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PENDAHULUAN 

1 .1 La tar Belakang Masalah 

Bagi suatu perusahaan yang menjadikan pelanggan sebagai puset 

perhatiannya sclalu memikirkan mutu pelayanan (sevice quality) yang paling 

sesuai bagi pelanggan. Sikap ini menempatkan pelanggan pada titik pusat 

perusahaan guna meningkatkan kepuasan pelanggannya. Mclalui pelayanan yang 

baik maka kP.p�m pelanggan dapat terpenuhi. Baik buruknya citra perusahaan 

dimata pelanggan tergantung pada pola pelayanan sehari-bari. Dalam bal ini dapat 

ditingkatkan melalui pcngembangan dan pcnciptaan prosedur yang bersahabat, 

rei evan dan menghemat wakw. Penyelesaian masalab yang cepat dan kreati f serta 

menghadapi pelanggan secara bijaksana dalam situasi yang sulit sekaligus adalah 

juga merupakan satu point yang positif dari pehu.ggan tentang penilaiannya 

terhadap pemsabaan. Perusahaan yang benar-benar menjadikan pelanggan sebagai 

pusat perhatiannya selalu memikirkan pelayanan yang paling sesuai bagi 

pclanggun. 

Dalam rangka mewujudkan Visi Bank menjadi Bank komersial yang 

terkemuka yang sclalu mengutamakan kepuasan nasabah, Bank memiliki 

komitmen untuk menerapkan dan mencapai standar Good coorporate Governance 

yang tinggi. Bank Rakyat Indonesia sesuai dengan visinya menjadi bank 

komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah, akan selalu 

berusaha untuk memberikan pclayan yang terba.ik kepada nasabab, scbab 

pelayanan yang baik merupakan suat.J hal yang sangat berperan sekali dalam 
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memberikan kontribP•i terhadap perusahan tetSebut. Kesuksesan Bank tergantung 

pada terbentuknya hubungao yang produktif dengan nasabah berdasarkan 

integritas, perilaku etis dan hubungan saiing percaya, harus disadari bahwa 

masing-masing nasabah mempunyai kebutuhan dan harapao yang berbeda-beda 

uotuk meocapai suatu hal yang sama yaitu kesuksesan. Oleh karena itu, komitmeo 

uoruk secara terus menerus roengembangkao budaya peloyanan berstandar 

intemasiooal dengao selalu berusaha mengutamokao kcpuasan nasabah serta 

membaogun hl!bungao yang saling mengunt\mgkao bagi kedua belah pihak. 

Berda.sarkan beberapa hal yang dikemukakan diatas, penulis merasa 

tertMik uoruk meneliti tentaog pengaruh pelny'lllan terhadap kepw:son nasabah 

dan mengambil objek penelitiao pada PT. Bank Rakyat Indonesia, (PERSERO), 

Tbk Cabaog Binjai dengao judul skripsi: "Pengaruh Pelayaoan Terbadap 

Kepuasao Nasabah pada PT. BAnk Rakyot Indonesia, (PERSERO) Tbk Cabang 

Binjai" 

t.2 Perumusao Masalah 

Berdasorkan pllnelitiao pendabuluan yang Ielah dilakukao pada PT. Bank 

Rakyat Indonesia, (PERSERO) Cabang Binjai, ditemukan adanya pennasaiahao 

yang berkenaan dengan kepuas:m nasabah yang dirumuskan sebagai beri!..""Ut: 

�BagalmaBll Peogarub Pdayaaao Terbadap Kepuasan Nasobab pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia, (PERSERO) Cabaog Blnjal11 
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