHAAN.



RP: KITA ADALAH BAGIAN DARI 
RANGKAIAN PROSES

• A. UNIT ANDA

• B. CUSTOMER ANDA

• C. SUPPLIER ANDA



PELANGGAN DAN SUPPLIER INTERNAL

• PELANGGAN INTERNAL ADALAH REKAN KERJA DI 
UNIT/BAGIAN LAIN DITEMPAT ANDA BEKERJA

• PELANGGAN INTERNAL ADALAH UNIT/BAGIAN 
YG MENERIMA HASIL KERJA (TONGKAT ESTAFET) 
UNIT/BAGIAN ANDA

• HASIL KERJA DAPAT BERUPA AKTIVITAS, MAUPUN 
DATA/DOKUMEN

• PELANGGAN INTERNAL UNIT/BAGIAN SAYA
ADALAH:……………………………………………………………..



PELANGGAN DAN SUPPLIER INTERNAL

• SUPPLIER INTERNAL ADALAH REKAN KERJA DI 
UNIT/BAGIAN LAIN DITEMPAT ANDA BEKERJA

• SUPPLIER INTERNAL ADALAH UNIT/BAGIAN YG 
MEMBERIKAN HASIL KERJA (TONGKAT ESTAFET) 
MEREKA KEPADA UNIT/BAGIAN ANDA

• HASIL KERJA DAPAT BERUPA SUATU AKTIVITAS, 
MAUPUN SUATU DOKUMEN/DATA

• SUPPLIER INTERNAL UNIT/BAGIAN SAYA ADALAH: 
…………………………………………………………………………



CONTOH RANTAI PELAYANAN

IN

• PARKIR MOBIL

• MASUK KE RUANG DEALER

• MENDISKUSIKAN 
KEINGINAN DG CSO

• MENDAPAT PENJELASAN 
DARI CSO

• MENGISI FORMULIR

OUT

• MEMBERI TANDA JADI

• MENDAPAT TANDA TERIMA

• KELUAR DARI RUANG 
DEALER

• KELUAR DARI LAPANGAN 
PARKIR



CONTOH RANTAI PELAYANAN

IN

• MASUK BANDARA

• CEK TIKET OLEH PETUGAS

• PERIKSA BAGASI 

• CHEK IN / NO KURSI/CLASS

• MASUK PESAWAT

OUT

• PROSEDUR KESELAMATAN 
DLL OLEH CREW

• TAKE OFF

• LANDING

• KELUAR DARI LAPANGAN 
UDARA

• AMBIL BAGASI

• CHEK OUT



CONTOH RANTAI PELAYANAN ANDA
PROSES: ………………………………………..

IN

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ……………………………………

• …………………………………….

OUT

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ………………………………….

• ……………………………………

• …………………………………….



DISETIAP TITIK PELAYANAN AKAN
TERJADI KOMUNIKASI ANTARA KITA
DAN PELANGGAN, APAKAH ANDA
SUDAH BERKOMUNIKASI DENGAN
BAIK?



BERKOMUNIKASI DENGAN 
PELANGGAN

• SAAT ANDA BERKOMUNIKASI DG PELANGGAN 
ADALAH MOMEN KONTAK KRITIS. PADA TITIK 
INILAH SELURUH PROFESIONALISME ANDA 
DIPERTARUHKAN, BAHKAN CITRA 
PERUSAHAAN ANDA.

• ADA DUA HAL YG HRS ANDA PERHATIKAN: 
PERSIAPAN SEBELUM BERJUMPA DENGAN 
PELANGGAN DAN PADA SAAT BERTATAP MUKA



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN
PASTIKAN …………….

• ANDA BERPENAMPILAN MENARIK

• LINGKUNGAN MENYENANGKAN

• ANDA BERADA SATU LANGKAH DI DEPAN 
PELANGGAN



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

• BERPENAMPILAN MENARIK…….

• - MENARIK TDK SAMA DG MEWAH/MAHAL

• - KENAKAN SERAGAM 

• - PAKAIAN RAPI DAN BERSIH

• PERHATIKAN SIKAP BADAN



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

• BUAT LINGKUNGAN MENYENANGKAN…….

