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KESEPAKATAN KESEPAKATAN 
BERSAMA



Alumni Universitas Katholik
Soegijapranata – Semarang, dan tercatat
sebagai anggota serta mendapat ijin
praktek dari HIMPSI Jaya Jakarta. 

Saat ini bekerja sebagai profesional di
bidang Human Resources sejak 1998

Kompetensi Pengembangan Karyawan
dibidang : 

1. Pengembangan kepribadian, 1. Pengembangan kepribadian, 
2. Service Excellence, 
3. Motivasi, 
4. Salesmanship,
5. Komunikasi yang efektif, 
6. Tehnik presentasi,
7. Kepemimpinan
8. Serta sebagai Konselor diberbagai

tempat.

IGN.Koes Hendrawan Bramasto.Psi
E – mail : bramasto@kalbe.co.id

081314396489









Logika Personal
Experience
(Sense, feel, 
think,act, relate)
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DayaDaya saingsaing ↑↑

PelangganPelanggan loyalloyal

think,act, relate)
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Memberikan solusi 
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Memberikan solusi 

permasalahan pelanggan

Menciptakan kepuasan

pelanggan internal & eksternal

Memberikan rasa senang 

pada pelanggan

Seluruh 
karyawan 
dengan 
dukungan 
manajemen

Superior
Customer
Value







Good, better, best
(Dari yang baik, menjadi lebih baik, dan terbaik)

Never settle for less
(Jangan pernah menjadi lebih buruk)
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(Jangan pernah menjadi lebih buruk)

Always do the best
(Selalu melakukan yang terbaik)

Till better get the best
(Sampai yang baik menjadi yang terbaik)



Aku

Aku 
tahu

Pengetahuan

Keterampilan & pengalaman
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Aku

mau

Aku

mampu

Pelayanan
prima

Sikap



Pelayanan

Pada saat 
pelanggan 
membutuhkan

Memberikan
lebih dari yang 
pelanggan 
harapkan
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Dilakukan 
sepenuh hati supaya 
tercipta experience 
yang tak terlupakan

Dengan cara 
yang pelanggan 
inginkan

Pelayanan
Prima









1 32 4 5

Kerja-

sama

1

Kualitas

kerja

3

Saling 

membantu
Pelayanan
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Struktur &

sistem kerja

efisien



1 32 4

Pengalaman

5
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Kelayakan

produk/jasa

Kualitas

& keandalan

Harga

kompetitif

Pelayanan

(termasuk 

pasca jual)

Pengalaman

menyenang-

kan yang tak

terlupakan



If you don’t take care of 
your customers, somebody 

else will.
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else will.

FEDERAL EXPRESS



SENYUMSENYUM

TAMPIL DENGAN RAPITAMPIL DENGAN RAPI
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Saat pelanggan menentukan tindakan selanjutnya 
terhadap pelayanan perusahaan

Dialami melalui panca indra-nya.

Persepsi lebih berpengaruh daripada fakta / kenyataan

Setiap kontak / pertemuan dengan pelanggan > 5 detik

Dipengaruhi oleh panca indra, latar belakang, 
pengalaman, nilai, iklan, dll



Apoteker kurang menarik 

penampilannya 

Apoteker tidak memahami produk

Apoteker Tidak Percaya Diri saat 

bertemu Pelanggan 

Apoteker Kasar dan Galak 
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Apoteker Marah kalau ditanya 
tentang Indikasi Obat 

Senyum Apotekernya Dingin 

bertemu Pelanggan 

Gaya Tubuh Apoteker gemulai 

dan lemah 

Apoteker tidak memberikan pilihan 

produk 

Apoteker Kurang Menghargai 
Pelanggan 
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��JanganJangan bersikapbersikap DEFENSIFDEFENSIF

��SelaluSelalu SS--AA--BB--AA--RR

��JanganJangan menanggapimenanggapi kritikkritik secarasecara pribadipribadi

��MintaMinta maafmaaf sekalipunsekalipun kesalahankesalahan��MintaMinta maafmaaf sekalipunsekalipun kesalahankesalahan

pelayananpelayanan bukanbukan padapada andaanda

��PerlihatkanPerlihatkan empatiempati

��JanganJangan menyalahkanmenyalahkan orangorang lain / lain / temanteman

sekerjasekerja

��BerikanBerikan SS--OO--LL--UU--SS--II



MUTU PELAYANAN INTERNALMUTU PELAYANAN INTERNALMUTU PELAYANAN INTERNALMUTU PELAYANAN INTERNAL

PELAYANAN YANG MEMUASKANPELAYANAN YANG MEMUASKANPELAYANAN YANG MEMUASKANPELAYANAN YANG MEMUASKAN

PELAYANAN YANG RAMAH PELAYANAN YANG RAMAH PELAYANAN YANG RAMAH PELAYANAN YANG RAMAH PENAMPILAN YANG MENARIKPENAMPILAN YANG MENARIKPENAMPILAN YANG MENARIKPENAMPILAN YANG MENARIK
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NILAI PELAYANAN EKSTERNALNILAI PELAYANAN EKSTERNALNILAI PELAYANAN EKSTERNALNILAI PELAYANAN EKSTERNAL

KEPUASAN PELANGGANKEPUASAN PELANGGANKEPUASAN PELANGGANKEPUASAN PELANGGAN

KESETIAAN PELANGGANKESETIAAN PELANGGANKESETIAAN PELANGGANKESETIAAN PELANGGAN

PERTUMBUHAN PENJUALANPERTUMBUHAN PENJUALANPERTUMBUHAN PENJUALANPERTUMBUHAN PENJUALAN PROFITABILITASPROFITABILITASPROFITABILITASPROFITABILITAS
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JADILAH YANG TERBAIK


