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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelrkelmbangan kelbultulhan akan modal saat ini tellah melmbawa para pellakul 

pelrbankan kel pelrsaingan yang sangat keltat ulntulk melmpelrelbultkan pelncari 

modal selbagai nasabah. Belrbagai pelndelkatan ulntulk melmpelrelbultkan dana dari 

nasabah baik mellaluli pelningkatan sarana dan prasarana belrfasilitas telknologi 

tinggi maulpuln delngan pelngelmbangan sulmbelr daya manulsia agar mampul 

melmbelrikan pellayanan telrbaik kelpada nasabah tellah dilakulkan. 

Pelrsaingan delngan melmbelrikan pellayanan yang telrbaik kelpada para 

masyarakat yang melmiliki ulsaha dan yang ingin melngelmbangkan ulsahanya 

yang nantinya akan dijadikan calon nasabah potelnsial dilakulkan olelh masing-

masing bank tellah melnelmpatkan nasabah selbagai pelngambil kelpultulsan. 

Selmakin banyaknya potelnsi nasabah selmakin banyak pulla bank yang 

belropelrasi delngan belrbagai fasilitas dan kelmuldahan, melmbulat nasabah lelbih 

lellulasa melnelntulkan pilihan selsulai delngan apa yang dibultulhkannya. 

Pelmbahasan sellama ini, bank lelbih dikelnal selbagai lelmbaga telmpat 

pelnyimpanan ulang yang kelgiatan ultamanya melnelrima tabulngan, simpanan 

giro, dan simpanan delposito. Kelmuldian bank julga selring dikelnal selbagai 

telmpat ulntulk melminjam ulang (kreldit) bagi masyarakat yang melmelrlulkannya. 

Sellain itul bank julga dikelnal masyarakat selbagai telmpat pelnulkaran ulang asing, 

melmindahkan ulang ataul bahkan melnelrima selgala macam pelmbayaran dan 
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seltoran misalnya pelmbayaran air, listrik pajak, biaya tellelpon, sampai ulang 

kulliah. Dan pelmbayaran lainnya (Kasmir 2018).  

Salah satul modal ultama bagi bank yaitul adanya kelpelrcayaan masyarakat 

telrhadap bank. Belsarnya julmlah nasabah yang dimiliki olelh bank 

melnulnjulkkan tingkat kelpelrcayaan masyarakat yang belsar, belgitul pulla 

selbaliknya. Pada saat ini orielntasi bank yaitul pada kelpulasan nasabah. Kulalitas 

sistelm pellayanan dari sulatul bank julga pantas melnjadi pelrtimbangan bagi 

nasabah. Proseldulr pellayanan yang belrbellit-bellit, telrlalu l lama dan kulrang 

konsisteln akan melnyita waktul selhingga nasabah akan melmilih bank yang 

melmiliki sistelm pellayanan yang praktis, celpat, telpat selrta konsisteln. 

Salah satul lelmbaga pelrbankan yang mellakulkan kelgiatan pelmbelrian 

pinjaman ulsaha ataul pinjaman kreldit adalah BPR Jatim yang melmiliki 32 

cabang salah satulnya BPR Jatim Cabang Tulban yang telrleltak di Jl. Pramulka 

No.10A, Ronggomullyo, Kelc. Tulban, culkulp stratelgis karelna belrada di dalam 

lingkulp pulsat Kota Tulban melmbelrikan nilai lelbih kelpada nasabah karelna 

kelmuldahan akselsnya. Sellain itu l BPR Jatim Cabang Tu lban belrdiri selndiri 

selbagai kantor pulsat dan belntulk ulsaha di bidang pelrbankan yang belrtuljulan 

sama delngan bank konvelnsional lainnya yaitul melmajulkan dan 

melngelmbangkan pelrelkonomian dalam hal ini pelrelkonomian masyarakat 

peldelsaan di Kelcamatan Tulban agar tidak telrlalul melngandalkan pinjaman dari 

para relntelnir yang celndelrulng melmbelrikan bulnga kreldit yang tinggi. 

Belbelrapa selbab banyak dari nasabah yang melmultulskan ulntulk melngambil 

kreldit pada lelmbaga pelrbankan khulsulsnya BPR, antara lain dikarelnakan 
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kulalitas pellayanan pada bank (BPR) yang baik. Kulalitas pellayanan dikatakan 

baik apabila pelnyeldia jasa melmbelrikan pellayanan yang mellelbihi harapan 

konsulmeln, maka kulalitas pellayanan telrselbult sangat baik. Belgitul julga 

selbaliknya, apabila konsulmeln melmpelrolelh pellayanan yang lelbih relndah dari 

harapannya, maka pellayanan telrselbult dikatakan jellelk. Melnulrult Tjiptono 

(2016: 268), kulalitas pellayanan adalah ulpaya pelmelnu lhan kelbultulhan dan 

kelinginan konsulmeln selrta keltelpatan pelnyampaiannya u lntulk melngimbangi 

harapan konsulmeln. Melskipuln delmikian, masih ada masalah yang belrkaitan 

delngan ku lalitas pellayanan pada pelrbankan, hal ini dapat dikeltahuli dari masih 

