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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam menghadapi persaingan bisnis, setiap perusahaan
berusaha untuk terus menarik dan menjaga pelanggan agar
tetap berhubungan dengan perusahaan. Setiap perusahaan
memberikan segala upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan para pelanggan, dengan memberikan pelayanan

yang cepat dan tepat.

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang diberikan oleh
seorang pelayan kepada pelanggan (Suhartono dkk., 2019,
him. 263). Untuk dapat memberikan pelayanan yang baik maka
perlu adanya upaya terus menerus untuk meningkatkan

pelayanan agar dapat mempertahankan kepuasan pelanggan



yang sepadan dengan kualitas pelayanan yang maksimal dan
terbaik.

Pelayanan prima (service excellent) merupakan suatu
bentuk layanan yang mengacu kepada kepedulian yang
ditunjukan oleh suatu lembaga/instansi kepada pelanggannya
dengan memberikan layanan terbaik untuk memenuhi
kebutuhan dan menciptakan kepuasan (Perwita, dkk, 2020).
Pelayanan prima berperan besar sebagai pertimbangan apakah
pelanggan akan terus menggunakan produk atau jasa yang
terdapat di setiap perusahaan. Adanya gap antara pelayanan
dengan keinginan customer akan menyebabkan ketidak
puasan, sehingga kita perlu mencari informasi dan
pengetahuan tentang permintaan dan persyaratan- persyaratan

pelayanan (Nurlia, 2018).

Loyalitas pelanggan juga menjadi faktor penting bagi
kelangsungan hidup suatu perusahaan. Loyalitas diartikan
sebagai kesetiaan konsumen terhadap suatu produk ataupun
jasa. Pada loyalitas ini juga bisa memberikan kemudahan pada
pihak perusahaan dalam menghemat beberapa pengeluaran
yang ada, dalam hal ini merupakan kegiatan secara berulang
yang dilakukan pada pihak konsumen yang ada seperti dalam
penggunaan jasa dan pembelian produk yang terdapat pada

perusahaan tersebut (Aleron, 2022).



Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai keadaan
ketika pelanggan membuat pilihan yang baik tentang suatu
produk atau jasa, berkomitmen pada produk atau jasa tersebut,
dan berniat untuk menggunakannya lagi di masa mendatang
(Kusniati dan Saputra, 2020). Loyalitas pelanggan dapat
menunjukan seberapa besar konsumen mendukung barang
atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Dengan demikian,
mempertahankan loyalitas pelanggan lebih penting daripada
membuat strategi baru yang lebih agresif hanya untuk
mendapatkan pelanggan baru ( Sari dkk, dalam Kusniati dan

Saputra, 2020).

Menurut (Tawas, 2018) penting untuk menerapkan
pelayanan prima di perusahaan, bagi pelaku bisnis pelayanan
prima mencerminkan citra yang baik terhadap perusahaan
tersebut sehingga pelayanan prima menjadi strategi untuk
menghadapi persaingan bisnis serta memberikan kepuasan
dan kenyamanan bagi pelanggan, sedangkan untuk karyawan
hal tersebut dapat meningkatkan kinerja karyawan di sebuah
perusahaan. Menurut (Tambunan, dkk, 2020) pentingnya
pelayanan prima tidak hanya terletak pada kepuasan
pelanggan, namun juga pada kemajuan sebuah bisnis di

perusahaan.



Silvia  (2018) menyatakan bahwa pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan tidak hanya sekedar memberikan
bantuan terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi juga pemberian
pelayanan yang terbaik dan sesuai dengan harapan pelanggan.
Alasan penting mengenai diperlukannya pelayanan yang baik
ialah agar terwujud pelayanan yang efektif, efisien, dan
ekonomis sesuai dengan kepentingan masyarakat. Menurut
(Silvia, 2018) keterampilan yang baik dan kualitas kerja
memang sangat diperlukan, namun kesan yang buruk dapat

menutupi keterampilan yang paling sempurna sekalipun.

Pelayanan prima menciptakan pengalaman dan kepuasan
nasabah, yang pada gilrannya meningkatkan loyalitas.
Pelanggan akan loyal pada suatu produk/jasa apabila mereka
merasa sangat puas, pelanggan akan sangat puas jika layanan
yang diterima lebih dari layanan yang diharapkan (Satlita,
dalam Rusdiyanto & Suranti, 2021). Ketika perusahaan
menunjukkan kepedulian dan berusaha  memenuhi
kebutuhannya maka nasabah merasa diperlakukan dengan
baik dan cenderung untuk tetap setia menggunakan produk
atau jasa yang ada di perusahaan sehingga akan
memperpanjang hubungan dengan lembaga. Loyalitas nasabah
timbul dari rasa puas terhadap produk atau layanan yang

