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1.1 LATAR BELAKANG

Penerapan Service Excelent pada Loan service di bank BTN kcp unair surabaya
Adalah salah satu bentuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah atau
calon nasabah ,khususnya pada bagian Loan atau kredit . diperlukan sumber daya
manusia yang handal, berkompeten dan memiliki keterampilan yang baik dan
sesuai dengan kebutuhan dalam pasar dunia kerja. Pelayanan yang baik terhadap
nasabah dalam dunia perbankan, sangat vital dikarenakan menyangkut image itu
sendiri ,juga reputasi dari bank tersebut di mata nasabah maupun calon nasabah.
bagian Loan service juga diharuskan memberi pelayanan terhadap nasabah untuk
bagian Loan service atau pelayanan kredit, memberikan pelayanan prima terhadap
nasabah diharuskan memiliki dasar-dasar pelayanan atau penanganan yang baik,
seperti etiket dalam melayani nasabah, pengenalan terhadap produk-produk yang
akan ditawarkan di bidang perkreditan, dan pinjaman dasar-dasar melayani

nasabah yang mengajukan kredit.

Petugas dibagian Loan service dibekali dengan pengetahuan-pengetahuan atau
pedoman dan mampu mengenalkan produk-produk pinjaman yang akan
ditekankan dalam melayani nasabah yang akan mengajukan kredit kepada bagian
loan service, sehingga kenyamanan pelanggan atau nasabah yang akan
mengajukan kredit, karena kenyamanan nasabah adalah point utama dalam

industry perbankan .



2.1 TUJUAN DAN KEGUNAAN DARI PENELITIAN TUGAS AKHIR

Tujuan dari penelitian tugas akhir adalah,untuk mengetahui bagaimana
penerapan service terhadap nasabah di bagian loan service bank BTN dan .Untuk
mengetahui service excellent yang dilakukan dan diterapkan bagian loan service

sudah sesuai dengan standard yang berlaku.

Kegunaan dari penelitian tugas akhir adalah, menambah wawasan tentang
pelayanan bagian loan service kepada nasabah serta sebagai bahan untuk
pengerjaan tugas akhir dan bagi kegunaan bagi perusahaan yang diteliti adalah,
diharapkan penelitian ini mampu memberi masukan untuk bagian loan service

dalam hal pelayanan terhadap nasabah .

3.1 METODE PENGAMATAN

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode penelitian, antara lain

1. Observasi

2. Wawancara

4.1 GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bank BTN adalah bank BUMN yang sudah lama malang melintang dalam dunia
perbankan di Indonesia, terkhusus pada penyediaan kredit properti di Indonesia,
atau kita mengenalnya dengan istilah KPR.

Bank BTN sendiri mempunyai sejarah yang panjang mulai dari masa kolonial
hingga saat ini.Bank BTN berdiri pada tahun 1897 dengan nama Postpaarbank
pada pemerintahan Kolonial belanda. Postpaarbank berubah nama menjadi Bank
Tabungan Pos poleh pemerintahan RI.



Pada tahun 1963 Bank Tabungan Pos mengubah namanya menjadi Bank
Tabungan Negara di tahun 1974 Bank BTN ditunjuk pemerintah sebagai satu-
satunya institusi yang menyalurkan KPR bagi golongan masyarakat menegah
kebawah. Dan nama Bank Tabungan Negara atau disingkat BTN dipakai hingga
saat ini sebagai bank yang melayani property bagi masyarakat indonesia .

5.1 RINGKASAN PEMBAHASAN

Penerapan service excellent pada loan service di bank btn kcp unair Surabaya
adalah menerapkan atau melaksanakan pelayananan prima untuk nasabah di
bagian Loan service atau disebut pelayanan pinjaman ,dalam hal ini loan service
merupakan pintu awal calon nasabah kredit bertemu dan di dalam dunia
perbankan, pelayanan nasabah adalah ujung tombak kelangsungan bank di mata
masyarakat,baik buruknya citra bank dimata masyarakat tergantung dari
bagaimana cara pegawai bank itu sendiri dalam melayani nasabah bank itu

sendiri.

