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RI N GKA S A N  

Strategi adalah arah dari kekuatan, sedangkan taktik adalah penerapan 

yang segera dari kekuatan. Hal ini dapat dilihat dari kutipan Sun Tzu ahli strategl 

Cina yang berbunyi " Semua orang dapat melihat taktik bagaimana aku menaklukkan 

musuh, tetapi hanya sedikit yang dapat melihat strategi yang kugunakan untuk 

mencapai kemenangan . 

Bagi industri perbankan hal ini termasuk halnya PT. Bank Danamon 

Indonesia Tbk. Cabang Medan tidak terhindarkan dari dampak krisis perbankan ini. 

Akan tetapi manajemen Bank secara proaktif dapat memfokuskan usahanya pada 

masalah seperti yang diutarakan di atas dan telah berhasil mengurangi dampaknya. 

Bagaimana komitmen pemegang saham, manajemen, karyawan, dan terutama 

kesetiaan mengatasi krisis ini sangat penting untuk dipelajari. Bertahan menghadapi 

krisis, berkembang dan memenangkan persaingan oleh suatu perusahaan didukung 

oleh kesatuan dan keselarasan seluruh komponen yang ada, dimana mampu secara 

proaktif memberikan respon yang positif terhadap pengaruh eksternal perusahaan. 

Oalam penelitian ini diajukan rumusan masalah "manajemen pelayanan 

yang diberikan belum dapat terlaksana dengan baik sehingga calon nasabah dan 

nasabah akan merasa kurang puas ". 

Setelah dilakukan penelitian maka didapatkan data berupa : 

1. Faktor-Faktor yang menjadi prioritas utama dan harus dilaksanakan sesuai 

dengan harapan nasabah adalah : 

a. Layanan yang memudahkan bertransaksi (=1) 

b. Kemampuan C/S dalam menangani masalah (=3) 
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c. Kecepatan Teller dalam melayani transaksi anda (=4) 

d. Pengetahuan C/S tentang produk perbankan (=5) 

e. Jaringan ATM yang luas (=9) 

Faktor-faktor ini semua terdapat pada Kuadran A. 

2. Faktor-faktor yang terdapat pada Kuadran B merupakan faktor-faktor yang perlu 

dipertahankan pelaksanaannya, karena sudah sesuai dengan harapan nasabah. 

Adapun faktor-faktor tersebut adalah : 

a. Tingkat ketelitian Teller (=2 ) 

b. Pelayanan yang sopan dan ramah (=6) 

c. Sikap dan semangat dalam membantu anda (=7) 

d. Sistem on line (=10) 

3. Kuadran C merupakan faktor-faktor yang dinilai kurang penting oleh nasabah, 

akan tetapi telah dilakukan dengan cukup oleh perusahaan. Faktor-faktor ini 

adalah : Kemampuan C/S untuk mengerti kebutuhan perbankan anda (=8). 

4. Kuadran D merupakan faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan 

sangat baik oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting oleh nasabah, 

sehingga terkesan berlebihan. Oalam hal ini tidak terdapat unsur yang termasuk 

dalam kuadran D ini. 

5. Oalam operasional PT. Bank Danamon Indonesia, Tbk Cabang Medan secara 

keseluruhan dapat disimpulkan kurang baiknya pelaksanaan pelayanan kepada 

nasabah dan hal ini dapat mengakibatkan berkurangny·a jumlah nasabah. Untuk 

itu perlu diperbaiki kualitas pelayanan agar nasabah yang sudah ada dapat 

dipertahankan dan dapat mencari nasabah baru lagi. Hal ini menudung hipotesis 

yang diberikan pada bab terdahulu, sehingga dengan demikian hipotesis yang 
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Adapun 

Tingkat ketelitian Teller (=2 ) 

Pelayanan yang sopan dan ramah (=6) 

Sikap dan semangat dalam membantu anda (=7) 

Sistem on line (=10) 

Kuadran C merupakan faktor-faktor yang dinilai kurang penting 

tetapi telah dilakukan dengan cukup oleh perusahaan. 

: Kemampuan C/S untuk mengerti kebutuhan perbankan 

Kuadran D merupakan faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan 

baik oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting 

sehingga terkesan berlebihan. Oalam hal ini tidak terdapat unsur 

kuadran D ini. 



diajukan dapat diterima dan dapat dijadikan dalil dalam kerangka karangan 
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untuk untuk melakukan penelitian· sebagai bahan penyusunan skripsi ini. 

7. Terkhusus ucapan . terima-kasih kepada Ayahanda dan lbunda sebagai 
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.SABI 

P E N D AHULUA N  

A. Alasan Pemilihan Judul 

Peranan strategi dalam dunia usaha sangat penting karena merupakan 

suatu " blue p_rint " yang merencanakan kegiatan usaha berskala besar, dan 

berorien�asi pada jangkauan masa depan. Strategi merupakan cara memberikan 

arah yang jelas kepada organisasi, dimana dapat memberikan sasaran yang 

sangat dapat diklasifikasikan berdasarkan · tujuannya, -se!)erti . persaingan, 

pertahanan atau pengembangan. 

