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PENDAHULUAN 

A. La tar Belakaa& Masalab 

J>elanggan atau nasabah merupakan bagian terpenling dari sebuah 

perusahaan. Setiap perusahaan memiliki tujuan untuk memperoleh pelanggan 

atau nasabah dalam jumlah besar, kamla dengao pelanggan yang besar betarti 

perusahaan memperoleh laba yang besar pula. Untuk itu perusahaan ltarus 

mencari, mendapatkan dan mempertahankan pelanggan atau nasabah dengan 

sebaik -bailmya. 

Meningkalnya persaingan di linglrungan perusahaan sejenis merupakan 

alasan penting untuk meningkatkan pelayanan kepada para pelanggan atau 

nasabah. Perusahaan dapat menarilc pelanggan atau nasabah dengan 

mengungguli pesaingnya dengan memenuhi dan memuaskan kebutuhan 

pelanggan atau nasabah secara lebih bailc. Pelanggan atau oasabah yang puas 

akan melakukan pembelian atau menggunakan jasa perusahaan secara berulang 

ulan g. 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero). 1bk Cahang Medan J>utri Hijau 

Unit Deli Tua merupakan lembaga kcuangan perbankan milik negara yang 

tugas utamanya mengelola, menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat. 

Untuk itu perusahaan mempunyai beberapa tugas, yaitu menginfonnasikan 

sekaligus memberikan wawasan pada masyarakat, nasabab tentang perusahaan 

dan manfaat yana dapat diberikan perusahaan, membujuk nasabah potensial 

1 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



2 

untuk memanfiwkan jasa sebagai penyelesaian yang terbaik dati kebutuhan 

nasabah dibandingkan dengan pesaing, mengingatkan nasabah akan 

kemampuan perusahaan dengan memapackan pengetahuan yang lebih banyak 

unruk mengoptimalkan kepuasan nasabah tersebut. 

Kepuasan nasabah merupakan tujuan utama kegiatan pemasaran karena 

dcngan kepuasan nasabah, maka tingkat permintaan nasabah akan produk atau 

jasa perusahaan akan meningkat sehingga perusah111111 akan dapat 

memllksimalkan pencapaian laba dan kontinuitas dapat dipertahankan. Sampai 

saat ini, perkembangan jumlah nasabah PT. Bank Ralcyat Indonesia (Persero), 

Thk Cabang Medan Putri Hijau Unit Deli Tua sangat baik. Unruk 

mempertahankan kepuasan nasabah, PT. Bank Ralcyat Indonesia {Petsero), 

Thk Cabang Medan Putri Hijau Unit Deli Tua melakukan empat bal yaitu: 

I. Mengindentifikasi siapa nasabahnya. 

2. Memabami tingk.at harapan nasabah atas kualitaS. 

3. Memahami strategi kualitaS layanan nasabah. 

4. Memahami siklus pengukuran dan umpan balik dati kepuasaan nasabah. 

Kepuasaan nasabah tercapai, bila kebutuhan, kcinginan dan harapan nasabah 

terpenuhi. Untuk memuaskan kcbutuhan nasabah, diburuhkan stratcgi 

pelayanan yang berkelanjutan yaitu terjalin suatu kemilrllllll dengan nasabah 

secara terus menerus yang pada akhimya mcnimbulklln kesetiaan nasabah, 

sehingga terjadi transaksi ulang. 

Melihat pentingnya kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah yang dapat 

menunjang peningkatan jumlah nasabah disuatu usaha perbankan, maka 

penulis tertarik untuk menganalisa dan menu! is skripsi dengan memilih judul: 
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