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lBAB CI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 C Latar CBelakang CMasalah C 

 Dunia Cperbankan Ctelah Cberhasil Cmengubah Ccara Cpandang Cmasyarakat 

Cdari Cyang Chanya Cmenyimpan Cuang Cdi Crumah Cmenjadi Cmemiliki Crekening Cbank 

Cpribadi. CPersaingan Cdi Csektor Cperbankan CIndonesia Csangat Cketat, Cbaik Cdalam Chal 

Cproduk Cmaupun Clayanan, Csehingga Cmasyarakat Ckini Ctidak Chanya Cmenabung, 

Ctetapi Cjuga Cberinvestasi. CMeningkatnya Cpersaingan Cmenuntut Cbank Cuntuk 

Cmenawarkan Cberbagai Cproduk Cagar Cdapat Cbersaing Cdan Cmemberikan Cpelayanan 

Cberkualitas Ckepada Cnasabah. 

Kegiatan Cutama Cperbankan Cdi CIndonesia Cadalah Cmenghimpun Cdan 

Cmenyalurkan Cdana Cmasyarakat Cserta Cmendukung Cpelaksanaan Cpembangunan 

Cnasional Cguna Cmeningkatkan Cpemerataan Cpembangunan, Cpertumbuhan Cekonomi, 

Cdan Cstabilitas Cnasional Cdemi Cpeningkatan Ctaraf Chidup Crakyat. CSelain Citu, Cbank 

Cjuga Cmenyediakan Clayanan Cseperti Cpinjaman, Casuransi Cjiwa, Cpenukaran Cmata 

Cuang, Cpenerimaan Cpengiriman Cuang Cdan Csimpanan, Cserta Cproduk Cdan Clayanan 

Cyang Cmemfasilitasi Cpembayaran Clistrik, Cair, Cpajak, Cdan Clainnya. COleh Ckarena 

Citu, Cbank Charus Cmemperhatikan Ckeinginan Cdan Ckebutuhan Cnasabah Cserta 

Cberupaya Cmemenuhi Charapan Cmereka Cmelalui Cpelayanan Cyang Cmemuaskan. 

Namun, Cdunia Cperbankan Cmenghadapi Cberbagai Cmasalah Cdalam Cmenjalankan 

Caktivitas Cutamanya Cdan Cmenawarkan Cproduknya. CSelain Csuku Cbunga Cpinjaman, 

Cada Cmasalah Cketersediaan Cproduk, Ckarena Ctidak Csemua Cbank Cmenyediakan 

Cproduk Cyang Csama Cyang Cdapat Cmeningkatkan Ctaraf Chidup Cmasyarakat. CMasalah 

Clain Ctermasuk Cfasilitas Cumum Cdi Cgedung Cbank Cdan Ckompetensi CSumber CDaya 

CManusia C(SDM) Cdalam Cpelayanan Cnasabah. 

PT. CBank CCentral CAsia Cadalah Csalah Csatu Cbank Cswasta Cterbesar Cdi 

CIndonesia, Cdidirikan Cpada Ctahun C1957 Cdan Cdikelola Coleh CDjarum CGroup. CBCA 

Cberkembang Cpesat Cdengan Cbanyak Ccabang Cdi Cseluruh CIndonesia, Ctermasuk Cdi 

CMedan, Csalah Csatu Ckota Cbesar Cdi Cnegara Cini. CPerkembangan CBCA Cdi CMedan 

Csangat Csignifikan Csehingga Cdiperlukan Cpembukaan Cbeberapa Ccabang Cpembantu 

Cuntuk Cmenyediakan Cfasilitas Cyang Cdibutuhkan Cmasyarakat, Csalah Csatunya Cadalah 

CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan. 

Tabel C1.1 

 CData CNasabah CPT. CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan 

Periode C2021 Cs.d. C2023 

Tahun Jumlah CNasabah 

2021 193 CNasabah 

2022 152 CNasabah 

2023 114 CNasabah 

Sumber: CPT. CBank CCentral CAsia CKCP Cjalan CSurabaya CMedan, C2021 
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Pada Cobservasi Cawal Cditemukan Cbahwa Csejumlah Cnasabah CBCA CKCP 

CPusat CPasar CMedan Cmerasa Ckurang Cpuas Cdengan Clayanan Cyang Cdiberikan Coleh 

Cperusahaan. CHal Cini Cditunjukkan Coleh Ckeluhan Cnasabah Cterkait Cpenawaran Cdari 

Cmarketing Csaat Cpersonal Cselling, Ckualitas Cpelayanan, Cdan Ckepercayaan. 

Masalah Cdalam Cpersonal Cselling Cyang Cmempengaruhi Ckepuasan Cnasabah 

Cseringkali Cberkaitan Cdengan Ckualitas Cinteraksi Cantara Cstaf Cbank Cdan Cnasabah. 

