


dayanan Pelanggan

nggan adalah serangkaian kegiatan
ng dilakukan oleh peritel untuk
an berbelanja yang lebih

gkatkan nilai pelanggan yang diterima dari
g dan jasa yang mereka beli.

k toko membedakan penawaran ritel mereka,
membangun loyalitas pelanggan, dan
mengembangkan keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan dengan menyediakan layanan
pelanggan yang sangat baik




|yanan yang Biasanya Ditawarkan Oleh Peritel

Acceptance of credit cards
Alterations of merchandise
Assembly of merchandise
ATM terminals

Blogs

Bridal registry

Check cashing

Child care facilities

Coat checks

Credit

Customer reviews
Delivery to home or work
Demonsirations of merchandise
Dizplay of merchandize
Dressing roams

Easy returns te bricks-and-mortar location
or online

Extended ztore hours

Facilities for shoppers with special needs
(physically handicapped)

Free shipping
Gift wrapping and notes

Infarmation on praduct availability in a
specific store

Layaway plans

Online chat

Online customization

Parking

Personal assistance in selecting merchandise
Personal sheppers

Repair services

Restrooms

Return privileges

Shipping te store or home address
Shepping carts

signage to locate and identify merchandise
Special arders

Valet parking

Warranties




ekatan Layanan Pelanggan

. ) Personalisasi
nan Terstandarisasi Kios Online

kan pada pembangunan |
s kat aturan dan prosedur :
\ menyediakan layanan = W
berkualitas tinggi dan T e ===

memastikan bahwa mereka dapat
diimplementasikan secara
konsisten oleh penyedia layanan

Pelayan an Standar



| TABEL 13.2 |

SERVQUAL (Service Quality)

Alribut SERVQUAL

Keandalan

Menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan

Keandalan dalam penanganan masalah layanan pelanggan
Melaksanakan jasa dengan benar pada saat pertama
Menyediakan jasa pada waktu yang dijanjikan
Mempertahankan catatan bebas kesalahan

Karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan

Responsivitas

Selalu memberitahu pelanggan tentang kapan layanan akan
dilaksanakan

Layanan tepat waktu bagi pelanggan

Kesediaan untuk membantu pelanggan

Kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan

Jaminan

Karyawan yang menanamkan keyakinan pada pelanggan
Membuat pelanggan merasa aman dalam transaksi mereka
Karyawan yang selalu sopan

Empati

Memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan

Karyawan yang menghadapi pelanggan dengan cara yang penuh
perhatian

Mengutamakan kepentingan terbaik pelanggan

Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan mereka

Jam bisnis yang nyaman

Wujud

Peralatan modern

Fasilitas yang tampak menarik secara visual

Karyawan yang memiliki penampilan rapi dan profesional
Bahan yang berhubungan dengan jasa mempunyai daya tarik
visual

Valerie A. Zeithaml, dan Leonard L.

1-50. Dicetak ulang o

Berry, “A Concep

engan izin dart American

fual Mode! of Service Quality and lts Implications for Future Research,” Journal

Marketing Association.

of




Mengelola Kualitas Jasa: Model Kualitas
Jasa

IT 18-2 Gaps Model for Improving Retail Service Quality
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Customer Manapement Standards Actual Retailer
expectations perceptions specifying service Comm i cati ons
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Knowledge Gap

ncara & Panel Pelanggan

eraksi dengan Pelanggan

edia: Facebook, Twitter, Instagram
Keluhan Pelanggan

6. Umpan balik dari Karyawan Toko

7. Menggunakan Riset Pelanggan



tandard Knowledge

enetapkan standar da
angkan sistem untuk
an layanan berkualitas

untuk Kualitas Layanan

Mende
Layanan

ikan Peran Penyedia

3. Setting tujuan Layanan
4. Mengukur Kinerja Layanan

Waiting Games: Analisis Antrian



Delivery Gap

mberikan anggota
an jasa pengetahuan

emberikan dukungan emosional,
ningkatkan komunikasi internal,
urangi konflik, dan

5.Memberdayakan karyawan untuk
bertindak demi kepentingan
pelanggan dan perusahaan

6.Menyediakan Insentif

7.Mengembangkan Solusi untuk Setiap
Masalah Layanan

A
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Digital Store Assistant utk Informasi
Pelanggan




1munication Gap

yang berlebihan apabila
menimbulkan harapan

oo, Tapi jika pengecer
pelanggan akan kecewa
uat Komitmen/Janji yang realistis

lola Harapan Pelanggan



VIENC

peluang-
luang positif yang diberikan
abila bisa menyelesaikan
alah untuk merubah
dakpuasan menjadi
yuasan:

lengarkan Keluhan
Pelanggan

Memberikan Solusi yang Adil

Menyelesaikan Masalah
Dengan Cepat

elola Keluhan Pelanggan

When resolving customers’ problems, service
representatives should listen to customers, provide a
fair solution, and resolve the problems quicldy.