terdapat pada perusahaan. Faktor kualitas pelayanan yang baik



akan membuat konsumen merasa puas karena sesuai dengan
pelayanan yang diharapkan sehingga nasabah tetap setia
memakai jasa maupun fasilitas pelayanan yang diberikan oleh
pihak perusahaan, serta tetap menjadi pelanggan dari

perusahaan tersebut.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di
industri perbankan, khususnya di wilayah Gianyar Batubulan,
setiap Bank Perekonomian Rakyat (BPR) berusaha untuk
menerapkan pelayanan prima sebagai strategi utama dalam
mempertahankan loyalitas nasabah. Berikut ini adalah daftar

nama BPR yang tersebar di Batubulan,Sukawati, Gianyar.



Tabel 1.1

Daftar Bank Perekonomian Rakyat di Batubulan, Sukawati, Gianyar

No. Nama Bank Alamat
1 PT. BPR Krisna Yuna JI. Raya Batubulan No.10 A Sukawati
Dana Gianyar
5 PT. BPR Sukawati JI.Batuyang No.67b Batubulan-
Pancakanti Gianyar
3 PT. BPR Artha Bali Jaya | JI. Pudak No. 100 A Batubulan,
Sukawati, Gianyar
4 PT. BPR Tish JI. Raya Batubulan No0.27 X Sukawati
Gianyar
5 PT. BPR Bali Dewata Jl.Raya Batubulan No.11 X Sukawati,
Gianyar
6 PT. BPR Angsa JI. Raya Batubulan No 168 Sukawati
Sedanayoga Gianyar
7 | PT. BPR Raga Jayatama | Br. Tegaltamu, Batubulan
8 PT. BPR Kanti JI. Batuyang No0.67,
Batubulan,Sukawati
9 PT. BPR Hari Depan JI. Raya Batubulan No0.63A,
Cabang Gianyar Batubulan,Sukawati
10 PT. BPR Naga JI. Raya Batubulan N0.36N,
Batubulan, Sukawati
11 PT. BPR Dewata JI. Pudak, Batubulan, Kec. Sukawati
Candradana

Sumber: Data OJK (2024)

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa jumlah BPR yang
terdapat di Batubulan, Sukawati cukup banyak dan lokasinya relatif
berdekatan. Dengan banyaknya Bank Perekonomian Rakyat yang
didirikan di

Gianyar khususnya daerah Batubulan, Sukawati.

Berbagai upaya dilakukan PT. BPR Artha Bali Jaya untuk

berkomitmen dalam memberikan pelayanan dengan kualitas

terbaik dan tetap mempertahankan loyalitas para nasabahnya.

PT. BPR Artha Bali Jaya sangat memperhatikan kualitas

pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya, sesuai dengan



motto perusahaan yaitu “Terdepan Dengan Pelayanan Prima”, PT.
BPR Artha Bali Jaya senantiasa memberikan pelayan yang
terdepan, cepat dan sesuai dengan kebutuhan para nasabahnya
untuk tidak berpindah hati dan tetap menggunakan jasa dan produk
yang disediakan. Dengan demikian, untuk memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat, PT. BPR Artha Bali Jaya harus
memperhatikan enam (6) konsep pelayanan prima yang dimana
menjadi tujuan dan implementasi pelayanan prima atau Service
Excellent agar bisa tercapai yaitu, sikap (attitude), kemampuan
(ability), perhatian (attention), tindakan (action), tanggung jawab

(Accountability), penampilan (Appearance).

Namun selama penulis melakukan Magang Kerja di PT. BPR
Artha Bali Jaya, ada beberapa permasalahan dengan penerapan
konsep pelayanan prima seperti nhasabah yang merasa kurang
puas terhadap pelayanan keramahan saat ingin melakukan
transaksi di PT. BPR Artha Bali Jaya yang dimana pada saat
nasabah datang untuk melakukan transaksi teller tidak menyapa
nasabah dengan mengucapkan salam kepada nasabah saat
datang langsung dan ingin melakukan transaksi di Teller, terdapat
nasabah yang menunggu agak lama meskipun tidak adanya antrian
yang terlalu pada saat tersebut karena kurangnya koordinasi dan
komunikasi antara security dan teller sehingga teller tidak

mengetahui ada nasabah yang ingin melakukan transaksi sehingga



tidak terciptanya pelayanan yang cepat. Selain itu masih terdapat
nasabah yang kurang mengerti terkait sistem bertransaksi, kejadian
seperti dimana pada saat pembayaran angsuran kredit nama yang
terdapat di kartu angsuran harus disebutkan namun nasabah malah
menyebutkan namanya sendiri yang padahal niat awalnya ingin
membayarkan saudaranya sesuai nama di kartu angsuran
sehingga menimbulkan kebingungan antara pihak bank dan

nasababh.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk meneliti lebih
lanjut, sehingga Tugas Akhir ini  berjudul “Ilmplementasi
Pelayanan Prima dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah

pada PT. BPR Artha Bali Jaya”

B. Pokok Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka diperoleh
pokok masalah yaitu Bagaimana Implementasi Pelayanan
Prima di PT. BPR Artha Bali Jaya dalam Mempertahanakan

Loyalitas Nasabahnya?.