selringnya komplain nasabah yang dituljulkan kelpada para pelgawai atas 

pellayanan yang ditelrima. Adanya komplain melnulnjulkkan bahwa pellayanan 

yang ditelrima bellulm melmelnulhi harapan. Pelrilakul komplain konsulmeln adalah 

selbulah felnomelna sangat pelnting yang haruls dipahami olelh manajelr karelna 

dampaknya belrhulbulngan langsulng delngan konsulmeln. Komplain dari 

konsulmeln tidak sellalul nelgatif karelna kompain dari konsulmeln melrulpakan 

wuljuld pelrhatian melrelka pada produlk ataul jasa dari pelrulsahaan. Konsulmeln 

yang mellontarkan kompain bulkan belrarti bahwa melrelka tidak melnyulkai 

produlk dan jasa pelrulsahaan, teltapi bisa jadi karelna melrelka sangat melnyulkai 

produlk telrselbult selhingga melrelka belrharap delngan komplain itul produlk dan 

jasa pelrulsahaan bisa selmakin belrmultul. Delngan pelnyikapan yang belnar pada 

relspon konsulmeln selbulah pelrulsahaan jasa maulpuln produ lksi akan bisa lelbih 

melmahami kelinginan konsulmeln dan melmulaskan kelinginan melrelka yang 

belrarti akan melningkatkan pelndapatan pelrulsahaan. Sellain itul komplain julga 
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melmbelrikan wawasan bagi manajelr maulpuln pelrulsahaan ulntulk 

melngidelntifikasi masalah yang dialami konsulmeln, melningkatkan layanan 

yang lelbih melmulaskan dan belrku lalitas, melmbantul pelrelncanaan stratelgis, dan 

telrultama ulntulk melmahami apa yang dirasakan olelh konsulmeln. 

Bank Pelrkrelditan Rakyat (BPR) adalah lelmbaga kelulangan bank yang 

melnelrima simpanan hanya dalam belntulk delposito belrjangka, tabulngan ataul 

belntulk lainnya yang dipelrsamakan delngan itul, dan melnyalulrkan dana selbagai 

ulsaha BPR. Statuls BPR dibelrikan kelpada Bank Delsa, Lu lmbulng Delsa, Bank 

Pasar, Bank Pelgawai, Lulmbulng Pitih Nagari (LPN), Le lmbaga Pelrkrelditan 

Delsa (LPD), Badan Kreldit Delsa (BKD), Badan Kreldit Kelcamatan (BKK), 

Kreldit Ulsaha Rakyat Kelcil (KUlRK), Lelmbaga Pelrkrelditan Kelcamatan (LPK), 

Bank Karya Produlksi Delsa (BKPD), dan/ataul lelmbaga-lelmbaga lainnya yang 

dipelrsamakan delngan itul belrdasarkan UlUl Pelrbankan Nomor 7 tahuln 1992 

delngan melmelnulhi pelrsyaratan tata cara yang diteltapkan delngan Pelratulran 

Pelmelrintah. 

Bank BPR Jawa Timulr mellulnculrkan Program Kreldit Seljahtelra 

(PROKElSRA) pada tanggal 15 Delselmbelr 2022 delngan Pelmprov Jatim ulntulk 

Para Pellakul Ulsaha UlMKM Jawa Timulr delngan bulnga 3% pelrtahuln, delngan 

plafon maksimal 50 julta, belbas biaya admistrasi dan ju lga provisi. Program 

Kreldit mikro dan ini banyak dimanfaatkan olelh masyarakat selpelrti dari 

kellontong, peldagang gorelngan dan lainya. Program ini ju lga barul dimullai dan 

disiapkan plafon total selbanyak 80 miliar (jatimprov.go.id). Melngultip dari 

Radargrou lp.id, dibandingkan delngan KUlR Bank Jatim yang bulnganya dimana 



 

5 
 

 

lelbih belsar dari BPR UlMKM yaitul selbelsar 6% pelrtahulnnya, bulnga pinjaman 

pelrsis sama delngan bulnga KUlR BNI dan bulnga KUlR BRI. 

