MAXIMIZE
YOURSELF

Aperson first starts to
live when he can live
outside himself.

Albert Einstein

u Lin tampaknya sedang benar-

benar kesal. Pagi itu, antrian check

in di Bandara Husein Sastranegara,

Bandung seolah diam di tempat.
Sekitar belasan menit ia masih saja berdiri
di tempat yang sama.

Yang membuatnya makin kesal adalah
seorang wanita di barisan terdepan yang
beberapa kali menyisipkan beberapa
temannya yang baru datang. “Antri, dong.
Jangan main serobot kayak gitu,’ ujarnya
kesal. Sayangnya, teguran itu sama sekali
tidak dihiraukan.

Pagi itu saya memang mengantri persis di
belakang Bu Lin dan jelas salah satu yang
juga turut menambah ketidaknyamanan
adalah hanya satu dari empat counter check
in yang dibuka untuk penumpang umum.
Satu lagi tutup dan dua lainnya akan
dipergunakan untuk rombongan tur.

Memang ada antrian koper-koper rom-
bongan tur namun sama sekali belum
dilakukan proses check in saat itu karena
peserta tur belum tiba. Alhasil dua counter
check in bisa dikatakan nganggur untuk
beberapa saat. Dalam hati, saya berpikir,
"Mengapa tidak melayani penumpang
umum dulu?”

Yang memprihatinkan bagi saya adalah
pelayanan yang kurang nyaman ini justru
dilakukan oleh Garuda Indonesia, salah
satu maskapai penerbangan terbaik di
dunia saat ini. Barangkali momen pagi itu
bisa dikatakan sebagai momen ketika yang
terbaik tidak memberikan yang terbaik.
Penyebabnya saya kira sangat sederhana,
ketidakpedulian petugas darat bandara
pagi itu.
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Kepedulian dalam

REVOLUSI

PELAYANAN

Sebagai salah satu penumpang setia
Garuda, selama ini saya jarang sekali
dikecewakan. Bahkan saya harus mengakui,
memang standar pelayanan Garuda jauh
melebihi maskapai penerbangan lainnya.
Memang, saya pernah mengalami proses
refund tiket (karena batal berangkat) yang
sangat lama, sekitar enam bulan. ltu pun
setelah saya melakukan complain lebih dari
5 kali. Dan, setelah dana saya dikembalikan
saya menerima surat permohonan maaf
tertulis dari Garuda, disertai penjelasan
logis mengenai penyebab lambatnya
proses refund.

REVOLUSI PELAYANAN

Revolusi pelayanan adalah salah satu
konsep yang tengah marak dalam dunia
bisnis. Diprediksi dalam tahun-tahun
mendatang persaingan sesungguhnya akan
terjadi bukan soal keunggulan produk,
namun terlebih keunggulan pelayanan.
Penelitian Walker Consulting Firm (2013)
yang tertuang dalam tulisan berjudul
“Customer 2020 Report’; memprediksi bahwa
per tahun 2020, pelayanan—bukan lainnya,
akan menjadi kunci utama penciptaan
loyalitas pelanggan terhadap suatu merek.

Pelanggan kini menuntut lebih banyak.
Meningkatkan kehidupan sosial ekonomi,
tingkat pendidikan, perubahan gaya hidup
serta kemudahan mendapatkan informasi
membuat ekspetasi pelanggan semakin
tinggi. Untuk itulah diperlukan revolusi
pelayanan pelanggan.

Menurut Majalah Service Excellence
(edisi Agustus 2014) revolusi pelayanan
pelanggan secara bebas dapat diartikan
sebagai perubahan aktivitas yang bisa

dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, ke arah yang luar biasa, benar-
benar baru atau belum pernah dilakukan
sebelumnya. Berikut saya kutipkan
beberapa hal penting yang ditulis dalam
majalah tersebut.

Ciri dari sebuah revolusi adalah timing yang
singkat serta proses pembaruan yang terjadi
pada hampir semua elemen. Cirinya, ada
perubahan drastis dalam tiga hal. Pertama
adalah perubahan mindset. Ditandai dengan
mindset yang berfokus pada pelanggan
(customer focus). Pelanggan menjadi orang
penting di perusahaan, bahkan menjadi aset
penting yang harus dijaga dengan baik.

Sebagai aset, pelanggan menghasilkan
value bagi perusahaan. Adanya pelanggan
menciptakan income dan profit. Adanya
pelanggan juga menciptakan value bagi
karyawan dalam hal prestasi, insentif dan
kebanggaan.

Kedua adalah perubahan attitude dan
behavior. Attitude adalah sikap yang
muncul dalam menghadapi sesuatu. Dalam
revolusi pelayanan, harus terjadi perubahan
attitude menjadi service attitude, yakni
sikap yang berorientasi pada pelanggan,
seperti keramahan, menghargai, dan
mendengarkan.

