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dibawabh ini:

Nama : Natahsya Masaya Chang
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Program Studi »D3:Keuangan dan Perbankan
Jurusan © Akuntansi

Jenis Karya : Laparan Tugas Akhir

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Politeknik Negeri Jakarta Hak Bebas Royalti Non Eksklusif (Non-exclusive
Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“Penerapan Prinsip Service Excellence oleh Frontliner Sebagai Upaya

Membangun Loyalitas Nasabah Pada PT BPR-Daya Perdana Nusantara”

Dengan hak bebas royalti non eksklusif ini Politeknik Negeri Jakarta berhak
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Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.
Dibuat di : Depok
Pada Tanggal : 10 Juni 2026
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Natahsya Masaya Chang
D3 Keuangan dan Perbankan

PENERAPAN PRINSIP SERVICE EXCELLENCE OLEH FRONTLINER
SEBAGAI UPAYA MEMBANGUN LOYALITAS NASABAH PADA PT
BPR DAYA PERDANA NUSANTARA

ABSTRAK

Penurunan jumlah nasabah PT BPR Daya Perdana Nusantara dari 1.524-nasabah
pada tahun 2024 menjadi 1.437 nasabah pada tahun 2025 mengindikasikan.adanya
tantangan dalam mempertahankan.loyalitas nasabah di tengah persaingan industri
perbankan .yang semakin ‘'ketat, termasuk meningkatnya penggunaan layanan
keuangan digital. Kondisi® tersebut mendorong perlunya peningkatan kualitas
pelayanan melalui penerapan prinsip service excellence oleh frontliner yang
berinteraksi langsung..dengan. nasabah.Penulisan. ini_bertujuan.menjelaskan
penerapan prinsip service excellence oleh frontliner, menganalisis dampaknya
terhadap loyalitas nasabah, serta.mengidentifikasi kendala dalam pelaksanaannya.
Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif ‘dengan teknik pengumpulan
data melalui observasi selama masa magang, wawancara dengan frontliner dan
pembimbing lapangan, serta studi dokumentasi terhadap standar operasional
prosedur (SOP) perusahaan. Hasil pengamatan menunjukkan bahwa frontliner
menerapkan service excellence melalui nilai-nilai.dasar perusahaan dan prinsip A6,
yaitu ability, attitude, appearance, attention, action, dan.accountability, secara
konsisten dalam setiap pelayanan. Penerapan tersebut berdampak positif terhadap
loyalitas 'nasabah melalui peningkatan kenyamanan, kepuasan, dan kepercayaan.
Kendala yang dihadapi meliputi.gangguan sistem.dan jaringan, kondisi pelayanan
yang ramal, serta keberagaman karakter nasabah yang memerlukan pendekatan
komunikasi yang berbeda.

Kata Kunci: Service Excellence, Frontliner, Loyalitas Nasabah, BPR.

Politeknik Negeri Jakarta
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Natahsya Masaya Chang
D3 Keuangan dan Perbankan

PENERAPAN PRINSIP SERVICE EXCELLENCE OLEH FRONTLINER
SEBAGAI UPAYA MEMBANGUN LOYALITAS NASABAH PADA PT
BPR DAYA PERDANA NUSANTARA

ABSTRACT

The decline in the'number of customers at PT BPR Daya Perdana Nusantara from
1,524 customers in 2024 to+1,437 customers in 2025 indicates challenges in
maintaining customer loyalty amid increasingly intense competition in the banking
industry; including the growing use of digital financial services. This condition
highlights the need to improve service quality through the implementation of
service excellence principles. by frontliners who interact. directly with customers.
This study aims to describe the implementation of service excellence principles by
frontliners, analyze their impact.on.customer loyalty, and identify the challenges
encountered in their implementation. The study employed a descriptive gqualitative
method, with data collected through direct observation during the internship period,
interviews with frontliners and the field supervisor; and documentation of the
company's Standard Operating Procedures (SOPs). The findings show that
frontliners consistently implement service excellence through the company's core
values ‘and the A6 principles, namely Ability, Attitude, Appearance, Attention,
Action, and Accountability, in every customer service Interaction. The
implementation has a positive impact on customer loyalty. by improving customer
comfort, satisfaction, and trust. The main. challenges include system and network
disruptions, high customer traffic,.and. the.diverse characteristics of customers,
which require different communication-approaches.

