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S$agd seffang karyawan bark, Saudara akan srirg
Oeilfilrtgan dEn6n orang hn apakah itu rnsabah
atarptrr karyawan BPD Surloar sencti. Perigkatankarf saudara serta pe*ertangan BPD Surbar
tergBntrtg k€pffta hgEirErB cara Saudara nEnp€r
hlcukan orang hh dahm berkornrlrasi.

lu,r berani apapm iilis pd(Eriaan Saurhra,
baf( sebagai lvtanaiilrrcn prrEak, bagian Opcra* Korrsl,
Ostons Servbe, rE Jptrt tdEr dan hh.leh tentrmya
Sandara mendrerapkan keberhaslan dahm bidang
pdrcrimn saudara

N4od,t berkut ii G.lsur trtt* tnerrcapai sasarantlndsd lvlerawarkan kepada Saudara crna - crna
nErpga}ili dan nErprdct*l€n keafEn yarq
tlAfiil,rs ffid Ba bertr.burgen engan orang hlt
dan fta nErterkan $tatt pehyarnn yang berrrunr

Iq
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PELAYAIVAJV BERMUTU

Tl,I-ELAll PALI\fi KLRAM} 8{m-APAh$ }lAL YAIG PEFiIAFI S/qIDARA
KER.IAI(AhI ATAU I(ARYAWAN I-AI.I YAIG SAI.DARA LHAT PEHi.IAH
W DAl.l HAL mJ ltGRtFAKAl.l g,rATU CONTOH
BB.ITI ( PEISYA}.IAN YAi.lG TDAK BERt\il.JTU YAl.lG DAPAT
iv€vAAWA DAIVPAK IGGATF BAE lGgATAl.l PERT S/AHAAh|.
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ut APAI{AI:I PELAYANAN BERMUTU TEfi.SEBUT ?

PTLAYAMN BERhilJTU a&hh PffiTAS UTAtylA KITA
PtI.AYA}.IAN BERil/t'rTU adahh ivfh,AUAT NqSAEfiH lvfRASA PEI.lTllc
PEI-AYAI-IAN BEHtvtJTU a&hh PER/qSAAhl SEhtANe RASA BAI.IGGA

TER}IADAF YAIG KITA KER.JAI$}.I
PEL.AYAMN BERil\^JTU adahh IvGIOAPAT Pt JAN DAFU ATASAhI

SAIDARA DA}'I PfiAK MAT'IA.E}fiN
ATAS PEt.AYAt.lAf,I YAl,lG SAI,DqRA
BERT(AN KEPADA NASJqEAH

PE-AYAI.IAN BERI\AJTU adahh irfhDAPATl$hl LEE}I BATIYAK IIASA-
BA|-l BAtr BPO S,I\rGAR

FEtrqYANiqN BERhil,JTU adahh KESE}vPATAiI YAIG l-EBtl BAK
t}.lTt ( BEIU(EIIAANG DALAtul l(ARn

PEL/qYAN/qll BERilvl,rTU adahh BEKHJA LEBII CEPAT DAI,I LEB}I
EFEEN

PELAYN.IAN 8ER \AJTU adahh KESOFA}.IAN
PEI-JAYAMN BERi\,I,JTU adahh PEH:IATIAN TEH'|A0IAP ORAIIG LAf{
PELAYAMN BERt\il,rTU adahh BERSKAP PROFESPNAL DAt-l IVEYA-

Kf\XAl,l
PEISYAMN BERilvI,,TU adahh SI(AP PTFCAYA DId
PELiqYANTqN BEHilTUTU adahh l-t.BttrlGAN BAK DEhEAll SETIAP

PEIYAltnN BERil,r,TU adahh ffiIAffi DE!'IGAT.I SEISYUM
PEJqYANTqN Bmhll,rTu adahh BER(ATA DE}.IGAN MAI'E
PEJAYANIqN BERilA,TU adahh KEPt,ASAN KER.,,A
PELAYATIAN Bmilril,rTu artahh ]vthlrltr(ATNYA PRCIDI,TfiMTAS
PEI-AYA}.IAN BERt\ilrTU aGhh ]vtMETfff,I TEIITAI{G PRODTI(- PRG

[x.r( BPD Sl,^fiAR
PE-AYAI.IAN Bmil,Jru adahh lvfN)EfGAR DAtl lvfhlPEftnTKAl.l

NqSABAH
PE-AYAMN Bmil JTU adahh BERTISAK DEhliAtl CEPAT
PTLAYAMN BEH\^Jru adahh lvGl{q,firPlr-J(All FAKTAfAKTA
PEI-AYA}.IAN BEHf\rfrru adahh DAPAT hrfYAKt\t(Al,l BAIIWA NqS/qBJqH

h,I}.IGERTI ATAS APA YAI.E KITA
KE[tlAl(AIil

PEAYAiIAN Bmil,tJTU adahh BmSf<AP MfvtAH
PEIJqYANIqN BEIt\il,Jru a&hh ]vftvPEH-Al(I(Ai.l SETIAP BAGIAN /

SE(S YAMI ADA PADA I(A].ITffi KI-
TA SBAGA NqSN8fl{

PE3YAI,IAN BERI\rtrTU adahh SKAP FO$TF DA-AI\,| TI,JGAS
PELAYAMN BERfvIJTU adahh I#RASA PEIIT]IG - SETIAP KITA

ADAI Atl BtrFmAN PENThIG DAL-Alvl
KEBEFfIASLAI{ BA,}I(
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Pfl-AYAI.IAN
PELTqYANjqN
PEI.AYAMN
PELAYAT.JAN
PTI.AYAhIAN