Attitude ini juga harus dicerminkan kepada
perilaku (behavior) dalam bentuk perbuatan
atau aksi yang tujuannya menciptakan
kepuasan pelanggan. Misalnya, responsif
terhadap permintaan pelanggan, empati
atau membantu kesulitan pelanggan.

Ketiga adalah skills. Revolusi pelayanan
harus menghasilkan keahlian baru, baik hard
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skill—yakni penguasaan teknologi, maupun
soft skill—seperti keahlian menangani
pelanggan. Perbaikan sikap tanpa dibarengi
perubahan skill tidak akan menciptakan
kepuasan pelanggan.

Selain ketiga hal tersebut, diperlukan
Jjuga perubahan dalam hal institusi yang
menaungi. Perlu dibuat vision dan goal baru
sebagai acuan untuk mengubah mindset
karyawan. Visiinstitusi haruslah bermuatan
pelayanan. Goal institusi haruslah memiliki
ukuran-ukuran yang berorientasi kepada
pelanggan, seperti tingkat kepuasaan
pelanggan dan tingkat

loyalitas.

Selain itu, diperlukan
perubahan dalam hal
proses. Tidak hanya
perbaikan proses namun
perlu dilakukan pembaruan
dalam hal sistem operation
and procedure sebagai
panduan perubahan
attitude dan behavior
karyawan. Perangkat baru
(new tools) juga diperlukan
dalam mendukung revolusi
pelayanan.

NEW
SKILLS

Di atas semuanya itu,
diperlukan kepemimpinan
yang revolusioner, yakni
kepemimpinan yang
melayani, memberi
teladan, menginspirasi
dan memotivasi karyawan.
Juga kepemimpinan yang
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menegaskan bahwa
faktor kepemimpinan
bisa memberi
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TELADAN
KEPEDULIAN
DALAM
PELAYANAN

Ada begitu banyak teori dan prinsip yang
melandasi konsep revolusi pelayanan
namun ada faktor kunci yang seringkali
dianggap remeh, yaitu kepedulian. Saya
teringat suatu ketika dalam sebuah
penerbangan Air Asia, seorang ibu di
sebelah saya sedang sibuk memeriksa
beberapa laporan kerjanya, tanpa
menggunakan lampu baca. Pramugari yang
berjalan dilorong tiba-tiba menghentikan
langkahnya lalu membungkuk dan berkata,
“Mohon maaf Bu, boleh saya bantu
nyalakan lampunya?” Ini sebuah sikap
kepedulian yang nyata.

NEW
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NEW
PROCESS

NEW
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Service Revolution Framework

INSTITUTION

MAXIMIZE
YOURSELF

Jochen Wirtz, Patricia Chew dan Christopher
Lovelock dalam buku Essentials of Services
Marketing, memberi contoh kepedulian
yang ditunjukkan Cora Griffith, waitress
pada Orchard Cafe, di Paper Valley Hotel,
Appleton, Wisconsin. la dikenal luwes dalam
melayani tamu. la senantiasa diapresiasi
pelanggan maupun rekan kerjanya.

Salah satu kunci keberhasilan Cora dalam
melayani adalah prinsip memperlakukan
pelanggan seperti keluarga (treat customers
like family). 1a tidak akan membiarkan
pelanggan baru merasa sebagai orang
asing. la murah senyum, menyapa
pelanggan dengan nama mereka,
mendengarkan dan mengajak ngobrol.
“"Saya ingin memperlakukan semua tamu
seolah mereka sedang duduk makan
malam di rumah saya. ltulah sebabnya,
saya harus memperlakukan mereka
sebaik mungkin agar mereka nyaman
dan menikmati makanan dan minuman
mereka,” ujar Cora.

Cora ingat betul kebutuhan dan
keinginan pelanggan dan mampu
mengantisipasinya. la menuangkan
kembali minuman dan menyajikan roti
mentega ekstra pada saat yang tepat. la
memperhatikan secara detail, mengawasi
kebersihan perkakas dan mengatur
penempatannya secara tepat. la bahkan
menyediakan crayon bagi anak-anak
agar mereka bisa menggambar sembari
menunggu makanan disajikan.

Cora mengaku bahwa ia menemukan
kepuasan dalam melayani pelanggan. la
selalu berusaha menyenangkan pelanggan
yang sedang bad mood. "Saya ingin
membuat mereka riang sebelum mereka
pergi,” katanya. Bagi Cora kesuksesan
adalah berbahagia dalam hidup. la sungguh
bangga akan pekerjaannya dan selalu
memberikan yang terbaik. ‘I don't just serve
people, |pamper them!” tegas Cora. ***
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