Keywords: Service Excellence, Frontliner, Customer Loyalty, BPR.

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

o
e
(1]
=}
Q
c
=3
T
o
=
!
Q.
o
~
=
[}
ol
c
=
=~
o
=
~
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
-3
L
S
o
-
ol
o
-
(1)
=
=
~
2
(3
Q
[}
=
—
o
=
o
-
-
o

N
=0 - 2 Y
By
Q =
= Q
Qe 3
35S
=5 =
e
=]
3 <
c )
3 c
= A
o c
s =
)
358
3 3
H =3
=
338
T B 5
= °
o
s 5 3
2 =
S 24
.
< B
D 2
o
s QP
Q =
9 o
3 =
Q ()
o >
< o
(7] m
) >
c £
< =
c o
= 3
2273
- -
< <
o )
- =
€ 9o 3
= =
28
3. b
o =
- £
m —
3 £
5 5
°
z o
')
~ S
5 T
M
- =
c S
= Iy
)
=
=
)
=
~
)
-+
)
o
o
=
N—
()
o
(Y
=
w
=
Y
g
<
3
')
w
o
()
3

X
m
x
0
©
-+
0

u
m

=
0
©

-+
(Y

3.
;
o
-4
-
®

=
2.
=
P4
®
Q

o

='
e
o

=
3

q

-+
Y

—
o
=
-
Q
=)
(=]
3
(]
=
Q
(=
=
e
w
(1]
o
o
Q
Q
=
Q
-
-}
=
w
o
(ol
-
-
= 5
t
Q
-
<
Q
-
£
=
5
-,
-}
=
e
o
3
M
=1
N
-}
-
(ad
[
3
3
-}
-
o
Q9
=]
3
()
=)
<
m
o
c
~
ts
Q9
=)
w
o
3
o
()
-

DAFTAR ISI
HALAMAN SAMPUL ....oooiiiiieieit et i
HALAMAN JUDUL ...ttt eneas ii
LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ...t i
LEMBAR PENGESAHAN .....ooiiit et iv
LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN TUGAS AKHIR .......cccooiiiiniiienen, %
KATA PENGANTAR ..ot asfiimns et steaseasaessessessessessessessessensens vi
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASILKARYA TLMIAH UNTUK
KEPENTINGAN AKADEMI S ottt oo aiBin s B e siaeneeneenens viii
ABSTRAK ....vvvvvvvecranrnr s oeeceensnennnnnennns S v reereenees iX
DAFTAR IS ..ot catliee oot saiin e e eneas Xi
DAFTAR GAMBAR i et it vl b Xii
DAFTAR LAMPIRAN .....oooiiii it oitb et e ve e sne e e e sadines Xiii
BAB | PENDAHULUAN . ittt ettt iesbe s oshe e e sneeneesesntba 1
1.1 Latar BEIAKang ........ oo bine e sbeab e nibe b e B 1
1.2 TUIUAN PeNUIISAN ... oo citaen e dre st nante e bt e s athe e e steeee e 3
1.3 MANTaAt PENUIISAN ......viiiieiieie e dheann e e se e daanne et e anas e anbeneeseeeneeanes 4
1.4 Metode PenuUliSan et e ettt e ek e e eb e R e 4
1.5 Sistematika PenuliSan ......... ... ...t deriree s die e dean e bana e e enes 5
BAB 11 TINJAUAN PUST AKA et idinasn e shianee e hbass e draas e 7
2.1 Konsep Dasar Perbankan ..t i i 7
2.1.1 Pengertian BanK .........coiiiumneeineeeestiiinnanne e iiiinasseesseiinnaneesssbanaannsseeesseans 7
2.1.2 Jenis Bank Berdasarkan FUNGSINYA..... ..t e doneeeneeibenieains e, 7
2.1.3 Pengertian Service EXcellence.......................occttoir e e, 8
2.1.4 Tujuan ServiCe EXCEIENCE ........cocoieiiiiiiiiii el an e, 9
2.1.5 Prinsip Service EXCEHENCE ..........oevee sttt sne e anaennan e 10
2.1.6 Peran Frontliner dalam Perbankan ..............c.cc i 11
2.1.7 Pengertian Loyalitas Nasabah............ coe e 12
2.1.8 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah........................ 12
BAB 111 GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN... ....coitaieiienieinesnesnesnaasanseneens 14
3.1 Profil PEruSAN@@IN ... iueeiurssus s tinnsssnmsmmesssssbuannssseanssssassnsannsasasssesssssnasssseseeeses 14
3.1.1 Sejarah Singkat PT BPR Daya Perdana Nusantara...........ccoeeeveereenoene... 14
3.1.2 Visi, Misi dan Nilai Dasar PT BPR Daya Perdana Nusantara.............. 14
3.2 Struktur Organisasi PT BPR Daya Perdana Nusantara..........c..ccoceareer..ioe. 15
3.3 Bidang Usaha Perusanaan ..............ccoerirenieienienieseseesiesieseseeeeee e sheneod 16
BAB IV PEMBAHASAN. ..ottt dann s 18
4.1 Penerapan Prinsip Service:Excellence oleh Frontliner.di-PT BPR Daya
Perdana NUSANTAra ... s I e 18
4.1.1 Penerapan Service Excellence berdasarkan Nilai-Nilai Dasar PT BPR
Daya Perdana NUSANTAra .........cccveiiveiieiieciee et 18
4.1.2 Penerapan Service Excellence Berdasarkan Prinsip AB............cccco..... 20
4.2 Dampak Penerapan Service Excellence Terhadap Loyalitas Nasabah......... 23
4.3 Kendala Penerapan Service Excellence oleh Frontliner............ccc.ccoooveneene. 26
BAB V PENUTUP ..ottt 29
5.1 KESIMPUIAN ... nre s 29
5.2 SANAN ...ttt n e nar e e 30
DAFTAR PUSTAKA ..t 31
LAMPIRAN ... oottt sttt e stesbe s besbeene e e e s 34
Xi