BERt\il.JTU
BEnfvUTU
BERil/frTU
BERivUTU
BEFiVIJTU

adahh
adahfi
adahtt
adahfr
adahh

PEI.AYAMN BERilil,,TU adahh
PETqYANIAN BEFh/UTU adalah

PE3YAI.IAN BEHf\^JTU adahfr

ITNGN.RAT.JG T"hrt.AI-I KELI.,TIAN
tvtMll0aAhl KELIIIAN DEIIGAN EFI-
SEN DA].I RAN4AH
ivfM,NGAhl NqSAEAH YAiIG Iv{ARAH
DEhIGAT.I SKAP YAT.IG PROFESChIAL
BERTAIIGA}ITMA NqSAEAH YAtlc PUAS
NGl,IGl'RAl'lGl FRUSTAS
KEBAHAGIAN
}VfIVAIJAT N/qSIqBNH }VtI'IIADI SE1IA
PERSYARATAhT YAT-JG HARL,S DPE-
}ll'.tr CII.EH SETIAP }AqRYAWA{
KETETU-BATAI.I YAIG ITTLH DEhIGAI.J
I,IASABAII }.JASABAH STLALU tvt]+
JADI PXRAN DAl..AfuI SETIAP T}F
DAKAI'I YAIG DLAKT (Attl KARYAWAI.I

MENGA,PA ?

s

PE-AYAiIAN BERt\il,JTU adahlr



NAIIET1IA.'

I pfl$fi$fifl adahh ORAI{G TEFPENTNG PADA BAtfi KITAr ;r,1fl$f,sflfl TDAK TERGANTT^G KEPADA KITA TETApt KITALATj
YAl,lG TBfGANTII\G KEPADAI.IYAi hIASAB/qH flrffll-Afl PEIJGGAIIIGGU PEGR.JAAhI TETAPI ADALAH
I.J.T'A}-I DAR PTKERJAAhI )r Nfi${$fi}l adahh BAGIAN DAH KEGIATA I Bt S[\ES KITAI Nffif,$fifl BUffl{-A}l STATETK TETAH ADA-A}| tvlAlOLU( YAI.IG* ffif"p{.ffifl1DARA,I-|, GERM, PERASAAhI, SERTA EN4O$ SEBAGAI
h/AM KITA JJGA"* I'lA$fl$fifl BtffAT{-A}ISESEffiAI.IG t.tilT['( DIA'AK BERDEBAT* NqStqB,AH adahh SESEORAI{G YA}lc lvthrGAWA KEhlcNAl+

KEI(I|AN DAlil ADA| All TUGAS KITA ttlTLfi ivflvGhf,tl
KEf\ref.lA,hf{YA TERSEzuT

' }.IASABAII adahh SESEffiAhlc YAttr PATUT tvfhEHlvlA
KERAA/AI{A}I YAT{G PALIIG TIGGI YAMI DAPAT KITA BERI(AhJ* l,lfl$fi$fifl adahh ORAI{} YA}IG lyt}vGAYAR Atul SAUDARAI tr1fl$fi$fifl adahh DARAH SEGAR BAtr KEEATAII LJSAtIA BPD
SX,.i\rCAR

M LAIN KENAPA TINDAKANKITA
TIERHADAP NASABAH SANGAT ME!yIEG.A,NG
PERAN^AIU PEI\TTING

* ],lasabah merfai figkat efei=rsi dari BPD Sr.nbar
rndel,i st€p setrtp karyararan yang dternirya* Kesan pertarn san{Ft berperan sekal Karsu
sr*ar trrt* mengatasi kesan pertants yang
negarif.* BPD Surbar nrernprrtyai tmrapan dan stardartiq, dari rnasiUrnasiq kita* hlasabah akan sernng berlr.brrEan dErBErt
&n lebh rnenyd(ai trltr* nErrcnrd(an frlil.ngan
I€ h Aernf*an *ngan baf(.* Sahh satu benil( prornosi yang pafrg efdfiif
adatah 'Word of moutlti i fra nasabah senanq,
h kan rerpatakan kepada pfak hh

E}



* Dan yy paftq pentiq Saudara akan nrerasa senang dan bargga tstpdap fi
senc}i atas pdayamn yarg terbak yaryf dapat Sau&ra berkan !

lvlAtil KITA TERAPKAI,I

PELAYAMN BEHhil,JTU

UI PH\IGETAHUAN DASAR CUSTOI\{EII SEEVICE

Objrctive :

Pada aktf rno{tl ii charapkan para peserta akan nudapat:
t ivlengetalrri rIaF rlai yang sangat pentirg bagi "Custoftr*;r Service " dan dapat

rrnnlarkan rlai*&i cfrrnksrd kepada kehilpamya sefmrHmri.

* hdefiiahari bahlJa pdayarnn bernutu pada Glstonrer Servi- eksanakan &hm
dra benn^k p€san:

hIOT{ VEMAL DAI,I VERBAL

r lVergerti bahwa pehyarnn rasabatr yang berrnru berarti silcap yang s€suai
pada seriap ded( dari kqiatan pekeriaaq bak &hm Uerhfemqan dengn nasabah
rranptrr dengn karyawan BPD Surbar sencti

' ivlenlrantn
rEan orang

p€serta
hir.

rnsei kdruatan dan kelennframya dahm berfrlurgan e

P E NG ET N.I U AT,I D AS Afr DALONil P E LAY AT'J AT,I N AS AB ATI

t. PEM0'fllqN YAhlc hfit.lAFl(
Z SENYUM
3 KEGflIAHAN DAtl PERCAYA DR tvGLAl-U B(SPfiES WAJAH
4. tfiNYt}.lAl,lcl ORANG
5. t/tlEH.R hIASAB/qH DElffiAt{ hIAMA}|YA .I(A }v{..t{I(N

