






 

JUDUL MATERI  RINCIAN MATERI 

Pengantar Customer Service 
Excellence 

●​ Definisi dan pentingnya layanan pelanggan 
●​ Peran dan tanggung jawab customer service 
●​ 3 pilar service excellence (product, process, dan people) 

Membangun Mindset 
Customer-Centric 

●​ Memahami kebutuhan dan ekspektasi pelanggan 
●​ Perbedaan antara customer service biasa dan luar biasa 
●​ Sikap positif dan empati dalam pelayanan 

Teknik Komunikasi Efektif 
dalam Layanan Pelanggan 

●​ Komunikasi verbal dan non-verbal 
●​ Bahasa yang membangun hubungan baik dengan pelanggan 
●​ Teknik mendengarkan aktif dan bertanya dengan tepat 

Menciptakan Pengalaman 
Pelanggan yang Berkesan 

●​ Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
●​ Membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan 
●​ Studi kasus dan praktik terbaik 

  

Memahami Keluhan 
Pelanggan 

●​ Mengapa pelanggan mengeluh? 
●​ Jenis-jenis pelanggan yang mengajukan keluhan 
●​ Dampak keluhan terhadap bisnis 

Teknik Menangani Keluhan 
dengan Efektif 

●​ Metode LEAP (Listen, Empathize, Apologize, Problem-Solve) 
●​ Cara menangani pelanggan yang marah atau sulit 
●​ Teknik negosiasi dalam menangani keluhan 

Menyelesaikan Keluhan dan 
Meningkatkan Loyalitas 

●​ Menindaklanjuti keluhan pelanggan 
●​ Mengubah keluhan menjadi peluang bisnis 
●​ Studi kasus dan latihan role play 

Evaluasi dan Peningkatan 
Berkelanjutan 

●​ Cara mengukur kepuasan pelanggan 
●​ Menganalisis pola keluhan pelanggan untuk perbaikan layanan 
●​ Menyusun strategi peningkatan layanan secara berkelanjutan 









 

HARI PUKUL MATERI 
INSTRUKTU

R 

Hari - 1 08.00 - 16.00 

●​ Pengantar Customer Service Excellence 
●​ Membangun Mindset Customer-Centric 
●​ Teknik Komunikasi Efektif dalam 

Layanan Pelanggan 
●​ Menciptakan Pengalaman Pelanggan yang 

Berkesan 

Intan Safety 

Hari - 2 08.00 - 16.00 

●​ Memahami Keluhan Pelanggan 
●​ Teknik Menangani Keluhan dengan 

Efektif 
●​ Menyelesaikan Keluhan dan 

Meningkatkan Loyalitas 
●​ Evaluasi dan Peningkatan Berkelanjutan 

Intan Safety 