Politeknik Negeri Jakarta



Politeknik Negeri Jakarta

DAFTAR GAMBAR
xii

Gambar 1.1 Jumlah Nasabah PT BPR Daya Perdana Nusantara......................

X
Z
X
Ll
=
_
O
o

NEGERI
JAKARTA

Gambar 2.2 Struktur Divisi Operasional BPR Perdana...............................

Gambar 2.1 Logo BPR Perdana..........ccooouiiiiiiiiiiiieei e

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




Politeknik Negeri Jakarta

Xiii

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

DAFTAR LAMPIRAN

ran 3 Lembar Persetujuan Sidang Tugas Akhir

ran 1 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing
ran 2 Lembar Bimbingan Tugas Akhir

Lamp
Lamp
Lamp
Lamp
Lamp
Lamp
Lamp

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

o
e
(1]
=}
Q
c
=3
T
o
=
!
Q.
o
~
=
[}
ol
c
=
=~
o
=
~
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
-3
L
S
o
-
ol
o
-
(1)
=
=
~
2
(3
Q
[}
=
—
o
=
o
-
-
o

N
=0 - 2 Y
By
Q =
= Q
Qe 3
35S
=5 =
e
=]
3 <
c )
3 c
= A
o c
s =
)
358
3 3
H =3
=
338
T B 5
= °
o
s 5 3
2 =
S 24
.
< B
D 2
o
s QP
Q =
9 o
3 =
Q ()
o >
< o
(7] m
) >
c £
< =
c o
= 3
2273
- -
< <
o )
- =
€ 9o 3
= =
28
3. b
o =
- £
m —
3 £
5 5
°
z o
')
~ S
5 T
M
- =
c S
= Iy
)
=
=
)
=
~
)
-+
)
o
o
=
N—
()
o
(Y
=
w
=
Y
g
<
3
')
w
o
()
3

X
m
x
0
©
-+
0

u
m

=
0
©

-+
(Y

3.
;
o
-4
-
®

=
2.
=
P4
®
Q

o

='
e
o

=
3

q

-+
Y

—
o
=
-
Q
=)
(=]
3
(]
=
Q
(=
=
e
w
(1]
o
o
Q
Q
=
Q
-
-}
=
w
o
(ol
-
-
= 5
t
Q
-
<
Q
-
£
=
5
-,
-}
=
e
o
3
M
=1
N
-}
-
(ad
[
3
3
-}
-
o
Q9
=]
3
()
=)
<
m
o
c
~
ts
Q9
=)
w
o
3
o
()
-

BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perbankan di Indonesia yang menunjukkan pertumbuhan positif
dari tahun ke tahun, saat ini dihadapkan pada persaingan ketat seiring dengan
perkembangan era digital yang menuntut adanya transformasi.dalam menyediakan
layanan kepada nasabah. Persaingan tidak hanya terjadi antar bank konvensional,
tetapi juga melibatkan kehadiran financial technology, digital banking, serta
berbagai layanan keuangan alternatif yang menawarkan kemudahan dan kecepatan
dalam bertransaksi. Dalam kondisi persaingan tersebut, bank tidak hanya dituntut
untuk menyediakan produk yang kompetitif, tetapi juga harus mampu memberikan
pelayanan yang berkualitas-agar menarik dan dapat mempertahankan nasabah. Hal
tersebut menyebabkan pelayanan menjadi salah satu faktor kunci dalam
menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. (Gofur et al., 2024).

Secara umum, bank memiliki fungsi-utama sebagai lembaga intermediasi
keuangan, yaitu menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau pembiayaan.
Salah satu jenis bank yang memiliki peran penting dalam perekonomian masyarakat
adalah ‘Bank Perekonomian/Rakyat (BPR). BPR merupakan lembaga keuangan
yang kegiatan usahanya lebih sederhanadibandingkan bank umum, dan lebih fokus
kepada pelayanan masyarakat kecil -dan-menengah. Karakteristik BPR yang
mengutamakan kedekatan dengan nasabah 'menjadi salah satu faktor utama dalam
menjaga kepercayaan dan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan
yang diberikan menjadi sangat penting dalam mempertahankan keberlangsungan
sebuah BPR (Malihah.et al., 2024)

Untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas, bank perlu menerapkan
konsep service excellence. Service excellence bukan sekedar memberikan dan
meningkatkan loyalitas nasabah, tetapi menjadi suatu upaya yang dilakukan oleh
bank untuk memberikan layanan terbaik dan menciptakan pengalaman yang
berkesan dengan tujuan melampaui ekspektasi nasabah di setiap interaksi. Konsep

service excellence menekankan pada kualitas layanan yang konsisten, profesional,

Politeknik Negeri Jakarta
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serta berorientasi pada kepuasan nasabah. Dalam penerapannya, service excellence
tidak hanya berfokus pada hasil akhir berupa terpenuhinya kebutuhan nasabah,
tetapi juga sangat memperhatikan proses interaksi yang terjadi antara karyawan
dengan nasabah selama pelayanan berlangsung. Interaksi tersebut mencakup aspek
komunikasi, sikap, kecepatan, ketepatan, serta kemampuan dalam memberikan
solusi atas kebutuhan maupun keluhan.nasabah. (Parulian et al., 2025).

Dalam praktiknya, PT+BPR Daya Perdana Nusantara Sebagai salah satu
lembaga keuangan turut'menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas
nasabah di tengah persaingan industri perbankan yang semakin ketat. Untuk
memberikan gambaran mengenai kondisi jumlah nasabah di PT BPR Daya Perdana
Nusantara, berikut disajikan data perkembangan jumlah nasabah selama periode
2024-2026. Data tersebut digunakan sebagai dasar untuk melihat adanya perubahan

jumlah nasabah yang menjadi salah satu latar belakang penting dalam penulisan ini.