7
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6. JADT.ATI PEMEI.JGAR YAT{G BAK
7. HATI+|AT| DEI.IGAN BIAI{ASA BADA}I
& SEI-ALU NJGttfEfil-AKt (All }TIASABAH DEt-lcAtl RAtv{AH
9. lvfrlvfERt.tlATKAl.I AhlTtlslAStvf TERI-IADAP PEKERJAAhI
lO. BEFB|CIqR/A LE}vGUT DALAN,I }.IADA SITARA YAI'IG HATLR
I t [/t]'lGGtNAl(Ahl'ty,lAGC l,llORDS"'
tZ }vG|\FEIil-HATI(A!.I STAhDAR PEf,lGETAmrAhl VAttlG TI-lGg DA-Atul PEKERJAAI-Itt lvGMl.reGAFl KELIIIAN NqSIAE/AH DEtGAt{ SI(AP YAIG PROFESONIAL
14. SEhlYtIvl DAht TETAP TEMftIG
15. ABfl&qN SETIAP T}DAKATI KASAR
16. JAICAI\| tvfi{m$ITERLFS PEh,AIGARAAII NASAERH
f7..I(A SAUDAR/A TDAK BEA LAhlGSt hlc ivftlAt{cAhl PERTAT{YAAhI }.IASABAfrI CAtil

KARYAWAN t.Al.l YAt\lG BEA
18..1(A SAUDARA TDAK BEA LAI{GSthlG hfft$}vtl }.JASABA}[ BEIUTATU NqSABRH

BA,l'll rA AKAhI tyfNGI\Eh .}lYA SECEPAThIVA
t). JAI{GAT.J BEFBANTAfNN DE}GA}.I NqSAENH
2O.YAKI{(AI-J BA}IWA N{SAB/qH PERGI DEtlGAt'l HATI RIAS DN.l trfhDAPATl(Ahl

lfORt\4Ag YAl.lc Dn/t,ITA

Dan yang tErpentilg bafwa nasabah p€rgl dari kantor kita dilgan perasaan dan
kata - kata yarg ctrcapkan:

BPD SLtvBAR ]vCLftNYA PEL/qYAMN NqSAERH YAM} BERtvl,rTU SAYA SEMIIG
0EhlGAtl I(ARYAWAI,I EPD Sl,hrAAR

2tFOLLOW - UP

I



PELAYANAN MMUTU MEI.ALTII TE,EFON

Komrftasi nHaLi tdEpon adahtr bagahn terpeflfrg dari pd<eriaan kita sebagil
karyreuan Bar*.

Sebegai seffang karlrauran Barl< kita akan seriq berlrornr*a$ dengan orang
hir trantaranlra adahlr kornrlrasi hrEsrlg dengan msabah npr|0rrr dengan
karyanran BPO 5{il\.GAR senfi

Tenur.saja, kita alran banyd< merpenni keterbatasan dehm ruryaftan pdayar,
an rndali tEleporl fta doanfrEkan dengan homgan yang hng$rts ]-hmrr kbeh-
lan uarm yang farus ffii adahtr sanre

l-lem,4laq ppa banyak rpnilaOng<an waktu dalam kegiterr busim Barfr dengnn
berkomr*asi mEtaM tdepon tmtnya rrrhl< kepsniunn keqiatan uu*nsrqra,
dan lga_trntfi qelqnyalren irfornasi Hneng prottt< scrta pdayaran yarxj ch-
pat cfrerkan oleh BPo sn^/aAR. seoe+'an rasabah nrrrdtir iba nrengtpran
FFm telepon uru* qulyqrpat€n kefrp,rnya dan mtrlr f*ngtngkepkan ketF
dattpuasarnya tErtndap BPD St.t\rGAR hfrrqlfi rrdm rmrdr atau tidak senangt

Senr.le ahsan yang ds*utkan dates, dtanbatr dengan a&asan hiurya nrertuat
kita ffi( tan)ra harus menyeff<an fehyarnn yang efbirn tapi i4la pdayarun
y-ar_q rarrah kep.da sctft{p orang }rang nprrelepon lfra" Dan ii fuxlrelnir*an kepa-
da kita behr^ra komrdrasi nehli telepon adahtr keat&n yangsargat pentirg ba-
d kita trna( dretatri

i,:::ltr{ UFf }ifit'UETAHAi:i-ii't:P 
FADAII$

I



EEnIITUT INI I}IBEIIKAN DAT'I'AR YANG TTAII:US DII,AITUKA.N
OLEII SETIAP KAEYAVIIAN EANK BILA MENJAI/IIAR ATAU

MEX,^A,IflIKAN HI.IBTINGAN TELEFON

I}AI{ CAN,A TMSIEEIIT MEnIJPAKAN SUATI'
PE,AYANAN BENMUTU

ATTRAN 1-SENYltvl!

Sebelrn sardara rrengend€t tdEpon, pkif€n : " SEhtYtJltrl "

DAhl SENYIIvI ! DAI'I SENYt.[vl !

Kenapa ? lgrern scnyum akan rrentshr rdafi suara saudera kcpada si pere'
leporr

ATTRAN e - irEfnWAB TELEPCI'I SETE-AH Bmfl.ilYlztDtlAl l(Al'J

X€ telepon OerUerirg, pasti ada seseorarp d phek hh fiang men$uttkan
pcrtBtftm sdara
bfng|<h seseffang tlasabah n1;lgfth i.ga seorag karyawan BPD Sl'.h/AAR
tlamn kedlJa-dllanya menbunfl<an perhatian yang arrat sarEEt

fconapa ? ]Grena alfln rfltrterl Eeudere lrcErnpeten m[t( korwfirrd dari
irlrarlng sedang c3<rtskarf 6n p€rhrthn p€71h k+ada S penebpon

ATI,.RAN 3. SAI-AM

A) KA-AU TELFCI,I hrfl'-Alru S'iJUITGfOARD :

BPD Sl.[lrGAR Sdamat Par1i,

B) l(AlSU BAtrAN NTEF[tl:

l,tama Ba[*rI nalrn Saudara

to



ATI.RAN 4 - TA}ryAK/qN }.lA0t,lA sI P$1E|-$ON

kernpa ? DerUnn ffiim saLdara akan @at rrennnggtryo dengan nar6 rntr*
sdanFt$/a:

" iraaf, dEngn s*lpa l<ari tftara ? "

ATI.RAN 5

.., rm..
.. yea ..

