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fietika melakukan interaksi maupun transaksi, pelanggan memiliki sebuah
ekspektasi atas respon dari interaksi maupun transaksi tersebut: Jika respon yang
didapatkan diatas ekspektasi mereka |, biasanya pelanggan merasa puas dan
menyampaikan complimentnya. Mamun sebaliknya jika respon yang diterima tidak
sesuai dengan ekspekiasi mereka, maka hal ini berpotensi menimbulkan komplain,
titik interaksi pertama pelanggan saat berinteraks: di Banking vaitu ruang tunggu.
Ekspektasi customer saat menungqgu tentunya ruangan yang bersih,wangi, dan
suhu yang sejuk. Membual customer nyaman untuk menunggu, Contoh titik ktitis
yang harus diwaspadai pada titik interaksi pertama ini adalah tidak tercukupinya
kursi tunggu. Ekspektasi lain saat pelanggan menunggu adalah dapalt segera
dilayani. Jika Anda belum dapat langsung memberikan layanan, penting untuk
menginformasikannya kepada customer atau menginformasikan kepada

Anda untuk dapat membantu menemui customer terlebih dahulu.
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