Jumlah Nasabah BPR Perdana

2024-2025

2024 2025

Gambar 1. 1 Jumlah nasabah PT BPR Daya Perdana Nusantara
Sumber : PT BPR Daya Perdana Nusantara
Berdasarkan data tersebut, jumlah nasabah di PT BPR Daya Perdana

Nusantara mengalami.penurunan dalam 1 tahun terakhir dari 1524 nasabah pada
2024 menjadi 1437 nasabah.pada_tahun 2025. Penurunan_ini.dipengaruhi oleh
beberapa faktor, seperti meningkatnya persaingan antar lembaga perbankan,
perkembangan layanan perbankan digital, serta perubahan preferensi masyarakat
yang mulai beralih menggunakan layanan keuangan digital yang dianggap lebih
praktis dan mudah untuk diakses. Meskipun tidak dicantumkan dalam tabel di atas,
pengamatan hingga periode terbaru di tahun 2026 menunjukkan bahwa jumlah
nasabah kembali mengalami peningkatan, yang menandakan adanya upaya
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perusahaan dalam menjaga hubungan baik dan meningkatkan kenyamanan nasabah
melalui kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas
pelayanan menjadi hal yang sangat penting, khususnya melalui penerapan prinsip
service excellence oleh frontliner seperti teller dan customer service yang
berinteraksi langsung dengan nasabah. Pelayanan yang diberikan oleh frontliner
diharapkan mampu mencerminkan nilai-nilai-service excellence yang berorientasi
pada kepuasan nasabah, di_mana nasabah menjadi fokus.utama dalam setiap
aktivitas pelayanan. (Azis etal., 2025).

Dalam pelaksanaannya, penerapan service excellence tidak selalu berjalan
secara optimal karena adanya berbagai hambatan, baik yang berasal dari internal
seperti keterbatasan kompetensi, kurangnya konsistensi dalam penerapan standar
pelayanan, serta hambatan eksternal seperti karakteristik nasabah yang beragam
serta kebutuhan dan harapan yang berbeda-beda. Apabila hambatan tersebut tidak
dapat dikelola dengan baik, maka kualitas pelayanan yang diberikan oleh frontliner
menjadi kurang maksimal, sehingga berpotensic menurunkan tingkat kepuasan
nasabah. Padahal, kepuasan nasabah merupakan faktor penting dalam membangun
loyalitas nasabah terhadap sebuah bank. Berdasarkan.uraian tersebut, dapat dilihat
bahwa penerapan prinsip service excellence oleh frontliner memiliki peranan yang
sangat penting dalam menciptakan kepuasan dan-loyalitas nasabah.

Qleh karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat topik tersebut dalam
bentuk tugas akhir dengan judul-*“Penerapan Prinsip Service Excellence oleh
Frontliner sebagai Upaya Membangun Loyalitas Nasabah Pada PT BPR Daya

Perdana Nusantara™.

1.2 Tujuan Penulisan
Laporan tugas akhir.ini. memiliki beberapa tujuan sebagai berikut:
1. Untuk menjelaskan penerapan service excellence oleh frontliner di PT
BPR Daya Perdana Nusantara.
2. Untuk menjelaskan dampak penerapan service excellence dalam
meningkatkan loyalitas nasabah.
3. Untuk menjelaskan kendala dalam penerapan service excellence oleh

frontliner.
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1.3 Manfaat Penulisan

Laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1. Bagi Penulis
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Sebagai sarana untuk mengaplikasikan ilmu perbankan yang telah
diperoleh selama perkuliahan ke dalam praktik. kerja nyata di industri
perbankan.

2. Bagi Pembaca
Diharapkan  laporan ini dapat. memberikan wawasan mengenai
pentingnya penerapan prinsip-prinsip.  service excellence dalam
membangun loyalitas nasabah di industri perbankan

3. Bagi Politeknik Negeri Jakarta
Sebagai bahan referensi dan studi kasus bagi mahasiswa mengenai
penerapan service excellence di_sektor perbankan, khususnya Bank
Perekonomian Rakyat (BPR).

4. Bagi BPR Daya Perdana Nusantara
Hasil penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai
referensi tambahan dalam penerapan service excellence oleh frontliner di

PT BPR Daya Perdana Nusantara.

1.4 Metode Penulisan
Dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode
deskriptif dengan pendekatan kualitatif yang bertujuan untuk menguraikan
mengenal. penerapan service excellence oleh frontliner di PT BPR Daya

Perdana Nusantara. Jenis data yang digunakan terdiri atas data primer dan
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data sekunder.