ATI,.RAN 7 - GT'{AI(AN SI'ARA YATG BMSAHABAT, }IAIIGAT TIAN PRCFESffi.IAL

Itgat, voEnE danna& sil,Era sardara nnncernitmn lrerannharf p€rtatian
dan profesiornlsnn

ATI.RAN 8 - $qPK/qN ffttlA DAI.I KERTAS I.I{TI.|( ]VtI\EATAT

KerEpa ? Sebab kaht tidak, saudara akan Lpa faHtat pentiU yang sedarp Cti:a-
ralran

ATTRAN I - Lr-At\lcl DAI'I StrrPLIJGl.l KmreilAN },IASABAt|

Peftg gegnngtdson qengnn sernprrra, atr tsrak antera nrlrt engan nltrofon
trmf( rnendapat€n lovaltas penerfuan yargtiagrra

ATI.RAN 6 - JADI.AI-I PEhDEhEAR YAT{G BAK

Itge! mUI( rnengl.Ea*an p€rtanyaan-p€rtanya{tpendd( dan }Ef^rs sebagd
tarde batru^Ia saudara rnenOerEar S peneCpon

ttn
Va

t{Fnaea ? l(arurra rusabah akan mengptaht batrwa saudara rrengpni apa yang
cftatakarnya..I<a saudara fpa sesuatr+ ada kwrpatan rntrl< rilernbet*-an -
dan yang pentirg msabah nerasa bafn ra saudara irennerfcan p€rtlatian terta-
daprya

1t



ATTRAN t) - ,.E-ASl(Al,l .I(A SAUIARA lEl ]ytlfLEPO[fiMA KBvAALI

Karhngrkadang rnsabah sr.lt frrlctrUl, karena ttcsUf<amya

ATI.RAN 1t - IT.AT{I Mli,IA DAN ]MMffi TE.EPON Stql'.DARA t.[.ITtI( KEPSITT\EAN

NASRB,AH PADA AKln PErvGlC/qRtqAN

ATTRAN € - uC/qPK/qN TERtlrA I(ASH PAIIA Al(}ff PEf,flC/qRAAN

ATI.RAN t3 . BME(AiT NIASIqEAH N€.IAflI,.}I TE.EFON UENN DAH,LU

l(enapa ? Yrarsta z

- AerkernndflEn h lr(ft rnsnntat*an ps*i:araan lebh hnirt
- h4i prh tflrang sopan 6rl phek lfte kahu rneletakkan pesar rat tffion tertsbtt
dahfu

BmXt T N DEA TPAKS.I rlAL-tlAL YAIIi TDAK Bfl-Ell tLAKt (Al.l J(A ]vfDUAWAB

ATAi,J NGI.AKI.,(A}.J }T.B,}EA[I TB.EPON

JAtley'dl lvlEntsr,eb tEEpon lca saudara sedang bertir:ara dengan orang hh

JI/I'IGAN

JAiIIGATI

!?m
r,/n9,JI'

lvlenbhrkan tdepon OenOeriU lebtr eri 2(dE) kal Kernpa ? Karena
dtan nrertuat sil pendryon kesal atau lylarah;tal li dapar rrErlx{rat
sdara ketaarBan nasabah

trpa mengernl€n tli sardara dan nrenteri sahm

Berbicara ffiEan pesa$.at tclepon terletak Qbt Kerapa ? Karern
lrrran t*:ere a*urtara dmn s.ft tnsqeni perai:araan atau suara
saudara.

bertshlr welfir mendepoq hh lahya kahu tr^ttnmn tdepon yang
rugak

JAI{AAN }vhkan rtau @ pcrtrm ltehu ocdrytg nsxlepon

E



JANGAN Msrercet Hdung ketka sedarq rnsreil@on

JAtlGAtl

BerebrJt bhara, atau nrchkdcan hterqcsl
Biarkan lawan bicara saudara rEnyarrpakan sesuEttu sanpaisdesal

Lt.pa rerrcatat pokok-pokok perb'rcaraan

JANGAN

,II9II Biar-kan masalah pr{radi atau kemarahan tercermln dalam penbicaraan
Sdalu " PKIT(AN SENYUT\4 " trttr.* lawatr bicara saurlara, karena halhri
akan tercermin diclalam suara saudara,

t3



w MENGENAL KEETITT]IIAN NASABAH

lilernatari atau nEngEndnasabah yang nrrfxrtdCrsr suetu pehyarnn lf,r,rsus

!.tnryy:a rasabah tihk rrenyadari bahu.a pehyarmn atau prodl( Cnaksrd te-
ftah ff<nati sampai kebunfnrnya tersetxrt in HI
Dengen tnenggLrnkan isyarat batasa badan akan lebtr m,rdah bagi saudara rntLk
ntergerel seffartg rasabah yang biqng yang nn1iqif(an ffiu?ltu yang k=bft
dari sd(edar servi:e. Kadarpr kafing kebuu.tpn tersebut rnrErl mEftali p€nti-
caraan tdEpon atau dErEan berkomrftad hngEilrlgt

Apaptn rmsabh dan saatrya, saudera harLs nsrpfprl kebuuran dari seorarg
nasaba[ dan persepkan fi denqpn pengntatr.ran akan prod*arodlr atau peh-
yanan yang dapat dtawarkan oEh BPD Sl,h/AAR sebagaiattsnatf.