CStaf Cpenjualan Ckadang-kadang Ctidak Cmemiliki Cpengetahuan Cyang Cmemadai 

Ctentang Cproduk Catau Clayanan Cyang Cditawarkan, Catau Ckurang Cmemahami 

Ckebutuhan Cnasabah, Csehingga Cinteraksi Cmenjadi Ctidak Cefektif Cdan 

Cmengecewakan. CPendekatan Cyang Cterlalu Cagresif Catau Ctidak Cetis Cdalam Cpersonal 

Cselling Cjuga Cdapat Cmenimbulkan Cketidaknyamanan Cdan Cketidakpercayaan. 

CKurangnya Ctindak Clanjut Csetelah Cpenjualan Cdapat Cmembuat Cnasabah Cmerasa 

Cdiabaikan Cdan Ctidak Cdihargai. CSelain Citu, Cada Ckaryawan Cyang Ckurang Cmampu 

Cmelakukan Cpenawaran Cdengan Cbaik Cdan Ctidak Cmenjaga Chubungan Cbaik Cdengan 

Cnasabah, Csehingga Cnasabah Csering Cmengeluhkan Ckualitas Cpenawaran. 

Masalah Ckualitas Cpelayanan Cdi Cbank Csangat Cmempengaruhi Ckepuasan 

Cnasabah Ckarena Cmencakup Caspek-aspek Cpenting Cseperti Ckecepatan, Cketepatan, 

Cdan Ckeramahan Cdalam Cmemberikan Clayanan. CNasabah Csering Cmengalami 

Cpelayanan Cyang Clambat, Ctidak Cakurat, Catau Ckurang Cramah, Csehingga Cmerasa 

Ctidak Cdihargai Cdan Ctidak Cpuas. CKesalahan Cdalam Ctransaksi, Cinformasi Cyang 

Ctidak Clengkap Catau Csalah, Cserta Cketidakmampuan Cstaf Cuntuk Cmenangani Ckeluhan 

Catau Cmasalah Cnasabah Cdengan Cefektif Cjuga Cmengurangi Ctingkat Ckepuasan. 

CFasilitas Cfisik Cyang Ctidak Cmemadai, Cseperti Cruang Ctunggu Cyang Ctidak Cnyaman 

Catau Csistem Cantrian Cyang Cburuk, Cjuga Cmemperburuk Cpengalaman Cnasabah. 

Masalah Ckepercayaan Cterlihat Cdari Cbeberapa Cnasabah Cyang Cbelum 

Csepenuhnya Cmempercayai Clayanan Cyang Cditawarkan Coleh Cbank. CIsu Cseperti 

Cdeposito Cyang Csulit Cdicairkan Cdan Ckabar Cangin Ctentang Ckebocoran Cdata Catau 

Cpenipuan Cyang Cmelibatkan Cbank Cmerusak Ckepercayaan Cnasabah. CKurangnya 

Ctransparansi Cdalam Cbiaya Catau Csyarat Cproduk Cmenimbulkan Cperasaan Cbahwa 

Cbank Ctidak Cjujur, Cyang Cmengikis Ckepercayaan Cnasabah. CInkonsistensi Cdalam 

Ckomunikasi Catau Ckegagalan Cbank Cdalam Cmemenuhi Cjanji-janji Ckepada Cnasabah 

Cjuga Cberkontribusi Cpada Chilangnya Ckepercayaan. CKetika Ckepercayaan Cterganggu, 

Cnasabah Ccenderung Cmerasa Ctidak Cpuas Cdan Cmungkin Cmencari Clayanan Cdari 

Cinstitusi Ckeuangan Clain Cyang Cdianggap Clebih Cdapat Cdiandalkan. 

Berdasarkan Clatar Cbelakang Cyang Ctelah Cdiuraikan Cdiatas Cmembuat Cpenulis 

Ctertarik Cuntuk Cmelakukan Csuatu Cpenelitian Cyang Cberjudul: C“Pengaruh 

CPenjualan CPersonal, CKualitas CPelayanan, Cdan CKepercayaan CTerhadap 

CKepuasan CNasabah CPT. CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan.” C 
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1.2 Perumusan CMasalah C 

Adapun Cperumusan Cmasalah Cdi Cdalam Cpenelitian Cini Cadalah: C 

1. Apakah CPenjualan CPersonal Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah 

CPT. CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan? C 

2. Apakah CKualitas CPelayanan Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah 

CPT. CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan? C 

3. Apakah CKepercayaan Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. 

CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan? C 

4. Apakah CPenjualan CPersonal, CKualitas CPelayanan Cdan CKepercayaan 

Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. CBank CCentral CAsia CKCP 

CPusat CPasar CMedan? 

 

1.3 Tinjauan CPustaka 

Pengertian CPenjualan CPersonal 

Menurut CHandini, Cdkk C(2019:138), Cpenjualan Cpersonal Cmelibatkan 

Cinteraksi Clangsung Cantara Ctenaga Cpenjual Cdan Ccalon Ckonsumen, Cdi Cmana Ctenaga 

Cpenjual Cmenjelaskan Cmanfaat Cproduk Cperusahaan. CDibandingkan Cdengan 

Celemen Clain Cdalam Cbauran Cpromosi, Cpenjualan Cpersonal Cadalah Cmetode 

Ckomunikasi Cyang Cpaling Cefektif Ckarena Clangsung Cditujukan Ckepada Ckonsumen 

Cprospektif. 