1.Metode Studi Pustaka

Metode ini dilakukan dengan mengumpulkan dan mempelajari berbagai
sumber literatur yang relevan dengan topik penulisan, seperti buku, jurnal
ilmiah, dan referensi terpercaya lainnya. Studi pustaka bertujuan untuk

memperoleh landasan teori yang kuat sebagai dasar dalam menganalisis
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penerapan service excellence oleh frontliner dalam meningkatkan loyalitas
nasabah.
2. Data Primer

Pengumpulan data primer dilakukan melalui observasi langsung terhadap
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aktivitas pelayanan frontliner dan wawancara kepada pihak terkait seperti
teller, customer service, dan frontliner-mobil kas-keliling guna memperoleh
informasi yang mendalam.mengenai penerapan Service.excellence serta
kendala yang dihadapi dalam pelayanan nasabah.

3. Data Sekunder

Data sekunder dikumpulkan melalui studi pustaka yang mencakup buku,
jurmalilmiah, artikel, peraturan perundang-undangan, serta Laporan Tugas
Akhir terdahulu yang berkaitan dengan topik penerapan service excellence
oleh frontliner sebagai upaya membangun loyalitas, guna mendukung
kerangka teoritis dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir.

1.5 Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan pemahaman, disajikan deskripsi singkat pada setiap
bagian bab. Berikut merupakan penjelasan. sistematika penulisan yang
digunakan:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan latar belakang, tujuan,smanfaat penulisan, metode dan
sistematika penulisan tugas akhir ini.
BAB I TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini ‘menguraikan tentang berbagal teori-teori yang menjadi ~dasar

penulisan ‘meliputi, konsep dasar perbankan, jenis bank berdasarkan
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fungsinya, pengertian-service excellence, tujuan service.excellence, prinsip
service excellence, peran frontliner dalam perbankan, pengertian loyalitas
nasabah, serta faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

Bab 11l GAMBARAN UMUM INSTANSI

Bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum instansi yang menjadi objek

penulisan, yaitu BPR Daya Perdana Nusantara. Pada bab ini membahas
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Sejarah Berdirinya Perusahaan, Visi dan Misi Perusahaan, Struktur
Organisasi Perusahaan, Budaya Perusahaan, dan Bidang Usaha Perusahaan.
Bab IV PEMBAHASAN

Bab ini membahas Penerapan Prinsip Service Excellence oleh Frontliner pada

a0
o
=
o]
=
8

BPR Daya Perdana Nusantara, dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah, dan kendala yang dihadap

Bab V PENUTUP
Bab ini berisi
dibahas.

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai penerapan service excellence oleh

frontliner di BPR Daya Perdana Nusantara, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Penerapan service excellence oleh frontliner di BPR Daya Perdana Nusantara

dilakukan melalui_penerapan nilai-nilai dasar perusahaan serta prinsip A6
(ability, attitude, appearance, attention, action, dan accountability) dalam
kegiatan pelayanan kepada nasabah. Penerapan tersebut terlihat melalui sikap
ramabh, sopan, disiplin, kemampuan berkomunikasi yang baik, penampilan yang
profesional, ketelitian dalam bekerja, serta kemampuan frontliner dalam
memberikan pelayanan dan membantu kebutuhan nasabah selama proses
transaksi berlangsung. Selain itu, frontliner juga berupaya memberikan
pelayanan yang cepat, tepat, dan komunikatif agar nasabah merasa nyaman dan
diperhatikan selama menerima pelayanan di PT.BPR Daya Perdana Nusantara.
Penerapan service excellence memberikan dampak meningkatkan loyalitas
nasabah di PT BPR Daya Perdana Nusantara. Pelayanan yang baik dapat
menciptakan rasa nyaman, kepuasan, dan'kepercayaan nasabah terhadap bank
sehingga nasabah cenderung tetap menggunakan produk dan layanan yang
tersedia. Selain itu, hubungan-yang-baik-antara frontliner dan nasabah, seperti
menjaga komunikasi, melakukan follow up, serta memberikan informasi terkait
produk dan layanan bank; juga membantu menjaga hubungan jangka panjang
dengan nasabah. Penerapan service excellence yang dilakukan secara konsisten
tidak hanya membantu_menjaga kualitas pelayanan, tetapi juga.mendukung
terciptanya loyalitas nasabah-terhadap BPR Daya Perdana-Nusantara di tengah
persaingan industri perbankan yang semakin berkembang.

