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“Penerapan Prinsip Service Excellence Oleh Customer Service Pada Bank BJB 

Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza” 

 

ABSTRAK 

 

Dalam memberikan pelayanan, customer service Bank BJB melakukan 

pelayanan prima (service excellence) kepada nasabah untuk mencapai kepuasan dan 

kesetiaan nasabah. Pada penerapannya, terdapat prinsip-prinsip berupa standar 

perusahaan untuk mencapai keberhasilan service excellence oleh customer service ini. 

Maka penulis tertarik untuk meneliti penerapan prinsip service excellence oleh 

customer service pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana penerapan service excellence oleh 

customer service pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza. Dalam 

pengumpulan data, penulis melakukan metode studi pustaka dan interview. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa customer service Bank BJB 

KCP Cikarang Plaza sudah mampu menerapkan prinsip service excellence berdasarkan 

budaya perusahaan GO-SPIRIT dan 6 prinsip dasar pelayanan prima yang meliputi 

Sikap (Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan (Action), Kemampuan (Ability), 

Penampilan (Appearance), dan Tanggung Jawab (Accountability). Customer service 

Bank BJB KCP Cikarang Plaza juga dapat menangani hambatan dalam penerapan 

prinsip service excellence sehingga nasabah merasa puas dan pelayanan yang diberikan 

optimal. 

Kata Kunci: Service Excellence dan Customer Service. 
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“The Application of Service Excellence Principle for Customer Service in BJB 

Branch Office Bank of Cikarang Plaza” 

 

ABSTRACT 

 

In terms of providing costumer service, BJB Bank implement service excellence 

for costumers to attain costumer’s satisfaction and loyalty. In the practice of customer 

service, BJB Branch Office Bank of Cikarang Plaza utilize the principles in the term 

of company’s standards to achieve service excellence. The writer is taking interest to 

research the application of service excellence principle for customer service in BJB 

Branch Office Bank of Cikarang Plaza. The research is conducted to gain knowledge 

regarding the extent of the application of service excellence principle for customer 

service in BJB Branch Office Bank of Cikarang Plaza. In the accumulation of relevant 

data, the writer use literature review and direct interview. From the result of the 

research, it can be concluded that the customer service by the BJB Branch Office Bank 

of Cikarang Plaza are able to implement the service excellence principle in accordance 

to the culture of the company ‘GO-SPIRIT’ and the six basic principles of service 

excellence including Attitude, Attention, Action, Ability, Appearance, and 

Accountability. The customer service by BJB Branch Office Bank of Cikarang Plaza 

also can handle challenges of implementing service excellence principle which resulted 

in customer satisfaction and optimal service. 

Key Words: Service Excellence and Customer Service. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penulisan 

Pada era modern saat ini, persaingan lembaga perbankan dalam memenuhi 

kebutuhan nasabahnya tidak lepas dari faktor kualitas pelayanan dan kualitas produk 

yang ditawarkan. Bank yang merupakan badan usaha di bidang pelayanan jasa 

keuangan harus mampu bersaing dengan menunjukkan keunggulannya untuk meraih 

kepercayaan nasabah. Dengan terus berkembangnya bank-bank baru di Indonesia, 

masyarakat semakin selektif dalam memilih bank yang dapat dipercaya dalam 

memenuhi kebutuhanya. Dalam meraih kepercayaan nasabah, bank tidak hanya fokus 

kepada pengembangan produknya saja, pelayanan bank merupakan hal yang tak kalah 

penting. Kasmir (2017:47) mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan atau perbuatan 

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau sesama 

karyawan.  

Kepercayaan nasabah dan kualitas pelayanan merupakan dua aspek yang saling 

terikat dan berpengaruh dalam menggambarkan citra bank di mata masyarakat. 

Nasabah dapat menilai kualitas pelayanan bank dari perlakuan pihak bank terhadapnya. 

Seringkali nasabah merasa kecewa terhadap bank karena pelayanan yang diberikan 

kurang memuaskan. Maka bank dituntut untuk memberikan pelayanan maksimal agar 

nasabah merasa dihargai dan nyaman. Ketika nasabah mendapatkan pelayanan yang 

sesuai dengan ekspetasinya, ia akan merasa puas dan dapat menjadi nasabah loyal. 

Maka pelayanan prima atau yang dikenal dengan istilah service excellence menjadi 

faktor penting bagi bank agar mampu bertahan dan memenangkan persaingan. 

Penerapan prinsip service excellence dalam perbankan sangat berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah itu sendiri. Service excellence dilakukan oleh bank agar 

dapat mempertahankan nasabahnya dan juga dapat menjangkau nasabah baru. Nina 

Rahmayanty (2010:18) mendefinisikan layanan prima adalah pelayanan dengan 

standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan 

setiap saat, secara konsisten dan akurat (handal).  
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Dalam meningkatkan dan mengembangkan service excellence suatu bank, bagian 

front liner memiliki peran yang cukup penting. Hal tersebut dikarenakan bagian front 

liner bertemu dan berinteraksi secara langsung dengan nasabah. Salah satu anggota 

front liner yang sangat erat kaitannya dengan pelayanan adalah customer service. 

