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PENDABULUAN 

A. La tar lklak2Dg Masalab 

Pelanggan atau nasabah merupakan bagian terpenting dari sebuah 

pcrusahaan. Setiap pcrusahaan mcmiliki tujuan untuk memperoleh pclanggan 

atau nasabah dalam jumlah besar, lwena dengan jumlah yang bcsar berarti 

pcrusahaan memperoleh laba yang bcsar pula Untuk itu perusahaan harus 

mencari, mendapatkan dan mempertahankan pelanggan atau nas:tbah dengan 

sebaik-baiknya. 

Meningkatnya persaingan di lingkungan perusahaan scjenis mcrupakan 

alasan penting dalam perusahaan untuk meningkatkan pelayanan ke�da para 

pclanggan atau nasabah. Perusahaan dap:u menarik pelanggan atau nasabah dan 

mengungguli pesaingnya dengan earn mcmenuhi dan memuaskan kcburuhan 

pelanggan atau nasabah secara lebih baik. Pelanggan atau nasabah yang puas 

akan melakukan pembclian atau menggunakan jasa perusahaan secara bcrulang 

ulan g. 

PT. Bank Ralcyat Indonesia (Persero), 'Ibk Unit Amaliun Kantor Cabang 

Iskandar Muda Medan merupakan lembaga keuangan perbankan milik negara 

yang tugas utamanya mengelola, menghimpun dan menyalurkan dana 

masyarakat Untuk itu perusahaan mempunyai bcbcrapa tugas. yaitu 

menginfonnasikan sekaligus membcrikan wawasan pada masyarakat, nasabab 

tentang perusahaan dan manfaat yang dapat diberikan perusahaan, mcmbujuk 
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nasabab potensiaJ untuk memanfaatkan jasa sc:bagai penyelesnian yang tcrbaik 

dari keburuhan nasabah dibandingknn dengan pesning, mengingalkan nasabah 

Dkan kcmampuan perusahaan dengnn memaparlcan pengetahuan yang lebih 

bnnyak unruk mengoptimalkan kepuasan nasabah tersebul 

Kcpuasan nasabah merupakan tujuan utama kegiatan pemasaran karena 

dengan kepuasan nasabah, maka tingkat penniotaan nasabah akan produk atau 

jasa perusahaan alcan meningkat sehingga perusahann akan dapal 

memaksimalkan pencapaian laba dan kontinuitas dapat dipertahanlcan. 

Sampai saat ini, perlcembnngnn jumlab nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero), Tbk Unit Amaliun Kantor Cabang Iskandar Muda Medan 

sangat baik. Untuk mempertahankan kepuasan nasabah. PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero), Tbk Unit Amallun Kantor Cabang Iskandar Muda Mcdnn 

melakuknn empat hal yairu: 

I. Mengindentifikasi siapa nasabahnya. 

2. Memaharni tiogkat haropan nasabah atas kualitas. 

3. Mcmahami strategi kualitas layanan nasabah. 

4. Memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasann nasabah. 

Kepuasaan nasabah tercapai. bila keburuhan, keinginan dan harapan nasabah 

terpenuhi. Untuk memuaskan kebutuhan oasabah, dibutuhkan strategi pelaynnnn 

yang berlcelanjutan yairu terjalin suaru kernitraao dengan nasabah secara terus 

menerus yang pada akhimya menimbulknn kesc:tiann nasabah, sc:h ingga tcrjadi 

transaksi ulang. 
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