Service Mindset
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Adalah seseorang yang paling penting di sisi kita
la tidak bergantung pada kita

e e “The purpose of business is to create and keep customers.”
la tidak mengganggu pekerjaan kita
Hotulayslah kita bekeids Peter Drucker mManagement Guru
la bukan orang asing pada bisnis kita

la adalah bagian dari kita

Kita tidak melayaninya karena kemurahan kita
lalah yang memberikan kemurahan bagi kita
Dengan memberikan kesempatan kepada kita

untuk melayaninya.
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Tahapan P8ngalaman pelanggan - fuagan pengalaman pelanggan

* EXCELLENT Servige: SFAKTA L

* Mencari pelanggan baru 6x lebih
mahal daripada menjaga

* Kenaikan sales, penurunan biaya
pelanggan lama.

* Referral
* Harga bukan faktor kritikal

*Pelanggan yang kecewa akan
memberi tahu 6 orang lain (dan di
era internet: 6000 orang!!!)

— Jeff Bezos, CEO Amazon.com




2k
~ SEMANGAT
ENOLONG

Layanan terbaik hanya dapat terwujud jika mata hati kita sebagai ”pelayan" terbuka
lebar dan diterapkan dalam keseharian. aps sortowardoio

people who are not prepared to

invest in their own success
will eventually

Pay the price for their own failure
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Orang yang tidak ber investasi ‘
untuk kesuksesannya :
akan membayar harga untuk
kegagalannya :

: Knowledge Score Remarks
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our customers are...

COMPETENCIES CHECK-UP
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service excellence is about a
moving target

“®33tnya untuk bangun dan bahy
" \etanggan hari ini melebihi apa yang Anda lakukan kemarin.
Melalu temukan cara-cara yang lebih baik.
aary Tooker

Baik, lebih baik, terbalk?
Terus upayakan hingga “baik” Anda adalah “lebih bail

dan “lebih balk” Anda adalah “yang terbaik".
Hon Kautman
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selling
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experience
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Sam Waiton

The result of a business is
satisfied customer.

The goal as a company is
to have customer service
that is not just the best,

but legendary.



