
SERVICE AS COMPETITIVE 

ADVANTAGE 

MODUL 1 
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PENGALAMAN 

HARAPAN 

PENGALAMAN DAN HARAPAN 

PENGALAMAN 

HARAPAN 
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Ketika service tidak memenuhi harapan, 

service tersebut kita sebut sebagai 

‘SERVICE YANG BURUK’ dan kita pun 

bereaksi 
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MEMBUKTIKAN 

Pindah tempat  

Pindah kepada relasi 

Direbut pesaing 

Kecewa karena produk atau layanan 

Dikecewakan oleh karyawan 

3 % 

5 % 

9 % 

14 % 

68 % 

Mengapa Pelanggan Pergi? 
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Pelayanan Sebagai Keunggulan 
dalam Berkompetisi: 

  Persaingan – “survival of the fittest” 
  Lebih banyak akses informasi 
  Harapan Pelanggan semakin meningkat 
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Delighted 

Expected 

Basics 

• Roda 

• Tempat duduk 

• Sabuk  

   pengaman 

• Kaca spion 

• Kenyamanan 

• Electric windows 

• AC 

• Power steering 

• Kinerja 

Pengalaman customer 

http://www.akura.com/v4/cocacola/radios/bigc701.html
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Surprise  

Diharapkan   

Standar 

“KRIMINAL”   

Tingkatkan Service Anda Menuju 

“ Service Excellence” 
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4 Faktor yang menentukan keunggulan 

 Mewujudkan janji  

 Memberikan sentuhan personal  

 Berusaha ekstra keras 

 Memecahkan masalah dengan baik 

Sumber: Service Excellence = Reputation = Profit 
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