Dalam penerapan service excellence, frontliner masih menghadapi beberapa
kendala, seperti gangguan sistem dan jaringan internet yang dapat menghambat
proses pelayanan, perbedaan karakter dan tingkat pemahaman nasabah yang
mengharuskan frontliner menyesuaikan cara berkomunikasi, serta tuntutan

untuk tetap teliti dan fokus dalam memproses transaksi. Meskipun demikian,

29
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berbagai kendala tersebut diatasi dengan tetap menjaga profesionalisme pelayan,
melakukan pengecekan ulang terhadap transaksi, serta memberikan penjelasan
yang jelas kepada nasabah agar kualitas pelayanan tetap terjaga.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan yang dilakukan, BPR Daya Perdana
Nusantara diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas penerapan service
excellence, terutama dalam peningkatan kualitas sistem dan.jaringan operasional
agar proses pelayanan kepada nasabah dapat berjalan lebih lancar tanpa.hambatan
teknis. Selain itu,spelatihan pelayanan secara berkala juga perlu dilakukan-agar
membantu frontliner dalam menjaga konsistensi kualitas pelayanan serta
meningkatkan kemampuan'dalam menghadapi berbagai karakter dan kebutuhan

nasabah:
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Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Heti Suryani Fitri, S.ST., MM,

NIP : 199004252024062002

Adalah dosem tetap atau dosen yang ditunjuk oleh Jurusan Akuntansi PNJ menyatakan
bersedia sebagai pembimbing penulisan laporan tugas akhir untuk:

Nama : Natahsya Masaya Chang

NIM 12304321042

Program Studi : D3 Keuangan dan Perbankan

eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Meluangkan waktu minimal sekall dalam seminggu untuk membimbing mulai dari
diterimanya surat penunjukan, hingga minimal 8 kali bimbingan.

2. Membuat kesepakatan waktu bimbingan tugas akhir dengan mahasiswa.

3, Menyesuaikan jadwal bimbingan tugas akhir sesuai dengan Kalender akademik.

4, Apabilan saya tidak melaksanakan tugas tersebut masa saya bersedia digantikan
oleh dosen lain,

Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, atas perhatiannya saya ucapkan terima
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 Lembar Persetujuan Sidang Tugas Akhir

Lembar Persetujuan Untuk Ujian Sidang Tugas Akhir
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Pada tangal . \9.../.3ni/.. 20% laporan tugas akhir yang disusun oleh:

Nama : Natahsya Masaya Chang

NIM : 2304321042

Judul Penerapan : Prinsip Service Excellence oleh Frontliner Sebagai Upaya
Membangun Loyalitas Nasabah Pada PT BPR Daya Perdana Nusantara

Telah disetujui untuk diujikan sesuai dengan jadwal yang akan ditetapkan kemudian.

Disetujui oleh

Pembimbing

4

Heti Suryani Fitri, $.ST,, M.M.
NIP. 199004252024062002

Diketahui Oleh
KPS Program Studi D3 Keuangan dan Perbankan Tanggal, %o/p6/20%

P

Heti Suryani Fitri, S.ST., M.M.
NIP. 199004252024062002
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Lampiran 4 Lembar Revisi Sidang Tugas Akhir — Pembimbing

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI,

SAINS, DAN TEKNOLOGI

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN AKUNTANSI

JI. Prof. Dr. G. A. Siwabessy, Kampus Ul, Depok. 16425
Telepon (021) 7863534, 7864827, 786426, 7270042, 7270035
Fax (021) 7270034, (021) 7270036 Hunting
Laman: http/www.pnj.ac.id e-pos: humas@pnj.ac.id

LEMBAR REVISI SIDANG TUGAS AKHIR - PEMBIMBING

Nama Mahasiswa : Natahsya Masaya Chang

NIM 12304321042

Program Studi : D3 Keoangan dan Perbankan

Judul Tugas Akhir : Penerapan Prinsip Service Excellence Oleh Frontliner Sebagai Upaya
Membangun Loyalitas Nasabah Pada PT BPR Daya Perdana Nusantara

Dosen Penguji : Heti Suryani Fitri, S.ST.M.M.