MENGAPA HARUS PERUJ MEMNIAMI KEB|tr,iUHp//I NASAB,dT ?

* Pada pokoknya a&hh urtdr nrcrnfran nasabah yarB adel

* [htr,a( fiHrawarkarf mehti sbem crossr selrq setrrra prodlr atau pdayaran
yarE tcrseda pa& gPO S.I\fiAR

i DaEn peranan kita sebagai sEorang karyawan BPD S,fvAAB masirgrillashg kF
ta iErLE &pat b€rfmgsi sebagaikaryzawan yang aff dahm bitang p€rnsaran

* LhtU( dapat menerfartg drta darikaca rErta rEsabah nnrasakan kebut lan-
nya, kei4iamyar urlarnya dan pokoknya npnh.at nasabatr adahh setilratr
yaryl sehlr nrenjad fiian ktta atas $eilua yarg kita kerpkan

' Dergan dsr*ian akan dapat rnyaki*an rasabatr tErtudap pehyarnn yang ra-
nn\ sopan serta efsi=n secara ErLE t?Eruus.

Dahm rnodl it saudara akan rnendapatkan contotrcontoh:
t Bagairnna rnengctahtl kebun.tlan nasabah

14



' Bagairnra nernntl<an keirgimrrrya
I P"q.ir"r. neniral kepada nasabdh servi- atau procLk yang cFrgffiamya.
' BagBirara rrrur( tetap meirlcuat nasabah serrrng Ltengan-mentdif ireouniun-

nY:.,-

dengan R*a lain :

EAGflVANq h/tIMAN:AATI(AI,I SEGALA KEh4AhfUAt{ Nfr}UrAL AI\DA SEBAGAI KARVA-
WAtl BPD $rvAAR YAllc PROFESOiIIAL

Apabla rygng rusabah datarq ke BPD StfvAAR rntr.k menh.ka rd<erirg girq nasa-
batt tersebrrtpasdridak_rneqetahi b.entU( pehyanan atau prod,*prod.E Air yang
dapat dsedakan oleh BPO S AAR, kahu sauilara tidak nrentisitafuliamya.

Korsdcuteruilrya t€ntr nasabalr Erscb{rt akan pergilre Bar* hh yarp dapat rutye-
dakan rya yarp (frutr.t*an oletr nasabah tacl. 

- -

Dengen rnerEEtafU prod*-prodlr BDP S,r\raAR, saudara sudah dapat mcrEpnal kebrr
t^fEn nesabah:

' Beu.a(ah nasabalr tersebtrt su&tr perb rlartlrl(a rekenhrg giq atau rnndrir
lebft tqrat da nenbuka rekerirg Tabarps ? - -

i Apakah rnsabah tersebut rrgrErff€n krdra rd<erhg ctrpksrd ?

' Apakah rasabah tersebut serirg bep€r{lan kef.Er neg€ri ? ( visa card }
* Apakahrnsabah t€rs€but mtiap hlarrrya nrehkrlran penta)raran kepada

nasabah hh yang trga nren1crmyai rd<Erirg pada gpd gngAR
( stancfg irsmrction I

FenqEtahnn.Entang rnsebah nnTb€ri saulara pandangan tentang kebuu,famy4&n saudara tnrus sethp saat dengan ferrnnpuin nsli.pl mtl( nEyakifcarr bafM;e
kebuu.tpn nasabah tehli terpsrti-

APAKA}I KOhEEfll,EtCt{YA .I(A KITA TDAK DAPAT rvtI{cEIttAL KEzuTt}hN NASAEAH ?.

15
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Terrpatkan dri saudara pada porlilS nasabalr

Apakafr yq!-g saudara trarapkan dari seorang leryauran BpD S[.ndAR yang
profesilrral ?

Tentrrryra PEL-AYAI,IAN DAtt PEl.lffiTlAtl akan kebuntan saudara, bukan ?

ryt tq sebagai $effang nasabaft saudara tldak rnenchpatkan PELAYAI-IAN
DAhl PElffffiTlAN dari kebuu.ftan saudara ?

' SATDARA PASTI AKAhJ ivftvlDAfXAlrl SEtvilrA KEqATAl.l PERBAN(qhl
SAt.DARA KE BAfiI( LAI'J !

Dengan derrlthn kita tarus tati+ati fta ridak dapat nrcngEfial kebmnan
nasabafL

t Yang @at nEngat6atl€n flang ke{iatan usaha BPD Sl,.h/3AR

* Yarg dapat merqalftat€n Hargnya rasabah kepada Bark hir.
* Dan i.qa epat rnengakba0(an mangnya kepentiqan kart sau-

dara serta pcrfaAm hast keria saudara

JAil-All I(ARYAWAN BPD StirGAR YANG PROFESPhTAL dengBn nrerrberkan :

PELAYANAN BERMUTU
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Lrh lhdlfi l"1r) &t/
/{ r"ct

MANFAAT

--:-#=
APAKAFIMAI\FAATIfiItrE}.lALKEE'IJTt'tIANNASABAI-I?

i Fertam4 nrerrturat kita nsasa pentlE dan betul-betrl karyawan yan{t profesioral

i Kita rErasa der$n nrengptarri rasabah kita{rita nErasa lebh tarnt tentang nereka
dan kebutfamYa.

r Kita nrenyachri lretapa pentingnya rrrerqetatnri prod& dan p#yanan yarE ada pada

BPD Sr\fiAR
r ivle&ar.r skap positif yang kita peEratkan kepada nasabah ruasabafr mengptahi bahwa

nrereka teAfr m##paf,<;n.ba yarq nrenBct l'rarapan nereka'

PENGETATIUAI,I DASAJi. UNTUI< MENGENPL KEBWUHAN NASABAH

CNOSE SELI..T{G

1 . h/enftafri kebutr.tuan rmsabatt

e ]vferpnya rasabah dEnqBn nengssafan "open enffi qlsstilm"