Untuk menjadi nasabah bank, hal yang pertama kali dilakukan adalah membuka 

rekening yang dilayani oleh customer service. Maka, seorang customer service harus 

mampu memberi kesan pertama yang baik dengan melakukan pelayanan ramah, 

menyelesaikan keperluan nasabah dengan cepat, dan mampu memberi solusi solutif 

dari keluhan nasabah. Jika seorang customer service memberikan pelayanan baik, 

nasabah akan puas. Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan buruk, nasabah akan 

kecewa. 

Dalam melaksanakan tugasnya, seorang customer service memiliki standar 

operasional prosedur yang telah ditetapkan oleh masing-masing bank. Ketetapan 

tersebut juga didukung dengan adanya budaya perusahaan. Budaya perusahaan 

merupakan norma yang menjadi acuan anggota perusahaan dalam bersikap, 

berperilaku, dan berpenampilan. Sehingga anggota perusahaan memiliki pedoman 

yang dijadikan dasar dalam melakukan suatu pekerjaan. Masing-masing perusahaan 

mempunyai budaya perusahaan yang berbeda dan hal tersebut dapat menjadi nilai 

pembeda antara satu dengan perusahaan lainnya. Maka pada suatu bank, seorang 

customer service perlu memahami dan menerapkan dengan baik budaya perusahaannya 

untuk menunjang pelayanan yang diberikan.  

Pelayanan oleh customer service di Bank BJB didasari oleh 6 nilai budaya 

perusahaan dan 12 perilaku utama yang salah satu nilai budaya tersebut adalah service 

excellence. Nasabah merupakan hal yang menjadi fokus utama dalam melaksanakan 

nilai budaya service excellence di Bank BJB. Dalam melakukan penerapan service 

excellence, karyawan Bank BJB khususnya customer service tentu tidak sepenuhnya 

lepas dari hambatan. Terkadang permasalahan tidak hanya berasal dari nasabah, 

melainkan dapat berasal dari customer service atau bank itu sendiri. Jika pelayanan 

yang diberikan customer service terhambat, dapat dikatakan implementasi service 

excellence oleh customer service tidak maksimal. Hal ini dapat mengakibatkan tidak 
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tercapainya kepuasan nasabah, di mana kepuasan nasabah merupakan fokus dalam 

penerapan service excellence. 

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat dilihat pentingnya penerapan service 

excellence oleh customer service yang akan berpengaruh terhadap citra bank 

kedepannya. Maka penulis tertarik mengangkat topik tersebut dengan judul 

“PENERAPAN PRINSIP SERVICE EXCELLENCE OLEH CUSTOMER SERVICE 

PADA BANK BJB KANTOR CABANG PEMBANTU CIKARANG PLAZA”. 

1.2 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

1. Menjelaskan penerapan prinsip service excellence oleh customer service pada Bank 

BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza. 

2. Menjelaskan hambatan yang terjadi pada penerapan prinsip service excellence oleh 

customer service pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza. 

3. Menjelaskan penyelesaian dari hambatan yang terjadi pada penerapan prinsip 

service excellence oleh customer service pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu 

Cikarang Plaza. 

1.3 Manfaat Penulisan 

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Secara Praktisi 

a. Bagi Penulis 

Penulisan Tugas Akhir ini dapat menambah pengetahuan serta wawasan penulis 

mengenai penerapan prinsip service excellence oleh customer service. 

b. Bagi Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza 

Hasil penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai 

referensi tambahan dalam penerapan service excellence oleh customer service 

di Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza. 

2. Secara Teoritis 
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Sebagai acuan dan referensi dalam penulisan Laporan Tugas Akhir berikutnya 

yang relefan dengan service excellence oleh customer service. 

1.4  Metodologi Penulisan  

Metode yang digunakan penulis dalam penulisan Tugas Akhir “Penerapan 

Prinsip Service Excellence oleh Customer Service pada Bank BJB Kantor Cabang 

Pembantu Cikarang Plaza” adalah sebagai berikut: 

1. Jenis Data 

a. Data Primer 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan data primer yang 

diperoleh secara langsung berupa interview dengan customer service Bank BJB 

Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza sebagai narasumber. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder yang ada pada penulisan Tugas Akhir ini diperoleh melalui buku 

yang memuat informasi sebagai referensi penulisan topik yang berkaitan. 

2. Metode Pengumpulan Data 

a. Interview 

Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara tanya jawab antara 

penulis dengan customer service Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang 

Plaza sebagai narasumber. 

b. Studi Pustaka 

Metode pengumpulan data yang diperoleh dengan cara membaca dan 

mempelajari buku-buku yang berkaitan dengan materi yang diteliti sebagai dasar 

teori dalam penulisan Tugas Akhir ini.  