Strategi adalah arah dari kekuatan, sedangkan taktik adalah 

penerapan yang. segera dari kekuatan. Hal ini dapatdilihat dari kutipan Sun Tzu 

ahli strategi Cina yang berbunyi " Semua orang dapat melihat taktik bagaimana 

aku menaklukkan musuh, tetapi hanya sedikit yang dapal melihat strategi yang 

kugunakan untuk mencaooi kemenangan ". 1 

Dimutai dengan tahun . .  1 998 hingga saat s.ekarang .. ini merupakan 

tahun-tahun yang sutit bagi PT. Bank Danamon Lndonesia.Tbk. Cabang Medan, 
. _,,.._ ..... 

dimana 
-
nilai mata

-uang Rupiah terus melemah sepanjang tahun. Sementara itu 

disisi yang lain- pemerintah mencaba menstabilkan mata uang dan mengurangi 

tekanan inflasi. Bagi industri perballkan hal ini termasuk halnya PT. Bank· 

Danamon Indonesia Tbk. Cabang Medan tidak terhindarkan dari dampak krisis 

1 Colin G. Armistead & Graham Clark; Customer Service and Support, 
Terjemahan M. Kurdi Djunaedi, (Layanan dan Dukungan Kepada Pelanggan, 

· Penerapan Strategi yang Efektif), PT. Elex Media Komputindo, Jakarta, 1996, hal. 
19. 
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yang jelas kepada organisasi, dimana dapat memberikan 

sangat dapat diklasifikasikan berdasarkan · tujuannya, -se!)erti 
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Strategi adalah arah dari kekuatan, sedangkan 

penerapan yang. segera dari kekuatan. Hal ini dapatdilihat dari 

strategi Cina yang berbunyi " Semua orang dapat melihat taktik 

menaklukkan menaklukkan musuh, tetapi hanya sedikit yang dapal melihat 

kugunakan untuk mencaooi kemenangan ". 1 

Dimutai dengan tahun . .  1 9. .  1 9. .  98 hingga saat s.ekarang 

tahun-tahun yang sutit bagi PT. Bank Danamon Lndonesia.Tbk. 
. . _,,.._ ..... 
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-
nilai mata

-uang Rupiah terus melemah sepanjang tahun. 



2 

perbankan ini. Akan tetapi r:nanajemen Bank secara proaktif dapat 

memfokuskan usahanya pada masalah seperti yang diutarakan di atas dan telah 

berhasil mengurangL dampaknya. Bagaimana . komitmen pemegang saham, 

manajemen, karyawan, dan terutama kesetiaan mengatasi krisis ini sangat 

penting untuk dip_elajari. Bertaban menghadapi krisis,. berkembang dan 

memenangkan� persaingan oleh suatu · perusahaan didukung oleh · kesatuan dan 

keselarasan- seluruh karnponen yang ada, dimana mampu secara- proaktif 

memberikan respon yang positif terhadap pengaruh eksternal perusahaan. 

Faktor internal perusahan itu se.ndirilah yang harus dapat menjawab 

tantangan qi atas, karena keoorhasilan perusahaan · tidak · tertepas dari 

kemampuan manaj_ernen dalam. mengendalikan operasional sesuai dengan 

kebijakan yang· telah ditetapkan. Di samping operasional dan keuangan 

perusahaan, ada satu hal lagi yang sangat penting yaitu tentang kepuasaan 

nasabah, Karena-sesuai komitmen perusahaan bahwa suatu kualitas ditentukan 

oleh kepuasaan nasabah. Jadi untuk menjadi nasabah puas dibutuhkan suatu 

komitmen pelayanan yang. profesional Hal inilah. yang mendorong .penulis 

memilih judul Strategi Pelayanan Terhadap Nasabah Pada PT. Bank Oanamon 
. ,.,.� - ...... 

Indonesia Tbk. cabang Medan". 

8. Perumusan Masa!ah . 

Berdasarkan penelitian pendahuluan yang telah dilakukan penuHs, 

maka ditemukan adanya . masalah yang dihadapL perusahaan yaitu · :-· 

manajernen pelayanan yang diberikan belum dapat terlaksana dengan baik 

sehingga calon nasabah dan nasabah akan merasa kurang puas ". 
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memberikan respon yang yang positif terhadap pengaruh eksternal perusahaan. 

Faktor internal internal perusahan itu se.ndirilah yang harus dapat 

tantangan qi atas, karena keoorhasilan perusahaan · tidak 

kemampuan manaj_ernen dalam. mengendalikan operasional sesuai 

kebijakan yang· telah ditetapkan. Di samping operasional 

perusahaan, ada satu hal lagi yang sangat penting yaitu tentang kepuasaan 

nasabah, Karena-sesuai komitmen perusahaan bahwa suatu kualitas 

kepuasaan kepuasaan nasabah. Jadi untuk menjadi nasabah puas dibutuhkan 

komitmen pelayanan yang. profesional profesional Hal inilah. yang mendorong 

memilih judul Strategi Pelayanan Terhadap Nasabah Pada PT. 
. ,.,.� - ...... ,.,.� - ...... 

Indonesia Indonesia Tbk. cabang cabang Medan". 
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