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A. Latar Betakang Masalah

Salah satu kecberbasilsn suan perusahaan dalam mencapai sassran di
bidang pemasaran sangat ditentulan oleb perusahaan sersebut dalam menctapkan
stakgi gevmaszannya dengan tepat. Prmawsran adalah suaty proses sosial dan
manajenial danana individu dan kelompok mendapatkao ketwarhap dan keinginzn
mereka dengan menciptaken,menawarkan dan bertukar sesuatu yang bemilai satu
sama lain. Oefinisi ini berdasarkan pada konsep inti, yaitu kebutuhan keipginan
dan permintean, produk, nilai, bisya dan kepuasan, pertukaran, tiansaksi dan
bubungan, pasar, pemasaan dan pemasar. Adapun tujuan utama pemasacan
adalah mengenal dan memahami pelanggan sedemikian rupa sehingga produk
cocok dengannya,mau membeti atav mevaakas produk dan jasa yang ditawarlean
dan terus membeli atay memakai produk dan jasa tersebut dalam jangka panjang.

Strategi pemasaran merupakan sevangkajan tmdakan terpadu memiju
keunggulan kompetitif yeng beikelanjutan. Faktor-faktor yang mempengasubi
strategi pemasaran edelal (1) fakeor milero,yaitu perantara peenasaran, pemasok,
pesaing,dan masyarakat, (2) faksor makeo, yaitu demografi dan ekonomi, politik
dan hokum, telanologi dan fisik, scrta sosial budaya. Sedanglen strasegi dan kiat
pemasaran dari sudut pandaog penjual adalah tempat yang straregis (place),
produk Yang besmuty (prodics), harga yang kompotitif (price) dan promasj yang
geacar (promoftion). Tujuan akhir dan konsep dart kiat dan stradgi pemasaran

adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya (7otal Customer Satisfaction). Kepuasan
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pelanggan scpenuhnya bukan berarti memberikan apa yang menwrut kita
keinginan mereim, tetapi apa yang sesungguhoya mereka inginkan serts kapan dan
bagaimana mereka inginkan atau secare singkat adalah bagaimana memeuuhi
kebutuhan pelanggan

Daii kegiatan pemasaran yang dilakulen oleh perusahiaan pada akhimya
akan bennuara pads nilai yang akan diberikan oleh pelanggzn, oeagenai
Iscpuasan yang diasakan. Keymasan mengmkan tingkst perasasn seseorang
mengenai basil atas produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
Salah satv Gakdor penenty kepuasan pelanggan adalah pelayarmea Kepussan dan
ketidakpuasan pelanggan akan berpengarvh pada pola prilakx selanjutnya
Apabila peclanggan merasa puas, meka ia akan menuajukkan besamya
kemungkinan untuk membeli atau menggunalan produk dan jasa ysng sama
Pefanggan yang puas juga ccndrung akan memberikan «trensi yang baik
techadap produk dan jasa tersebut kepada ocang lain. Perusahaan harus memitiki
strategi untuk meminimalisir ketidakpuasan pelanggan kaiena dapst merusak citia
perusshaan. Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelayanan merupakan
salah satu strategi pemasaran yang sangat penting dalam menghasilkan kepuasan
toasumen.

PT. Bank Rakyat indonesia (persevo) mentgakan salah satu Badan Usaha
Mifik Negaia (BUMN) yang bergerak di bidang jasa pelsyanan keuangan.
Banyaknya bankbank pesaing mengharuskan PT. BGank Rakyal lndonesia
(Persevo) memiliki strategi-strategi  untuk dapat bersaing dengan lembaga-

lembaga keuangan lainnya dan berusaha menjadi yang terbaik. Selsma mi
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