BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalab

Pelanggan atau nassbah merupakan bagian tetpenting dari sebuah
perusahaan. Setiap perusah2an memiliki tujuan untuk memperoleh pelanggan
atau nasabab datam jumiah besar, karena dengen jumlab yang besar berarti
peiusahaan memperoleh laba yang besar pula. Untuk itu perusahaan hasus
mencari, mendapatkan dan mempenahanjmp pelanggen atau nasabah dengan
sebaik-bailenya.

Meningkatnya persaingan di lingkungan perusahaan sejenis meiupakan
alasan penting dalam perusahaan untuk meningkatkan pelayanan kepada para
pelanggan awu nasabab. Perusahaan dapat menank pelanggan atau nasabah dan
mengungguli pesaingnya dengan eara memenuhi dan memuaskan kebutuhan
pelanggan atau nasabah secara lebih baik. Pelanggan atau nasabah yang puas
akan melakukaa pcmbelian atau menggunakan jasa peruszhaan secara berulang
ulang.

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Unit Amaliun Kantor Cabang
iskandar Muda Medan merupakan lembaga keusngsn perankan milik negara
yang tugas utamanya mengelola, menghimpun dan menyalurkan dana
masyarakat Untuk itu perusahaan mempintyai beberapa tugas, yaitu
menginforrnasikan sekaligus memberikan wawasan pada masyarakat, nasabah

tentang perusahaan dan manfaat yang dapat diberikan perusahaan, membujuk
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nasabah potensial untuk memanfaatkan jass scbagai penyelesaian yang terbaik
dari kebutuhan nasabah dibandingkan dengan pesaing, mengingatkan nasabah
akan kemampuan perusehaan dengan memaparkan pengetahuan yang lebih
banyak untikk mengoptimalkan kepuasan nasahah tersebut,

Kepuasan nasabah merupakan tujuan utama kegiatan pemasaran karena
dengan kepuasan nasabah, mzaka lingkat penmiotaan aasabah akan produk atau
jasa perusashaan akan meningkat sehingga perusahaan akan dapat
memakstralkao pcucapaian laba dan kontinuitas dapat dipertahankan

Sampai saat ini, perkembangan jumilah nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Pessera), Tbk Unit Amaliun Kantor Cabang Iskandar Muda Medan
sangat baik. Untuk mempertabankan kepuasan nasabah, PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk Unit Amaliun Kantor Cabang Iskandar Muda Medzan
melakukan empat hal yaitu:

1. Mengindentifikasi siapa nasabahnya.

2. Memahami tingkat harapan nasabah atas kualitas.

3. Memahami smategi kualitas Jayanan nasabah.

4. Memahami sikius pengukuran dan umpan balik dari kepussasn nasabah.
Kepuaszan nasabab lercapai, bila kebutuhan, keinginan dan harapan nasabah
terpenuhi, Untuk memuaskan kebutuhan oasabah, dibutuhkan strategi pelayanan
yang berkelanjutan yaitu denjalin suatu keuitraan dengan nasabah secara tervs

menerus yang pada akhimya menimbulkan kesetiaan nasabah, sehingga terjadi

transaksi ulang.
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