
PERTEMUAN 10 

CUSTUMER SERVICE OFFICER 



Pengertian service 

Pengertian service menurut Amstrong 

(2008:143), pelayanan atau service adalah 

setiap kegiatan atau manfaat yang dapat 

diberikan oleh suatu pihak kepada pihak 

lainnya yang pada dasarnya tidak bewujud 

dan tidak pula berakibat pada pemilikan 

dengan suatu produk fisik. 



Pengertian customer service 

Kata customer berasal dari dua kata yaitu 

“Customer” yang berarti pelanggan, dan 

“service” yang mengandung arti Pelayanan. 

 

 



Pengertian Customer Service  

Menurut moenir 2008, pengertian customer 

service adalah kegiatan yang dilakukan oleh 

seseorang atau sekelompok orang yang 

berlandaskan faktor materialnya melalui 

sistem, prosedur, dan metode tertentu 

dalam rangka usaha memenuhi kepentingan 

orang lain sesuai hak-haknya. 



Customer service merupakan bagian yang 

sangat penting dan krusial dari suksesnya 

suatu bisnis. Tantangan customer service 

saat ini adalah: 

1. Memahami adanya perbedaan kebutuhan 

layanan kepada masing-masing 

pelanggan 

2. Memahami adanya perbedaan keinginan 

pada masing-masing segmen pelanggan 

 



3. Menentukan prioritas yang tepat untuk 

investasi dibidang sumber-daya manusia 

dan teknologi. 

4. Menentukan orang yang tepat, sehingga 

dapat memberikan pelayanan kelas dunia. 

5. Menentukan key performance indicator 

(KPI) customer service dan 

mengintegrasikan KPI customer service ke 

dalam sistem balanced scorecard secara 

efektif. 

 



Meningkatnya kebutuhan terhadap customer 

service menjadi sangat penting, karena 

semakin meningkatnya keinginan dan 

harapan pelanggan, yang dicerminkan dari : 

 

1. Pelanggan menginginkan informasi yang 

sangat cepat, setiap saat (24 jam sehari, 7 

hari dalam seminggu). Apabila pelanggan 

tidak dapat memperoleh informasi 

sebagaimana mereka inginkan, mereka 

dengan mudahnya mengajukan komplain 

melalui berbagai media online 



2. Semakin meningkatnya pelanggan yang 

komplain ingin langsung berbicara kepada 

manajer atau mengancam untuk membawa 

masalahnya ke ranah hukum. 

3.Semakin meningkatnya standar pelayanan 

yang diinginkan pelanggan. 



Strategi yang perlu dilakukan untuk meningkatkan 

keunggulan bersaing berdasarkan dimensi kepuasan 

customer service dan call center adalah : 

1. Prosedur pelayanan: 

a. Kemudahan mengurus/memenuhi persyaratan 

b. Kecepatan proses penyelesaian dokumen 

2. Akses komunikasi: 

a. Mutu pelayanan akses komunikasi secara keseluruhan 

b. Kemudahan menghubungi, baik melalui telepon, sms, 

email dan website. 

 

 



3. Layanan petugas customer service: 

a. Tindak lanjut kebutuhan pelanggan  

b. Petugas cepat tanggap dalam 

menyelesaiakn masalah anda 

c. Kecepatan petugas customer service 

melayani anda 

4. Kinerja tangible: 

a.kemudahan parkir 



Voice over 

“teknik produksi untuk menyampaikan 

pesan. Banyak digunakan di media Radio, 

produksi televisi, Film, games, Audio Book 

dan banyak lainnya.”  

    

Voice over terbagi menjadi 3 jenis, yaitu 

ADR, Dubbing, dan Voice Character. 



• ADR 

Automated Dialoge Replacement adalah 

proses ulang dialog yang rusak atau tidak 

direkam pada saat proses perekaman suara 

dilapangan. Contoh ini sering kita temui 

pada produksi film dialog yang kita dengar 

adalah hasil proses ADR. 



• Dubbing 

 

adalah proses sulih suara, istilah seperti ini 

lekat dengan proses mengubah bahasa dari 

sebuah film, ke bahasa yang lainnya. 

Dubbing banyak dilihat pada film atau serial 

yang tayang di media nasional TV 

 



• .Voice Character 

 

Voice character atau voice acting adalah 

seni melakukan voice over, yang ditujukan 

untuk memainkan peran atau untuk 

menyediakan informasi dan 

menggambarkan emosi sebuah cerita.  
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