• - MEJA BERSIH, RAPI & TERATUR

• - JIKA DIPERLUKAN, BERIKAN SENTUHAN 
KEINDAHAN

• - JAGA KEBERSIHAN, KESEGARAN & 
KEHARUMAN RUANGAN



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

• SATU LANGKAH DI DEPAN PELANGGAN………

• - ATUR LETAK BARANG-BARANG YG 
DIPERLUKAN, DAN PASTIKAN ANDA TAU 
LETAKNYA

• - SIAP DENGAN INFO TERBARU DAN JIKA 
BERUPA BENDA, SIAPKAN DITEMPAT YG 
MUDAH DIJANGKAU



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

BERIKAN PELAYANAN DENGAN RAMAH, SOPAN, 
ANTUSIAS, DAN BERSIKAP MEMBANTU
• - BERBICARA TIDAK TERGESA-GESA
• - GUNAKAN PENGUCAPAN KATA YG JELAS, CUKUP 

KERAS, DAN DAPAT DIMENGERTI OLEH 
PELANGGAN

• - JANGAN BERTELE-TELE
• GUNAKAN BHS INDONESIA FORMAL, BAHKAN 

JIKA SEDANG BERBICARA DG REKAN KERJA, SAAT 
MENGHADAPI PELANGGAN



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

DENGARKAN PELANGGAN DENGAN SEKSAMA
• - JANGAN MEMOTONG PEMBICARAAN 

PELANGGAN
• PERHATIKAN GERAKAN TUBUH
• - TERSENYUMLAH SEWAJARNYA
• - GUNAKAN KONTAK MATA DAN BERIKAN 

PERHATIAN PENUH
• - POSISI BADAN MENGHADAP KE PELANGGAN
• - DUDUK DG TEGAP
• - LAKUKAN GERAKAN SEPERLUNYA SAJA



SEBELUM MENGHADAPI PELANGGAN

• CATAT NAMA PELANGGAN DAN SEBUTKAN 
NAMANYA SESERING MUNGKIN

• APABILA TELAH MEMBUAT PELANGGAN 
MENUNGGU, KATAKAN “MAAF UNTUK 
MENUNGGU”

• BERIKAN PENJELASAN SESUAI WEWENANG ANDA

• ANDA SIAP UNTUK HAL YG TAK TERDUGA



TIPS MENDENGARKAN

• DENGAN MENDENGARKAN 
SEKSAMA SEAKAN-AKAN IA AKAN 
MENANYAKAN KEMBALI KEPADA 
ANDA DAN LAKUKAN EMPATHY 
DAN RESPON

• CONTOH:
• “WAH….SENANG YA BISA HADIR 

DI ACARA SEMERIAH INI ……”

• KONSENTRASILAH PADA POKOK 
PEMBICARAAN

• TUNJUKKAN MINAT DAN 
PERHATIAN

• PERHATIKAN NADA DAN VOLUME 
SUARA

• PAHAMI BENAR INTI 
PEMBICARAAN

• TUNJUKKAN SIKAP EMPATI
• AJUKAN PERTANYAAN JIKA PERLU
• LAKUKAN KONFIRMASI
• HINDARI MEMOTONG 

PEMBICARAAN, BERBANTAHAN 
ATAU TERLALU CEPAT 
MENGAMBIL KESIMPULAN



KILLER WORD VS MAGIC WORD

KILLER WORD:
• TIDAK BISA………………..
• TIDAK TAHU………………
• TIDAK MUNGKIN………………

• WAH SUSAH….
• BUKAN SAYA…
• JANGAN….
• TERSERAH…
• SALAH SENDIRI….
• KAN SAYA SUDAH BILANG…
• CEPETAN DONG….

MAGIC WORD:
• AKAN SAYA COBA…..

• AKAN SAYA KONFIRMASIKAN….

• AKAN MEMAKAN WAKTU, AKAN 
SAYA COBA

• MAKSUD SAYA…..

• MAAF BOLEH PINDAH KE SINI….

• TERIMAKASIH….

• SILAHKAN….

• TENTU….

• MARI SAYA BANTU…

• TOLONG….



HAL-HAL YG TIDAK BOLEH DILAKUKAN

• JANGAN BERPRASANGKA BURUK DAHULU 
TERHADAP PELANGGAN

• JANGAN MELAKUKAN GERAKAN-GERAKAN 
TIDAK PERLU

• JANGAN MEMOTONG PEMBICARAAN 
PELANGGAN

• JANGAN BERBICARA DENGAN PIHAK LAIN, 
MENERIMA TELPON ATAU MENGERJAKAN HAL 
LAIN, SAAT MENGHADAPI PELANGGAN/TAMU



HAL-HAL YG TIDAK BOLEH DILAKUKAN

• JANGAN PERNAH TERPANCING EMOSI OLEH 
SIKAP PELANGGAN/TAMU

• JANGAN TUNGGU HINGGA PELANGGAN 
MENGELUARKAN SIKAP/SUARA KERAS DI 
MUKA UMUM

• JANGAN IKUT MENYALAHKAN REKAN 
KERJA/BAGIAN/DEPT LAIN
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