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KATA PENGANTAR 
 
 

 
Pelayanan Prima didalam buku ini membahas tentang tatacara melayani 
konsumen secara prima konsep 3 A (Attitude, Attention dan Action). Sebenarnya 
konsep ini dapat diberlakukan untuk segala bidang kegiatan seperti penjual 
melayani pembeli, penguasha melayani para relasinya, guru melayani pelajar dan 
pemerintah melayani rakyatnya, pelayanan organisai kepada staf dan  pelayanan 
prima antara rekan sekerja dengan sekerja lainnya. Tentu saja tujuan utama dari 
pelayanan ini adalah terpeliharanya kepuasan pelanggan, pemakai, klien, 
rekanan dan teman. 
 
Kita akan membekali pelajar SMK dengan pelayanan prima ini karena tidak 
hanya siswa SMK kelak diharapkan dapat mengisi pekerjaan di tingkat 
menengah namun biarlah pelayanan prima ini membumi dihatinya dan dia dapat 
menjalin hubungan (obbi)yang lebih baik dalam kehidupan sehari-hari. 
 
Akhirnya tulisan ini akan selalu penulis sempurnakan untuk edisi-edisi yang akan 
datang sebagai wujud dari pelayanan prima penulis kepada pembaca, kepada 
netter  terutama pelajar maka wajar jika penulis menerima kritik dan saran dari 
pembaca. 
 
 
      Temanggung, 1 Juli 2003 
 
       Penulis, 
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�
* - � ��&���"���:�����$�
�- ��������������������9 ������%�����
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���������-� ��"��� �"�� �����
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�� �� " ���� �� ���� ��

������%����"�����"�����������������"����������������������%���-�1�����������
������
 ����%�����"���������
 ������������"������������( ����
 ������������� ��������
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( $ �����������������������
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' $ ������������������%�������
 ���������������������������������
( $ ���"��������������������"������������������������������������������ �������
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 ��� ��������� ��"��������%������ ������ �������

������������������%���������������-�
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���������"������"�����������������������������������
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3) ���������"�9 �"��%�������������"����������������������������������������%�������
 ��������
���������� �����%��� ���"������ ��"��� "��� �����)������ 
 ���� "��������
 �-� ������ ��������
����"�����������)�����%��
 ����������������"��� ���"������������� 
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 ���� ���������� "������  ���� %�������� ������,� %������� �������������� ���������� �� ���� %�����
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 ���������������� ��������������"�����"���������"�������������)����������%�����%������	�

�- ��������"���������������������������
 ������%������"������������������
%- ���
 ���"��� ������������������������������������
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 ���� %����� ����� ��"�������������� ������ ����"��� %�����)%������ �����%��-� 
�"������
��������%������"������%��������������"���� ��������������������"����������������"���%����������-�
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���������������� ������ ����� ��,��� �������� �"����� ��������� ������ "�������� "��� "���������� �������
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���������
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 ��������������"������������������������"�����������%�����%������	�

# - �����������������������"���
 ����"��������%���)%����
 ��
' - .������������%�"�)%�"����������������
( - 1��������������������������%���������������������"���������������
* - ����������"��� ������������������������������%�����������������
+ - A �������������%������
 ����%����"��������"���������
 ���
7 - �������������������������"�������������������"�����������"��������������
= - � ����������������������������������������� ��������������������
 ����"���%���%��)�%���
> - ���������� � ����"����� ����� ���������� ���� ��%��������� �"��
 ��� ����� ��"��� %����� ��"���

���������%�����������"�������������������������-�
6 - � ����������%�����������������������"��������
# ? - ������������� "������ ������ ����������� ���%���� ���������� ������������� ������ �����

���"�����
 ��
�����������"����������
 ������"���%����"�������������������������"�������%�����%������	�

# - ������������������������������
' - !������������"����������������������������%��"������
( - ��"���������������
 ����������"�"��������������������
* - !����������������������������������������
+ - ��"����������������������������������"�"���
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 ������"���%����"�������������������������
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6 - �����������"�������������%������"���������
 ���������������������������
# ? - ��"���������������������%�����������������
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 �"��� ����
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 ���� ����
 ���� ���������� "������
����������������� %������� "�� ������������������� �������� ��
 ����������� %��"�������� ������ ������
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' - 1����
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* - !������%��%� �������"���������������������"������������
+ - ���%� ����������������%������/�"�������
 ����%����"���%�����
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 ��
> - 1����������� ����� ����%����� "��� ����������� %�����)%������ 
 ���� "����������� �� ����

�%�����,�
6 - 1�������������"�����"�������������
 ����"�����������������������
# ? - 1�����������������������%����������������������%������"��������
�

% � � �� �
��( ��( �)�
# - 4 �%�� ����� ������ ������� ���%��������� �������� ������������� "���������� ������ ����� �����

���%���"�-�
�- 
�����������������������"�����������
 ��������������������;�
%- !������"�������������
 ����"����������%�����������"�����������������%�%������

"�������������������"�����;�
�

' - �������� �������� ��������� ������ "�"���������� %�������� �"����� ������ �������� ���������
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��������%��������������,������"����������������������������
%- .���� ��
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�������
 �����������
 ���������������"�������%������
 �;�
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 ��� ��� ���� ������� �����"��� �������������
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�- �"��
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, �� ��	��������	��	
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� �	��% ���&�������������������������"����
 ���������%����$�
. �� � 	 ���	 ��������	 )	 - ��� % �	 ��
�	 � ��# ��	 �� �� &���%���� ���������� ������� ������ ���%����
��������������������$�
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 ������"��
 �����������������������
�������� �������������� ���������-� 
�����
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 �� �"����� ������� ���������� ���� ������
���������"�����������
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� ���������������"�����������������������������
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�����%������ ����
 ����� ������ ������ %�������� ��"�� ������ �������� 
 ���� �"�� "�����
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���������� %����� ��������� ����� ���
 ����� ����� �������� ����� ��� ������ "���� ���������
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 ����� �"�����
��%����� �������� ����� "���� ������%������� ����
 ����� ������ ������� ���������
����������&�
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 �����������������
"�������"�������%�����������"����������
 ���%������������
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�	��$ 
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�� �	
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# $ ����
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 �� ������ ����������� �����
����
 �����

' $ ��������� ��� ��� ����� "�������� ���"���
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 �����������

( $ !���"�� ����� �������� ����� ���
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%������-���%�����
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 �������"���"����������"����,���������
��%������
 ��������-�

* $ ������������������
 �����������"������%�"�������������
 ��-�� ����������������
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 ���� ��������� ������ &
������ �$� ������,� 
 ���� ��������� �������� ������
���%������� ����
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 ���� %���� �����"��� ����� ����������� ����������� ������

 ���� ����� "����� ���%������
 �-� ����� "����� ������� ����� ������� ������ ���%����
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+ $ �������� ������ ���
 �"��� ����
 ������������-� � ���������������� ������ ����������
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���������� ���-�2��� �������������%�����,-���"���������������� 
 ����%��������������"��
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 ����� �"����� ���������� �� �
� % �# 
�	 $ ��� ���-� ������ ����� ����"�� ������
����������� ���������� �������� ���
 ����� ������� ������������������� ��������
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 �� �"����� �������� ���
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 ���������)��������
��%�����%������	�
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6 - .���� ������� ���
 ������� ���
 ��������� �����%���� ���������� %�����"��� ��%����� %���%���
��������
 �-� ���%���� ������� ��"��� ���
 ����� ���
 ��������� ��"�� ���
 �������� ���� 
 ����
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 ��������)�������������������-�

���������
����� "������� %����� ��"�� ��"��� ������� %��"�%��� "������ ���������-� .�"�-� ���������
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������������"�������� ������ ����������� :��%���� � ���� ��
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���	 � ��% �
����� &��� 
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0 �����������4 ��������������%������� �������������� 6 7 F �������������"�������������������
��������� ����
 ����� 
 ���� "���������
 ��� ��"������� * ? F � ���������� 
 ���� ����� ���������
�����������������
 ������
 ��-�.�"��������������������"�������%�������%��������������������%�����
��������������������%������������-�
���������
���� �������� ����� ������� ����
 ��� ������  ����� ��������� ������ ���������� �������)
����������������������-�
�"��"�����
 ����������������������"������������ ����%����"���������
���������-��������������������"�����������������������������"������������%����"����������-�
���������&
���� � &# 6 > 6 $������������ �������������%�������������������� �����"��������������
���
 �"�������
 ����������������	�
# -��� ���������������& 
��	��	 
��$�"����������������
' -�
��
 �"�������
 ��������%�������������%��������������
( -
��
 �"�������
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 ����
"���������"�������
 ������"���"���������

* -�1���������� �����
 ���������������������������
+ -���"������������������"���,��������������"������������������

�������������"��������������������%���������������)����������� ����������������������"������������
"�����"�����������%�����%������	�
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���%���������������������"������������

2. 1��������"��������������������������������������"��
 ��
3. 1��������������%�����������������������������������%�����������������
4. 1��
 ��������� "���� "������ "������ ��������� ���������-� ������ ���� ���� ������� ����
 �����

%�������� ��������� ������� ���������� "��� ��%������� ���������-� !���"���� %��������
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 ���������"�������������������������
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7. 1������� ��%������� ���������� ����� %������ "��� ����� 
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# - �����������"��������������������������������)����"��%��������	�
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�
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 ����%����� ��������
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��$-�
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��%�����%������	�
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