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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 ramai, serta keberagaman karakter nasabah yang memerlukan pendekatan 

komunikasi yang berbeda. 

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

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. 

 

 

 

 

 



 

xi 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL ............................................................................................i 

HALAMAN JUDUL ............................................................................................. ii 

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ................................................... iii 

LEMBAR PENGESAHAN ..................................................................................iv 

LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN TUGAS AKHIR ................................ v 

KATA PENGANTAR ...........................................................................................vi 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 

KEPENTINGAN AKADEMIS ......................................................................... viii 

ABSTRAK .............................................................................................................ix 

DAFTAR ISI ..........................................................................................................xi 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xii 

DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xiii 

BAB I PENDAHULUAN ....................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang ............................................................................................... 1 

1.2 Tujuan Penulisan ............................................................................................ 3 

1.3 Manfaat Penulisan .......................................................................................... 4 

1.4 Metode Penulisan ........................................................................................... 4 

1.5 Sistematika Penulisan .................................................................................... 5 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................ 7 

2.1 Konsep Dasar Perbankan  .............................................................................. 7 

2.1.1 Pengertian Bank ...................................................................................... 7 

2.1.2 Jenis Bank Berdasarkan Fungsinya ......................................................... 7 

2.1.3 Pengertian Service Excellence................................................................. 8 

2.1.4 Tujuan Service Excellence ...................................................................... 9 

2.1.5 Prinsip Service Excellence .................................................................... 10 

2.1.6 Peran Frontliner dalam Perbankan ....................................................... 11 

2.1.7 Pengertian Loyalitas Nasabah ............................................................... 12 

2.1.8 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah ........................ 12 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN .............................................. 14 

3.1 Profil Perusahaan ......................................................................................... 14 

3.1.1 Sejarah Singkat PT BPR Daya Perdana Nusantara ............................... 14 

3.1.2 Visi, Misi dan Nilai Dasar PT BPR Daya Perdana Nusantara .............. 14 

3.2 Struktur Organisasi PT BPR Daya Perdana Nusantara ................................ 15 

3.3 Bidang Usaha Perusahaan ............................................................................ 16 

BAB IV PEMBAHASAN ..................................................................................... 18 

4.1 Penerapan Prinsip Service Excellence oleh Frontliner di PT BPR Daya 

Perdana Nusantara  ............................................................................................. 18 

4.1.1 Penerapan Service Excellence berdasarkan Nilai-Nilai Dasar PT BPR 

Daya Perdana Nusantara ................................................................................ 18 

4.1.2  Penerapan Service Excellence Berdasarkan Prinsip A6 ....................... 20 

4.2 Dampak Penerapan Service Excellence Terhadap Loyalitas Nasabah ......... 23 

4.3 Kendala Penerapan Service Excellence oleh Frontliner .............................. 26 

BAB V PENUTUP ................................................................................................ 29 

5.1 Kesimpulan .................................................................................................. 29 

5.2 Saran ............................................................................................................. 30 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 31 

LAMPIRAN .......................................................................................................... 34 



 

xii 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.1 Jumlah Nasabah PT BPR Daya Perdana Nusantara…………………. 2 

Gambar 2.1 Logo BPR Perdana…………………………………………………. 16 

Gambar 2.2 Struktur Divisi Operasional BPR Perdana…………………………. 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xiii 
Politeknik Negeri Jakarta 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing  

Lampiran 2 Lembar Bimbingan Tugas Akhir  

Lampiran 3 Lembar Persetujuan Sidang Tugas Akhir  

Lampiran 4 Lembar Revisi Sidang TA – Dosen Pembimbing  

Lampiran 5 Lembar Revisi Sidang TA – Dosen Penguji  

Lampiran 5 Surat Pernyataan Generative AI  

Lampiran 6 Rekaman Hasil Wawancara



 

1 
Politeknik Negeri Jakarta 

BAB I 

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 sederhana dibandingkan 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,
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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. 

 

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 

Gambar 1. 1 Jumlah nasabah PT BPR Daya Perdana Nusantara 
Sumber : PT BPR Daya Perdana Nusantara 
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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 et al., 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 berpotensi 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. 

Oleh 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 

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 

mengenai penerapan service excellence oleh frontliner di PT BPR Daya 

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

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 

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, 

jurnal ilmiah, 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 I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang, tujuan, manfaat penulisan, metode dan 

sistematika penulisan tugas akhir ini. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan tentang berbagai teori-teori yang menjadi dasar 

penulisan meliputi, konsep dasar perbankan, jenis bank berdasarkan 

fungsinya, pengertian service excellence, tujuan service excellence, prinsip 

service excellence, peran frontliner dalam perbankan, pengertian loyalitas 

nasabah, serta faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Bab III 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 

BPR Daya Perdana Nusantara, dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah, dan kendala yang dihadapi. 

Bab V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari laporan tugas akhir yang telah 

dibahas. 
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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 

ramah, 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. 

2. 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. 

3. 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, 
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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, pelatihan 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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