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu, untuk mengetahui
Implementasi Pelayanan Prima di PT. BPR Artha Bali Jaya

dalam Mempertahanakan Loyalitas Nasabahnya.



D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan
serta pengetahuan yang berhubungan dengan pelayanan
prima dan loyalitas nasabah. Selain itu, penulis bisa
mengimplementasikan pengetahuan yang selama ini telah di

dapat selama kuliah mengenai ilmu administrasi bisnis.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan
mengenai pelayanan prima dan loyalitas nasabah serta

sumbangan pikiran dalam melakukan penelitian lanjutan.

3. Bagi PT. BPR Artha Bali Jaya
Penelitian  ini  diharapkan  dapat memberikan
sumbangan gagasan, pemikiran maupun saran kepada
pengelola perusahaan mengenai pelayanan prima dalam
mempertahankan loyalitas nasabah di PT. BPR Artha Bali

Jaya.
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E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini mengambil lokasi di PT. BPR Artha Bali
Jaya, yang beralamat di Jl. Pudak No. 101, Batubulan,

Sukawati, Gianyar.

2. Objek Penelitian
Yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah
Implementasi Pelayanan Prima dalam Mempertahankan

Loyalitas Nasabah di PT. BPR Artha Bali Jaya.

3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu data kualitatif. Data Kualitatif adalah data yang
berbentuk kata, kalimat, skema dan gambar (Sugiyono,
2017). Data kualitatif dalam penelitian berupa informasi
yang berkaitan dengan Penelitian di PT. BPR Artha Bali
Jaya
b. Sumber Data
1) Data primer
Data primer adalah sumber data yang
langsung memberikan data kepada pegumpul data
(Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini data diperoleh

langsung dari PT. BPR Artha Bali Jaya melalui
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wawancara dengan narasumber yang terdiri dari
pimpinan yang mengkoordinasikan pelayanan serta
staf yang memberikan pelayanan langsung ke
nasabah, serta narasumber yang sudah menjadi
nasabah lebih dari 2 (dua) tahun dan menggunakan
lebih dari satu jenis produk PT. BPR Artha Bali Jaya.
2) Data sekunder

Data Sekunder adalah sumber data yang tidak
langsung memberikan data kepada pengumpul data
(Sugiyono, 2017). Pengumpulan data sekunder
didapat melalui buku, hasil penilitian, website, artikel
majalah yang berhubungan dengan pelayanan prima
dan loyalitas nasabah.

c. Metode Pengumpulan Data
1) Observasi

Menurut Satori dan Komariah (2014:105)
observasi adalah pengamatan terhadap suatu objek
yang diteliti baik secara langsung maupun tidak
langsung untuk memperoleh data yang harus
dikumpulkan dalam penelitian. Dalam penelitian ini
penulis melakukan observasi langsung ke lokasi
penelitian dan mencatat data yang diperlukan sesuai

dengan pembahasan.



2)

3)

12

Wawancara

Menurut Satori dan Komariah (2014:130)
wawancara adalah suatu teknik pengumpulan data
untuk mendapatkan informasi yang digali dari
sumber data langsung melalui percakapan atau
tanya jawab. Wawancara dilakukan dengan 8
(delapan) narasumber, tiga narasumber merupakan
informan dari perusahaan yaitu Direktur, teller,
Customer Service PT. BPR Artha Bali Jaya. Lima
narasumber merupakan nasabah PT. BPR Artha Bali
Jaya.
Dokumentasi

Menurut (Satori & Komariah, 2014) dokumen
merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu,
dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau
karya-karya monumental dari seseorang. Satori dan
Komariah (2014) juga mengungkapkan studi
dokumentasi yaitu mengumpulkan dokumen dan
data-data yang diperlukan dalam permasalahan
penelitian, lalu ditelaah secara intens sehingga dapat
mendukung dan menambah kepercayaan dan

pembuktian suatu kejadian.
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4. Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan untuk
menyusun tugas akhir ini merupakan teknik analisis
deskriptif kualitatif. Menurut (Ulfah dkk., 2022) teknik
analisis data kualitatif, merupakan teknik pengolahan data
dimana datanya berbentuk non numerik serta terfokus pada
kualitasnya. semakin lengkap penjelasan yang ada di data
tersebut, maka akan semakin bagus datanya.