PENERAPAN SERVICE EXCELLENT PADA LOAN SERVICE

1.Bagaimana penerapan service excellent pada loan service dalam

melayani nasabah

Setiap nasabah berasal dari berbagai macam indidu yang berbeda dan juga berasal
dari berbagai macam golongan. Dalam memberikan service excellent saat
menangani nasabah ,tentunya setiap perusahaan memiliki Standard Operasional
Prosedur atau SOP, loan service dalam melayani dan menangani nasabah yang
mengajukan kredit, demi kenyamanan bersama dan kepuasan pelanggan, maka
cara menangani nasabah yang ingin mengajukan pengajuan pinjaman harus

dianilisis dengan baik ,agar bank btn juga tidak salah dalam memberikan
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kredit/pinjaman, juga tanpa mengurangi rasa kenyamanan nasabah yang
mengajukan kredit, jika kredit yang dia ajukan dirasa tidak layak atau tidak bisa

diberi pinjaman oleh bank BTN.

2. Standard pelayanan loan service terhadap nasabah

Standard pelayanan Loan service dalam menerapkan service excellent kepada
nasabah di bank BTN, hal ini juga menjadi standard quality dimata nasabah atau
masyarakat luas, hal ini juga bisa menjadi standard baik burukya pelayanan yang
di berikan oleh bank BTN kepada nasabahnya di mata masyakat ,hal ini juga bisa

dijadikan acuan penilainan kinerja pegawai bank BTN dalam melayani nasabah.

Standard pelayanan loan service terhadap nasabah terbagi menjadi dua pokok

yaitu:

a. Standard Opersional Prosedur

Standard operasional prodesur menjadi acuan aturan dalam perusahaan
dalam hal ini SOP yang digunakan bank btn dalam melayani nasabah

disebut pola prima.

b. Peran Pelayanan Loan Service Terhadap Nasabah

perannya adalah sebagai penyampai dan penganalisa untuk produk-produk
seperti pinjaman atau agunan KPR dan kredit bank BTN, Peran loan service
selain memberikan jasa pelayanan kredit dan pengajuan KPR, juga dalam
pelayanan umum terhadap nasabah dan memeberi penjelasan tentang produk

yang ditawarkan



3. Mekanisme dalam melayani nasabah

Mekanisme dalam melayanai nasabah terbagi menjadi tiga tahapan yang

dilakukan bagian loan service dalam melayani nasabah.

Tahap pertama:

a.

Sikap siap berdiri dan siap menyapa

b. 3S(Senyum,Salam dan Sapa)

Menjabat tangan nasabah dengan senyum ramah dan
memepersilahkan duduk .

Tahap kedua:

a.

Menanyakan apa yang bisa dibantu , kepada nasabah.

Menjelaskan prosedur apa yang di inginkan nasabah.
Mempresentasikan dan menawarkan produk kredit jika nasabah
menanyakan

Tahap ketiga:

a. Jika deal untuk KPR ,diharuskan menyiapkan dokumen lengkap

untuk diajukan dan diproses.

6.1 Kesimpulan dan saran

Kesimpulan

1.

Dengan menerapkan standard dan prinsip pelayanan perusahaan
seperti Standard Opersional Prosedur atau SOP, karena apabila SOP
pelayanan terhadap nasabah,Otomatis penerapan service excellent
terhadap nasabah dapat diterapkan dengan baik dan benar.
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2. ada dua hal yang sangat penting demi kenyamanan dan kepuasan
nasabah yaitu :
a. Kejelasan dalam menjelaskan prosedur-prosedur bank BTN atau
penawaran kredit dan bunga kepada nasabah .
b. Kecepatan dalam proses pelayanan dan realiasasi pengajuan
KPR,juga menjadi faktor penting dalam pelayanan di bagian loan
service.

3. service excellent, di BTN juga-menerapkan POLA PRIMA sebagai
SOP prinsip yang harus dipegang teguh oleh seluruh karyawan yang
bekerja di bank BTN .

Saran

Saran yang di berikan pada menejemen bank BTN kcp unair surabaya
dalam menerapkan service excellent pada loan service adalah , mengadakan
training setiap minimal tiga bulan sekali agar dapat mengasah ketrampilan yang
handal pada petugas loan service dan meminimalisir human error , dalam
melayani nasabah . juga menyediakan tempat yang luas agar nasabah nyamaan
tanpa perlu mengantri lama , menyediakan tempat dokumen untuk meminimalisir
data dokumen yang terselip.
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