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Dalam dunia jasa perbankan sebuah persaingan adalah hal yang pasti, memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabah adalah salah satu cara untuk mempertahankan 

loyalitas nasabah serta menarik minat nasabah. BSI KC Banjarbaru sebagai lembaga 

keuangan syariah menrapkan pelayanan prima untuk menjaga kepuasan nasabah dengan 

memberikan pelayanan terbaik, namun dimasa pandemi COVID-19 memberikan 

pengaruh terhadap pelayanan bank karena aturan pemerintah yaitu segala aktivitas harus 

sesuai protokol kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

penerapan pelayanan prima frontliner di BSI Kc Banjarbaru trerhadap nasabah di masa 

pandemi COVID-19 dan apa saja hambatan yang dihadapi frontliner BSI Kc Banjarbaru 

dalam menerapkan pelayanan prima di masa COVID-19 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) yang menggunakan 

pendekatan kualitatif. Penulis meneliti dan memperoleh data secara langsung dari 

informan terkait objek penelitian melalui wawancara secara online. Wawancara 

dilakukan terhadap Security, Teller dan Customer Service. 

Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan prima yang diterapkan oleh 

frontliner BSI KC Banjarbaru dimasa pandemi COVID-19 sudah diterapkan dengan baik, 

seperti melayani nasabah dengan ikhlas, ketulusan hati dan selalu menjaga kualitas 

pelayanan agar dapat memberikan kesan dan pelayanan terbaik kepada nasabah. 

Hambatan dalam menerapkan pelayanan prima di masa COVID-19 yaitu seperti 

terbatasnya jam pelayanan dan penggunaan masker yang membuat sedikit 

terhambatnya komunikasi kepada nasabah, pengaruh pandemi COVID-19 tidak begitu 

menjadikan masalah besar dalam menerapkan pelayanan prima, faktanya jumlah 

nasabah tetap meningkat dan nasabah tidak banyak protes yang membuktikan loyalitas 

nasabah tetap terjaga dimasa pandemi COVID-19. 