Menurut CPrasetyo, Cdkk C(2018:186), Cpenjualan Cpersonal Cadalah 

Ckomunikasi Clisan Cdalam Csuatu Cpercakapan Cdengan Csatu Catau Clebih Ckonsumen 

Cuntuk Cmencapai Ctujuan Cperusahaan, Cyaitu Cmeningkatkan Cvolume Cpenjualan. 

CPenjualan Cpersonal Cmemainkan Cperan Cpenting Cdalam Cmembina Chubungan 

Cantara Cperusahaan Cdan Ckonsumennya. 

 

Pengertian CKualitas CPelayanan 

Menurut CTjiptono Cdan CChandra C(2019:101), Ckualitas Cpelayanan Cadalah 

Cperbandingan Cantara Ctingkat Clayanan Cyang Cdiberikan Cperusahaan Cdengan 

Cekspektasi Ckonsumen. CIni Cdiwujudkan Cmelalui Cpemenuhan Ckebutuhan Cdan 

Ckeinginan Ckonsumen Cserta Cketepatan Cpenyampaian Clayanan Cyang Cmampu 

Cmengimbangi Catau Cmelampaui Charapan Ckonsumen. 

Menurut CSudarso C(2016:57), Ckualitas Cpelayanan Cadalah Chasil 

Cperbandingan Cantara Charapan Cpelanggan Cdengan Ckinerja Caktual Cpelayanan. CIni 

Cjuga Cmerupakan Csalah Csatu Celemen Cpenting Cyang Cmenjadi Cpertimbangan 

Cpelanggan Cdalam Cmembeli Csuatu Cproduk. 
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H2 

H1 

H3 

H4 

Pengertian CKepercayaan 

Menurut CRizal C(2020:70), Ckepercayaan Cadalah Ckesediaan Cuntuk 

Cmengandalkan Ckemampuan, Cintegritas, Cdan Cmotivasi Cpihak Clain Cuntuk Cbertindak 

Cdemi Cmemenuhi Ckebutuhan Cdan Ckepentingan Cseseorang Csesuai Cdengan 

Ckesepakatan Cyang Ctelah Cdibuat, Cbaik Csecara Cimplisit Cmaupun Ceksplisit. 

Menurut CSumarwan, Cdkk C(2018:192), Ckepercayaan Ckonsumen Cadalah 

Cpengetahuan Ckonsumen Cmengenai Csuatu Cobjek, Catributnya, Cdan Cmanfaatnya. 

 

Pengertian CKepuasan 

Menurut CDjunaidi C(2020:31), Ckepuasan Ckonsumen Cadalah Chasil 

Cperbandingan Cantara Ckinerja Cproduk Cdengan Charapan Ckonsumen Csetelah 

Cpembelian. CJika Cproduk Csesuai Catau Cmelebihi Charapan Ckonsumen, Cmaka 

Ckonsumen Cakan Cmerasa Cpuas. CSebaliknya, Cjika Cproduk Ctidak Csesuai Cdengan 

Charapan, Cmaka Ckonsumen Ctidak Cakan Cmerasa Cpuas. 

Menurut CIndahningwati C(2019:4), Ckepuasan Ckonsumen Cadalah Cperasaan 

Csenang Catau Ckecewa Cyang Cmuncul Csetelah Cmembandingkan Ckinerja Catau Chasil 

Csuatu Cproduk Cdengan Cyang Cdiharapkan. CJika Ckinerja Cdi Cbawah Charapan, 

Ckonsumen Ctidak Cpuas. CJika Ckinerja Cmemenuhi Charapan, Ckonsumen Cpuas. CJika 

Ckinerja Cmelebihi Charapan, Ckonsumen Csangat Cpuas Catau Csenang. 

 

1.4 C Kerangka CKonseptual 

 Berikut Cini Cadalah Cgambar Ckerangka Ckonseptual Cdalam Cpenelitian Cini 

Cyang Cmenggambarkan Chubungan Cantara Cvariable Cbebas Cdengan Cvariable Cterikat 

Cdengan Cgambar Ckerangka Csebagai Cberikut: 

 

 

   

   

  

      

Gambar C1.1 C 

Kerangka CKonseptual 

 

1.5 C Hipotesis 

 Hipotesis Cdari Cpenelitian Cini Cyaitu: 

Penjualan CPersonal C(X1) 

Kualitas CPelayanan C(X2) 
Kepuasan CNasabah C(Y) 

Kepercayaan C(X3) 
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H1 C: Penjualan CPersonal Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. CBank 

CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan. 

H2 C: Kualitas CPelayanan Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. CBank 

CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan. 

H3 C: Kepercayaan Cberpengaruh Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. CBank 

CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar CMedan. 

H4 C: Penjualan CPersonal, CKualitas CPelayanan Cdan CKepercayaan Cberpengaruh 

Cterhadap CKepuasan CNasabah CPT. CBank CCentral CAsia CKCP CPusat CPasar 

CMedan. 