Menurut Bogdan dan Biklen dalam Sugiyono
(2020:7) metode penelitian kualitatif deskriptif adalah
pengumpulan data yang berbentuk kata-kata atau gambar-
gambar, sehingga tidak menekankan pada angka.
penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan gambaran
dan menjabarkan situasi yang ada terkait Implementasi
Pelayanan Prima dalam mempertahankan loyalitas

nasabah di PT. BPR Artha Bali Jaya.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai implementasi
pelayanan prima dalam mempertahankan loyalitas nasabah di
PT. BPR Artha Bali Jaya, maka peneliti mengambil simpulan
dalam mengimplementasikan pelayanan prima pada PT. BPR
Artha Bali Jaya telah berjalan dengan baik. Implementasi
pelayanan prima dalam mempertahankan loyalitas nasabah
digunakan PT. BPR Artha Bali Jaya dengan cara melayani
nasabah yang ingin melakukan kredit secara cepat dan tepat,
melayani pembukaan rekening tabungan dengan
mudah, nasabah yang bisa dilayani ke rumah, dan
memberikan hadiah kepada nasabah agar merasa puas serta
semakin loyal kepada perusahaan. Hal tersebut juga dapat
dilihat dari aspek-aspek yang mencerminkan cara para
karyawan PT. BPR Artha Bali Jaya dengan memberikan 3s

(salam, senyum, sapa) sebagai pemberian sikap terbaik
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(Attitude), kemampuan (ability) yang memberikan informasi
kepada nasabah, memberikan segenap perhatian (Attention),
mewujudkan kebutuhan dan keinginan dengan
tindakan(Action), tanggung jawab (Accountability) terhadap
kerahasiaan data nasabah dengan memastikan keamanan
informasi pribadi mereka dan penampilan (Appearance) yang
tidak berlebihan. Namun berdasarkan wawancara dengan
nasabah perlunya PT. Artha Bali Jaya dalam meningkatkan
pelayanan kepada nasabah vyaitu dari aspek kemampuan
(ability) dalam menjelaskan informasi produk secara
menyeluruh dan pemberian informasi perubahan suku bunga
dengan tepat waktu.

Loyalitas kepada PT. BPR Artha Bali Jaya yang
ditunjukan oleh nasabah yaitu, menggunakan produk PT. BPR
Artha Bali Jaya dengan jangka waktu yang lama, tidak ada rasa
keinginan untuk pindah ke bank perekonomian yang lain,
merekomendasikan produk PT. BPR Artha Bali Jaya ke
saudara keluarga, dan kolega.

Adapun beberapa kendala yang terjadi dalam
mengimplementasikan pelayanan prima di PT. BPR Artha Bali
Jaya yaitu seperti, persaingan dalam pemberian pelayanan
Bank, nasabah yang menginginkan biaya kredit yang murah,

nasabah yang ingin cepat untuk dilayani tetapi adanya
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permasalahan yang dihadapi oleh petugas pada saat ingin
mengantarkan tabungan yang dicairkan atau ditarik oleh

nasababh.

B. Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian, maka dapat diusulkan
saran yang dapat diambil manfaatnya oleh pihak PT.BPR Artha
Bali Jaya, yaitu:

1. Dalam memaksimalkan implementasi pelayanan prima
yang ada di PT. BPR Artha Bali Jaya perlu dilakukannya
pengukuran atau mengelola kepuasan nasabah dengan
melakukan survey terhadap kepuasan atau ketidakpuasan
nasabah yang berguna dalam memahami bagaimana
pelanggan merasakan dan juga berguna dalam
menyesuaikan berbagai produk atau jasa. Survei yang bisa
digunakan yaitu Tab yang berisi kepuasan pelayanan yang
diletakan di masing-masing meja tempat petugas
pelayanan ataupun formulir survei kepuasan nasabah yang
dapat diakses online maupun offline.

2. Dengan tujuan untuk meningkatkan keterampilan dan
pengetahuan mengenai pemberian pelayanan yang lebih
baik kepada nasabah. Sebaiknya PT. BPR Artha Bali Jaya

secara berkala mengadakan pelatihan dan pemberdayaan
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kepada karyawan yang terlibat langsung dalam hal
pelayanan kepada nasabah.

. Untuk meningkatkan kualitas layanan, PT. BPR Artha Bali
Jaya mempertimbangkan dalam menyediakan ekstra
layanan dengan membuat program keluhan dan saran
sehingga dapat membangun sistem umpan balik yang
efektif untuk mengumpulkan dan menganalisis masukan

dari nasabah secara teratur.
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