3. Metode Pembahasan 

Metode pembahsan yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

metode deskriptif. Metode ini menggambarkan keadaan objek yang diteliti 

berdasarkan fakta yang ada.  
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1.5  Sistematika Penulisan 

Untuk memahami pembahasan tugas akhir ini, penulis telah membuat sistematika 

penulisan yang secara garis besar diklasifikasikan ke dalam 5 bab sebagai berikut: 

1. Bab I: Pendahuluan 

Pada bab pertama menjelaskan tentang Latar Belakang Penulisam, Tujuan 

Penulisan, Manfaat Penulisan, Metodologi Penulisan, dan Sistematika Penulisan 

laporan tugas akhir. 

2. Bab II: Tinjauan Pustaka 

Pada bab kedua membahas tentang teori-teori dasar dan teori-teori lainnya yang 

berhubungan dengan penulisan tugas akhir. Tinjauan pustaka dalam laporan tugas 

akhir ini meliputi Dasar Pelayanan Nasabah, Pengertian Service Excellence, Tujuan 

Service Excellence, Service Excellence pada Perbankan, Pengertian Customer 

Service, serta Fungsi dan Tugas Customer Service. 

3. Bab III: Gambaran Umum Perusahaan 

Pada bab ketiga menjelaskan mengenai gambaran umum perusahaan yang menjadi 

objek penelitian, yaitu Bank BJB. Pada bab ini membahas Sejarah Berdirinya 

Perusahaan, Visi dan Misi Perusahaan, Struktur Organisasi Perusahaan, Budaya 

Perusahaan, dan Bidang Usaha Perusahaan. 

4. Bab IV: Pembahasan 

Pada bab keempat membahas Penerapan Prinsip Service Excellence Oleh Customer 

Service Pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza, Hambatan dalam 

Pelaksanaan Prinsip Service Excellence Oleh Customer Service Pada Bank BJB 

Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza, dan Penyelesaian Hambatan Pelaksanaan 

Prinsip Service Excellence Oleh Customer Service Pada Bank BJB Kantor Cabang 

Pembantu Cikarang Plaza. 

5. Bab V: Penutup 

Pada bab terakhir ini berisi kesimpulan dan saran dari laporan tugas akhir yang telah 

dibahas. 
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BAB V  

PENUTUP 

4.4 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dipaparkan penulis pada bab-bab 

sebelumnya, penerapan service excellence oleh customer service yang dilakukan pada 

Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Cikarang Plaza dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Penerapan prinsip service excellence oleh customer service pada Bank BJB KCP 

Cikarang plaza berpedoman pada budaya perusahaan yaitu GO-SPIRIT (service 

excellence, professionalism, integrity, respect, innovation, dan trust) dan pada 6 

prinsip pelayanan prima, yaitu sikap (attitude), perhatian (attention), tindakan 

(action), kemampuan (ability), penampilan (appearance), dan tanggung jawab 

(accountability). 

2. Hambatan customer service Bank BJB KCP Cikarang Plaza dalam penerapan 

prinsip service excellence dapat dikatakan sedikit karena customer service sudah 

maksimal menerapkan prinsip service excellence berdasarkan budaya perusahaan 

dan 6 prinsip dasar pelayanan prima.  

3. Dalam menangani hambatan, customer service Bank BJB KCP Cikarang Plaza 

mampu bertanggung jawab dengan melakukan penanganan seperti minta maaf, dan 

penanganan lainnya yang disesuaikan dengan hambatan yang terjadi. Dengan 

begitu, nasabah merasa puas karena masalahnya dapat terselesaikan dengan baik. 

4.5 Saran 

Dari semua aspek prinsip service excellence yang diterapkan, secara keseluruhan 

penerapan prinsip service excellence oleh customer service pada Bank BJB KCP 

Cikarang Plaza sudah dilakukan maksimal dan berjalan dengan baik. Saran dari penulis 

adalah Bank BJB KCP Cikarang Plaza senantiasa tetap menambah kualitas pelayanan 

pada customer service dengan cara memberikan pelayanan yang menyenangkan agar 

dapat lebih memuaskan nasabah sehingga nasabah loyal. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Ruang Kerja Customer Service Bank BJB KCP Cikarang Plaza. 
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Lampiran 2 Formulir Pembukaan Rekening Bank BJB. 
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Lampiran 3 Kartu Contoh Tanda Tangan Nasabah Perorangan Bank BJB. 
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Lampiran 4 Brosur Produk Bank BJB. 
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Lampiran 5 Buku Tabungan Bank BJB. 
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Lampiran 6 Surat Penunjukan Dosen Pembimbing. 
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Lampiran 7 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing 1. 
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Lampiran 8 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing 2. 
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Lampiran 9 Lembar Bimbingan Dosen Pembimbing 1. 
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Lampiran 10 Lembar Bimbingan Dosen Pembimbing 2. 
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Lampiran 11 Lembar Persetujuan Sidang. 
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Lampiran 12 Lembar Revisi Penguji 1. 
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Lampiran 13 Lembar Revisi Penguji 2. 

 