No. Revisi Hasil Revisi Keterangan *)

i
Rralison ot &wmacgn - fudaly dounle | A€
Pmbababian  Serulce guolity. | Suddh Bawinike ke

Catatan:

Revisi dlisi Dosen Penguji

Hasil Revisi diisi mahasiswa apa saja yang sudah di perbaiki
Keterangan diisi Dosen dan ditulis kata ACC bila hasil revisi telah sesuai

Depok, 25 Juni 2026
Dosen Penguji

(Heti Suryani Fitri, S.ST..M.M.)
NIP. 199004252024062002
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Program S

Nama Mahasiswa

Judul Tugas Akhir

Dosen Penguji

Lampiran 5 Lembar Revisi Sidang Tugas Akhir — Penguji

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI,

SAINS, DAN TEKNOLOGI

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN AKUNTANSI
J1. Prof. Dr. G. A. Siwabessy, Kampus Ul, Depok, 16425
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Fax (021) 7270034, (021) 7270036 Hunting

Laman: http://www.pnj.ac.id e-pos: humas@pnj.ac.id

LEMBAR REVISI SIDANG TUGAS AKHIR - PENGUJI

: Natahsya Masaya Chang
12304321042

tudi : D3 Keuangan dan Perbankan

: Penerapan Prinsip Service Excellence Oleh Frontliner Sebagai Upaya
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Catatan:

Depok, 25

Revisi diisi Dosen Penguji
Hasil Revisi diisi mahasiswa apa snja yang sudah di perbaiki
Keterangan diisi Dosen dan ditulis kata ACC bila hasil revisi telah sesuai

Juni 2026

Dosen Penguji

OOk

(Annisa Alifa Ramadhani, S.E., M.Si.)
NIP. 199402262022032013
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Lampiran 6 Lembar Pernyataan Generative Al

SURAT PERNYATAAN PENGGUNAAN GENERATIVE A DALAM

TUGAS AKHIR
Saya yang bertanda tangan di bawabh ini:
* Nama : Natahsya Masaya Chang
*NIM : 2304321042

* Program Studi : D3 Keuangan dan Perbankan

« Judul Tugas Akhir : Penerapan Prinsip Service Excellence oleh
Frontliner Sebagai Upaya Membangun Loyalitas
Nasabah Pada PT BPR Daya Perdana Nusantara

Menyatakan dengan sebenamya terkait penggunaan alat Generative Al (seperti
ChatGPT, Gemini, Claude, dll) dalam penyusunan tugas ini:

A. Status Penggunaan (Pilih salah satu):

¢ | ]| Tidak Menggunakan Al: Saya tidak menggunakan alat Al generatif dalam

bagian mana pun dari tugas ini.

= | Menggunakan Al secara Terbatas: Saya menggunakan Al hanya untuk
tujuan pendukung (seperti perbaikan tata bahasa, pencarian ide, atau struktwr

outline).

* | | Menggunakan Al secara Signifikan: Saya menggunakan Al untuk
menghasilkan sebagian konten dengan verifikasi dan pengolahan kembali oleh

saya sendiri.

B. Rincian Penggunaan (Jika menggunakan): Jika Anda mencentang opsi
penggunaan Al, jelaskan bagian mana yang dibantu oleh Al dan bagaimana Anda

memverifikasinya:
Artificial Intelligence Disclosure (AID) Statement:

Artificial Intelligence Tool: Claude, Gemini; Bab 1: Digunakan untuk
perbaikan struktur kalimat bagian latar belakang, Bab 2: Digunakan dalam
membantu penyusunan berbasis referensi dan perbaikan struktur kalimat; Saya

telah melakukan pengecekan ulang terhadap data/referensi yang diberikan Al
dan memastikan kebenarannya melalui sumber literatur asli.

C. Pernyataan Integritas: Saya menyadari bahwa penggunaan Al tanpa deklarasi
yang jujur atau penggunaan Al untuk menggantikan proses berpikir kritis saya
sepenuhnya dapat  dikategorikan sebagai tindakan pelanggaran  etika

akademik/plagiarisme, Saya bertanggung jawab penuh atas seluruh isi tugas ini.

Depok,
Mahasiswa,

Politeknik Negeri Jakarta
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