
MODUL 3 

CONNECTING WITH MY 

CUSTOMER 



3 - 2 

Sikap kita 

mengarah pada 

loyalitas customer 
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Komunikasi Non-Verbal 

 Jarak/area kedekatan 

 Gerak tubuh (Gesture) 

 Cara berpakaian 

 Cara bernapas 

 Postur tubuh 

 Ekspresi wajah 

 Kontak mata 
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Kualitas “Dasar” 

Memenuhi  

permintaan dan harapan yang nyata 

• Waktu 

• Jumlah 

• Biaya 

• Rasio 

kerusakan 

• Fungsi 

• Ketahanan 

• Keselamatan 

• Jaminan 
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Kualitas “Melampaui dasar” 

Memenuhi harapan emosional 

dan hasrat 

• Perilaku 

• Komitmen 

• Perhatian 

• Tanggungjawab 

 

• Kredibilitas 

• Kesetiaan 

• Kepercayaan 

• Toleransi 
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Kita mungkin tidak dapat 

mengubah situasi... 
…apa yang bisa kita lakukan ada memilih untuk mengubah 

respon kita! 
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SERVICE EXCELLENCE TIPS 