3 Dengarkan irforrnasi yarq rlsarrpakan nasab'afl

4. Jehskan hfornnsi ters$ut

5. Tmffian peryFtaruan saudara tentarE pnod^*c Barlc yang bak

6. Jdaskan rpkstd kebutthan nasabah

7. Berttafu rpsabarr tentang rnanfaatrya

& Hrsa seiafi nnna nasabah dapat nlgtgtrti

9. Tentr.tcan pehyaran / prod* mana yan{l &ututkan

CI. KonFrrnaskan engan rasabah

:,1 l'*llt i.lFi FERPUETAI{A'1'){
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v MENANGANI KELUHAN

A. Kerapa nasabah nnrgetfi ?

hhsabah npnqeffi karerm nrereka tithk puas.

KELI}IAN MSABAH AKAN TTilBI'L ..l(A:

i. Pdayarnn yang nrerdra lrarapkan dari BPD Sutlcar, tidak sebagainarm yang
nprd<a harap.

2 tvlerd(a ridak Qertrafian atau nprd(a tftiiarkan mertrIr|qEl.l talpa clberkan
peniehsan

3 Ti*ak Beorangp;r d BPD Srrrbar yang nrenalfr p€rfptian tertadapnya

4. Seseoranq rrfnglfi tdah berskap kasar, atau tilak mefft)antulya

5. lvlerdra tehh cperhkr*an kect oleh sahh seorang darikaryawan

6. Tk ak seorarE prIr rEu bertarq$fE iawab atas suatu kesablmn

7. ivterdra rnndfi nEnshri pen@hrnan yang idd( tertladap BPD

Sunbar.

8. Tirfxfrya konrr*asiyang tilalc l{as.

9. Tihk a& pertathn kfusus yanq clcerkan kepadanya'

11l. ftl16rd(a rErasa, batrwa kita franrs mehlcl<an sesuatu yang lebtr rntd< merd{a,'- Hilaoa-iE$riiifnya apa yang tdah dapat kita pet'btrat

OEllGAl'l PERAqTAAIJ LA[rl :

TDAK ADA FELAYAT'IAN BERh/tJTU YA!'[i DEEFil(At{

INGAT

t8
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A. J<a Saudara nurperhaflran yang rbenkan pada BPD Snrbar, Saudara akan selalt
mgrcrina kelfiarr

& .seorar4f nasabah yang rcrqeh.fi tdah nrenberkan kita suzltu kesempatan kedua.
Keserlratan rntd< rnenlcetr.e<an yarq sahh dan nwqdlahnya cl'arinhsabah yang
tidak g.as, meniad rusabah yang puas.

C. Penanqanan yang seri"rs &rike[.fnn nasabafl akan dapat nrenahan nasabah untd(
berpldafr ke Barlc hh atas r.rsatra BPD Surbar.

D. KELtIIAN adahh lrcltator yan{, sangat berguna bagi kuallas pehyanan BPD Surnbar
- seilrlzl nasabah akan rnengatakan:

'EAYA 51XA ePD S.rvAAR SAYA }IGhI TETAP DEI.IGAI.I BPD STAffiAR . . . . . .

TAPI HARAF BERITAT.I KEPADA SAYA PELAYANAN YANE IIIJAN"E(A}I "

Dan aktfnya lffiAT:

T.IASABAH TDAK SELALU BE}.IAR, TETAPI MqSAEfiH BEFTIAK ATAS PELAYAMN YA}.IG
BERtvuTU.

B. APAKAII MAIfMThIYA tvElAI{GAN MSABAH YAI{G Kt RA}IG PUAS DAhl tvt}-lcEt-thl

DE}IGAN EFEE}I ?

1. kelrun adalah sLrrber lnformasiyaryf berr0ai dan nren4oakan aht untr* menbantu
rnerrp,erbaki orgarisasi BPD $,rrDar, ffi rnernntrah nlai p#yanan nasabal'r
menjad kesan yang ber?tutu

2. Uennif*an bahwa karyawan BPD Sudcar profesinnal dan denqan denlkian akan
rnemberkan kesan bak kepa& pensal'uaan

3 tvlerErdcu*an rasa puas cti bahwa situasi tdah cfitarqari fuEEn bak. SaudarapLm
akan rErasa sffingt

tr
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4. ivterdruat pekeriaan saudara nenjad lebtr nErdah

5. hderqajarkan kepada kita bagalmana rnerEontrolsituasirlan dengan clemkian kha
dapat nmrgerti ketxrtdnn rmsabah bbh bak.

6. Dapat nwr{carqul lirqkmEan yaryl Ebih prodktif, sel*rgga tklak cfiternufian masa-
lah dalam pekerjaan

C. BAGAMANA NASABAH h/GMfi/tIAKKAN KETDAK SENAhGAMIYA ?

Banyak cara yarq diperlhatkan oleh nasabah clalam nmrunirt<kan ketidaksenanganrlya:
* tvlerperhatkan kel.fnnnya secara biasa.

* Dia rnrrElfi nenperhatkan kesan yang tkiak loGrs.
A-thya tidak masu{< akaL

NAh/d,I.l APAptru BENTI.I( KELt-hlAhl, YAhrc PASTINASABAH AKAN tvflvPERtfiATKF$l
S[ffP SFBAGiN BERI(UT:

* Frustasi* lv4arah* Biqurg* H,Jtl.rs asa, kepada stapa harus mhta pertolongan* Nasabah luqa rx.ngkh merasa bahwa cla nrerpuyai hak trrtr^k neragh apa yang
tEfah @errianfl<an sebdrrnya !