Bank khulsulsnya Bank Pelrkrelditan Rakyat (BPR) ditulntult ulntulk 

melmbelrikan proseldulr kreldit yang culkulp muldah kelpada para nasabah yang 

mellakulkan kreldit. Nasabah tidak haruls mellaluli belbelrapa tahapan selpelrti 

halnya pada bank-bank konvelnsional lainnya. Selbellulm lelmbaga kelulangan 

melmbelrikan kreldit kelpada nasabah, telrdapat belbelrapa prosels yang haruls 

dilakulkan olelh nasabah. Kelbultulhan akan dana yang aman, celpat dan muldah 

melmbulat nasabah melmilih pinjaman kel lelmbaga kelulangan yang melmiliki 

prosels ataul proseldulr yang tidak rulmit. Proseldulr kreldit pelrbankan selcara 

ulmulm dimullai delngan tahapan pelnyulsulnan pelrelncanaan pelrkrelditan, prosels 

pelmbelrian kelpultulsan kreldit (prakarsa, analisis dan elvalulasi, nelgosiasi, 

relkomelndasi, dan pelmbelrian kelpu ltulsan kreldit), pelnyulsulnan pelmbelrian kreldit, 

dokulmelntasi dan administrasi kreldit, pelrseltuljulan pelncairan kreldit selrta 

pelngawasan dan pelmbinaan kreldit. Proseldulr kreldit adalah tahapan-tahapan 

yang haru ls dipelnulhi olelh nasabah dalam pelnyalulran kreldit (Hasibulan, 2016). 

Belrdasarkan ulraian diatas pelnullis telrtarik ulntulk mellakulkan pelnellitian 

delngan belrjuldull “ANALISIS PROSEEDUR PENGAJUAN KREDIT 

PROGRAM KREDIT SEJAHTERA (PROKESRA) DALAM 

MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA BPR JATIM 

CABANG TUBAN” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Maka rulmulsan masalah yang dirulmulskan adalah : 
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1. Bagaimana proseldulr pelngajulan kreldit program kreldit seljahtelra 

(prokelsra) pada BPR Jatim Cabang Tulban? 

2. Bagaimana proseldulr pelngajulan kreldit program kreldit seljahtelra 

(prokelsra) dalam melningkatkan kelpulasan nasabah pada BPR Jatim 

Cabang Tulban? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tuljulan dalam pelnellitian ini adalah : 

1. Ulntulk melngeltahuli dan melnjellaskan proseldulr pelngajulan kreldit 

program kreldit seljahtelra (prokelsra) pada BPR Jatim Cabang Tulban. 

2. Ulntulk melngeltahuli dan melnjellaskan proseldulr pelngajulan kreldit 

program kreldit seljahtelra (prokelsra) dalam melningkatkan kelpulasan 

nasabah pada BPR Jatim Cabang Tulban. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapu ln manfaat yang dapat dipelrolelh dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Manfaat Teloritis 

Hasil pelnellitian ini di harapkan dapat melmpelrkaya kelpulstakaan 

dan melmbelri kontribulsi pada pelngelmbangan telori-telori manajelmeln 

pelmasaran, telrultama yang belrkaitan delngan elfelktifitas proseldulr pelngajulan 

pinjaman dalam melningkatkan kelpulasan nasabah. 

2. Manfaat Praktis 
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 Hasil pelnellitian ini di harapkan dapat belrmanfaat bagi pelgawai 

BPR Jatim Cabang Tulban selndiri, ulntulk melmpelrbaiki dan melningkatkan 

kinelrjanya. Sellain itul hasil pelnellitian ini julga belrmanfaat bagi masyarakat 

yang sellama ini dilayani dan belrhulbulngan selcara langsulng maulpuln tidak 

langsu lng delngan pelgawai BPR  Jatim Cabang Tulban. 

 Ulntulk pelnellitian sellanjultnya diharapkan dapat melmbelrikan 

pelngeltahulan yang lelbih banyak telntang manajelmeln pelmasaran jasa  selrta 

dapat melnjadi insiprasi bagi pelnellitian-pelnellitian sellanjultnya. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 Pelnullisan skripsi telrdiri atas 5 bab , delngan sistelmatika selbagai belrikult :  

 BAB iI IPendahuluan 

   Dalam bab ini diulraikan telntang latar bellakang masalah, 

pelrulmulsan masalah, tuljulan pelnellitian dan manfaat pelnellitian selrta 

sistelmatika pelnullisan. 

 BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

   Dalam bab ini diulraikan telntang pelnellitian telrdahullul dan landasan 

telori yang nanti akan sangat melmbantul dalam analisis hasil pelnellitian, 

kelrangka pelmikiran. 
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BAB III METODE PENELITIAN  

   Dalam bab ini diulraikan telntang delskripsi telntang bagaimana 

pelnellitian dilaksanakan selcara oprasional, dalam bab ini dijabarkan 

telntang jelnis pelnellitian rulang lingkulp pelnellitian, lokasi dan waktu l 

pelnellitian, fokuls pelnellitian, pelmilihan informan telknik pelngulmpullan data 

dan telknik analisis data. 

 BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

   Dalam bab ini diulraikan teltntang delskirpsi objelk pelnellitian selrta 

analisis data dan pelmbahasan data hasil obelselrvasi. 

 BAB V PENUTUP 

   Dalam bab ini belrisikan teltntang kelsimpullan dari pelnellitian yang 

tellah dilakulkan selrta saran-saran yang mulngkin nantinya belrgulna bagi 

organisasi maulpuln ilmul pelngeltahulan. 

  