DF[-AN4 PEIU(ATAAI'I LAhl MSABA]I TELAH KE]U-AI\EAI\I KESAERRAN DAht DIA SAP t-h,lTtfi<
t\fihfi3ELtll KEPADA SESEORAT\E D{ BFD Suh&AR ! SESEORA}.E ffu nAJhreKf.l SAI,JDARA !

RESEP UNTUK MENAAIGANI KELUHAA' A'A.SABAH

1. Jarqan nerer'rnanya secara pribad - senyrsn dan tetap ternng"

2, Tetap ranafr

3. G.nakan selafu lrarrul nasabah dan pastikan bahwa sarrJara tdalr rs-r{:er-keraU<an clir-i

4. Jac8ah pendenga yang bak dan tLl*rkkan slrrpatk saudar-a

5. Abakan skap kasar nasabah
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6. ,-largan berdebat ergan msabatq walar-qrur da salalr.

7. JarEEn mery*lterqcsi perilricaraan nasabah

8. Jangan tr^n}.{<kan perasaan prbadisaudara.

9. Berse& nenerlrn tarq[nJrq iawab atas kefi,tran nasabah - saudara adalah karyawan
BFD STVAAR clrata nasabafu

10. Ai*an pertanyaem mtLd( nerrlapatkan faktanya.

1t Jangan nrengkritk karyawan lairl peralatan yang cfiSrnakan BPD Suh/AAR, prod.knya
atau pehyanamya.

12 Jangan strmg n*rta maaf.

13. Jangan menberikesan kepada nasabah bahwa saurdara taht segalanya.

14. ucapkan terlna kastr kepada nasabah yang tdah nrenyarpakan kefuhannya
kepada saudara.

15. SetuLi ffiakan rasabah

16. ..fl<a mrrqkin pastkan batrwa tirdakan dandcil dergn c@at

17. .-[ka tilak, bs-italrr nasabalr kapan dan bagalnana tildakan akan dian*lil

18. BeritafxJ nasabah jka ada cara hir uttr.k rnenbantulrya.
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vI MENGHADAPI NASABAH Y'ANG I\,{AEAH

KEMPA N/qSABAH iv{ARAH ?

fsarna dengan na.sabai mengeluh, halanan lB)

MAFI KITA COBA N.fil-lAf,lGAM NASABAH YAhE MARAH

Dahm fnhman berkut lri kita akan menbuatkan outhrc dari hUkah- hngkalr dan cara-

cara yang r{re*.*ran dalam merqhadapi nasabalr yarcJ rnarah dengan efektif. Namn

r^r'ltr.k medapatkan lrastr dari car-a yang d[guurakan dahm perbde waktu yang pen&k

i{, anggagrlah SAUDAR/q sffiFi yang ner$n*api situasirya.

]sTFt.l(s

PIr sahh satu. Saudara harurs iqat bettl dengan situasi yarg akan saudara !#s{<an

a. hqat situasinya, banrbaru ii atau beberapa waktr.r yang hhl saat saurdara nengha-

dapinasabah yarq marah Pertama, trffih keter-argan rirqlras darisituashya. Ke-

nr,rfaq jehskan baqalnara saudara rnergatasi pada waktu tersebut Bagainana pe-

rasaan sauclara ?

b. ..E<a saudara belJrn pernah menghad4li nasabah yang maratq tulshh situasicfimana

saudara serdriyang menjad nasabah yang sedarq nnrah Bagalnana situashrya cI-

tangart ? Bagaimana perasaan sautdara ?

JELASKAII SITUASI,IYA :

a

w.



BAAAIVANq SALDARA h/tMt{GAhXNIYA ? ( ATAU BAAnVqNq $TUASNYA trrANGAh[ ? ]

BAGAIVIANA FERASAAhI SALDARA ?

ATURAN OA.SAR DALAM MENANGANI NASABAH YANG MARAH

L MenyamNtt dan mengenal nasabah.

Z, Jika munqhin, panggil nasabah dengan narnanya.

3. JiRa sudara tidak nnngenal nasabai lersebut, usahakan untuk rnengetahui
namanya

4. Dengarkan problem nasabafi dan "empathy"

5. Jangan mererima kemwahan nasabai .secara pribadi,.senyurn dan tetap
tenarw

6. Pastikan bahwa saudara telah menclapatkan se/uruh informasi yang cliper-
lukan.

7. Ajuhan Wrtanyaeur-perr€rnyaan.

8. Jwryan berdeAaf dengan nasabafi atau mengatakan baltwa nasabai tetah
n?€mbuat kekeliruan,

9. Jangan menyalahkan karyawan lain.
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lO. Berikan umpan balih.

t t. Buat ringkasan dari problem yang dihadapi nasabah,

12, Eerikan alternatif,

13, Jangan marah kepar/a nasabah.

14. Berbagi informasi.

15. Jika saudara tidak dapat membanru nasaDaA, cari karyawan lain yang bisa.

16, Yakinkan nasaDah kemba/i aras tindakan yang telah diambil.

17. Konf irmasihan derryan nasabafi

18. Ucapkan terima ftasi/r kepacla nasabai yang telah ffenyanpaikan problem-
nya kepada saudara,

19. Follow - up

24



I
!

hrGI.lGETAl-lt-[ " PERTAhIVAAhI TERBI,.KA " DAI'J " PERTANYAF0.I TERT[,T[-F "

Dalam menqajL*(an per-tanyaan-pertanyaan kepada nasabah ( hal. 23 r1o,7 ), sangat
pentlu rJ'ltr.{( rne|Tbedakan antara pertalryaarl ts-bL&a dan ps-tanyaan tertututl.
dbawah lri diberkan latihan urtrJk nrengenalkedra lenis pertanyaan tersebut. Beri
tanda " B " uurtud< pet-tanyaan terhd(a dan tanda " T " ru'rtr,k pertanyaan tertutt.p.

I Apa yang terjad ?

Dapatkah saucara meryIngat nama seseorarq yang berHcara cErqatr
sawlara tacl ?

Apakah saudara menberitahu akatr dalang sebellm rnetrjemputnya ?

Bagalrnana kejaclannya ?

Apakah tar& terfonanya masitr satna saudara ?

Apakah saudara marnpf ke toko tersebut setelah itu ?

Apa yarg terjacl waktu saudara berbhara @an gads hu ?

M^ngki*ah tidak seorang prJl yang nenerlna pesan tersetrut ?

trkqapa sanr&ra rrerasa bahwa itu akan teriacl ?

Bagalnana pentiqnya keamanan dalam deposito sar-rdara ?
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vu. I\,TENANGANI KEBEEATAN NASABAII

Keberatan atau terasa susah adalah baglan daripada ketfd.pan sehari-harl Keberatan
ada clisekeffing kita. Dibagian manalxrl kita bekerja, pasti rnenemuikeberatan-ket>eratan;
nnrqkh berasal dari nasabafq karyawan serx$r-i, mdahJi tehpon atau dalam sLB at me-
nyl'rat

Nanu,rU kenapa terasa susah dalam ffEnanggani keberatan-keberatan terseblt ? Karerla
setiap kita mergalamlnya ! Seclerhana, bu&an ?

"flKA NASABAH lv'tENGA-nJKAI'l KEBERATANNYA, fXA N,flJNGKIN AKAN BERKATA:

t " SAYA AGAK Btr\ffHI\G ffiNGAN BEBERAFA PRffiLK BAM( SAUDARA. "

* " SAYA tvtlTA KETF-RANGAhI LEBFILANJJ-I TENTAI{G PROO{.I( l-ERSEBLrT. "

* " SAYA t,fNJAD{ H\iGil.,hlG KARENA TERI-ALU BANYAK FfORURSI "

* " SAYA TDAK hfft\ffiRTl! "

* " SAYA PER-U WAKTU thITLK hdEA/t(frKAMIYA" "

* ..SAYA TDAK MAU !"
* " SAYA KRA, SAYA AKAN }JEhDAPATKAI{ BthlGA YANG L-EB&I BAK D BAhK LAhl. "

Kalau kita surclah merqertibahwa keheratan adalah bagfan dari pada kerutfqla& dan
setiap orang lnrus rnenarqaniny4 kita tehh nrendapatkan suatu skap yarg prgfe-
sional kearah itu

26
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TYPE.TYPE KEBERATAN

Ketrapa nasabah rnerga!,.*ran keberatan-keberatan ?

Karena nasabatr tidak yakh bahwa pelayanan dan prodJr yang &erikan BPD Sr.lnbar
adahh yang terbaik bag&rya

t€sabah rnengaflJ<an kdreratarl pka ner-eka rrcrasa balrwa @ayanan 8PD $-tnbar
harus bbh dari apa yarq npreka te.rforn saat bri

Naqabah rnergai"*<an k$satamya, karena filerasa Bark lalr dapat menberkan
tlqkat bunga yang Ebfr baik, pelayanan yarq herrutq prod.d< yang H&r bak atar.r
apa saia yang terbak bagtrya

i

*

*

TETAPI JANGATI LUPAI BILA MEREKA EERHUBUAIGAAI| DENGAAI BANK Lp/N
T E B S E BUT, M E R E KA PU N AKAI'I M E NG AJ U K AN KE B E R AT AN-K E B E R AT AN
YANG SAMA !

Cteh karena itug marikita perhatkan type-type keberatan nasabah :

1 Keberatan yaryl sifatnya Lrrr,Bn, yakni type keberatan yang akan dirasakan oleh
setiap orEmg, talpa rnernperhatkan sebaik apapui pelayanarr yang c{lrerkan

Biasanya menyargkut dengan " harga / tarrt " dan " persalngannya "

CONTfrI:

" Tirqkat burga saudara ts-lalJ tlngEi "

" Pelayanan Bar*r saudara lebilr bwlk dariBank

2. Keheratan yang sifatnya khusns, biasanya rnerryangkut derrgan lral yang lebilr khusr"rs,
seperta pdayanatr atau pt-ockrk
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COhITOH:

" Br.trga deposito saudara terlalu renclah ..

" Terlafu hma rnengarnbiruang cricoulter, perayanarxrya b*..rk .

" Kenapa terlatu banyak clokunen yaryg diperhrkan ?..

MAhFAAT [J}.ITI,JK I\4E[,,FELAJAR CARA ]yENiqNGAhX

ADALAI-I
KEBERATAN NASABA}I DEhEAN EFEKTF

- 
3fl'H*HlfllL*angart kebe-atatr nasabalr, menb*at saudara merasa senarq teNl*-

*

t

hderirqkatkan rasa percaya rki salrlara.

l-{Asfl- AKI-ffit = SETIAP ORANG h,ERASA

ffiffy"Hr:PrT-ffifHil nasabah menjaclipuas ctan clapat hbh banyak meniuat* h'lembantu saurlara r,tL*( nreniualgilr tranyak ! [iqt.qfl]qsan manapr.m saurrara ber-
tuqas, saurdara ."da,rg nH#i7'r*"rrrJrr6iilafr$o*lk 

oan petav.ilan BpD Srrnbar,.ffi5i{:i,ii.H1.?.,3-Jffij,XuHltnas,.karena,h,tltsaudarat*,..ruc&rerrmtkan

an te-rractap'-prEstasi *d#;,'vo'El pastigilir-arBrva t"ntu i[if ;eilr*ga1f,ri penitai-

SENAAIG !

T-IASABAH SENANG, SALJDARA ATASAN SALJDARA SENANG !
SE}{ANG,

DAN BPD SlJt\ffiAR plhr SENATVG !
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