IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENT OLEH CUSTOMER SERVICE
PADA BANK BJB KANTOR CABANG CIAMIS

TUGAS AKHIR

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat

Dalam Memperoleh Gelar Ahli Madya

Pada Program Studi D-3 Perbankan dan Keuangan

Oleh:
ASTRIE ELSYANANDA AMALIA
173404026

PROGRAM STUDI D-3 PERBANKAN DAN KEUANGAN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS SILIWANGI
2020



UNIVERSITAS SILIWANGI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
TASIKMALAYA

FORMAT SAH

LEMBAR PENGESAHAN
HASIL REVISI TUGAS LAPORAN AKHIR

Nama Lengkap : Astrie Elsyananda Amalia
No. Pokok Mahasiswa : 173404026
Jurusan/Fakultas : D-3 Perbankan dan Keuangan/Fakultas Ekonomi
dan Bisnis
Judul Tugas Akhir : Implementasi Service Excellent oleh Customer
Service pada Bank BJB Kantor Cabang Ciamis
Tanggal Sidang : 15 April 2020
Tanggal Tanda
Nama Lengkap Keterangan Pengesahan Tangan
Yuyun Yuniasih, S.E., M.Si Pembimbing I
Agi Rosyadi, S.E., M.M Pembimbing 11
Hj. Noneng Masitoh, Ir,.M.M Penguji |
Dedeh Sri Sudaryanti, S.E., M.Si Penguji 1l
Tasikmalaya, April 2020

Koordinator Program Studi
D-3 Perbankan dan Keuangan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Hj. Noneng Masitoh, Ir,.M.M
NIDN.042126301




IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENT OLEH CUSTOMER
SERVICE PADA BANK BJB KANTOR CABANG CIAMIS

TUGAS AKHIR

Oleh:
Astrie Elsyananda Amalia

173404026

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Dalam Memperoleh Gelar Ahli Madya Bisnis
Pada Program Studi D-3 Perbankan Dan Keuangan
Telah Disetujui Tim Pembimbing

Pada Tanggal Seperti Di Bawah Ini

Tasikmalaya, April 2020
Pembimbing 1 Pembimbing |1
Yuyun Yuniasih, S.E., M.Si. Aqgi Rosyadi, S.E., M.M.
NIDN.0425067802 NIDN.0015039101
Mengetahui,
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Koordinator Program Studi D-3
Universitas Siliwangi Perbankan dan Keuangan

Prof. Dr. H. Dedi Kusmayadi, S.E., M.Si., Ak..CA..CPA Hj. Noneng Masitoh, Ir., M.M.
NIDN.0413116801 NIDN.0428126301



MOTTO

Barang siapa mengerjakan amal salih, baik laki-laki maupun perempuan dalam
keadaan beriman, maka sesungguhnya akan Kami berikan kepadanya kehidupan
yang baik, dan sesungguhnya akan Kami beri balasan kepada mereka dengan
pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan.

(QS. An-Nahl:79)

Jangan lelah untuk berikhtiar, berhusnudzon, bersabar dan terus berdo’a. Yakinlah

Allah telah merencanakan yang terbaik, diwaktu yang tepat menurut-Nya.

(Astrie Elsyananda Amalia)
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF SERVICE EXCELLENT BY CUSTOMER
SERVICE AT BJB BANK CIAMIS BRANCH OFFICE

By:
ASTRIE ELSYANANDA AMALIA
173404026

Guidanced:
Yuyun Yuniasih

Agi Rosyadi

The purpose of this final project is to know the Implementation of Service
Excellent by Customer Service at BJB Bank Ciamis Branch Office in order to
expand information on service excellent to customers. The chosen work practice
methods are the In Depth Interview, Participant Observation and Library
Research methods. The results of work practices show that Customer Service is
able to implement Service Excellent by covering the basic aspects: Responsibility,
Action, Attention, Appearance, Attitude, Ability. The obstacles when implementing
Service Excellent by Customer Service can be overcome properly. The author
suggests that Customer Service can be responsive and professional to customers.
Thus, customers are always satisfied and remain loyal to the Customer Service of
BJB Bank Ciamis Branch Office.

Keywords: Bank, Service Excellent, Customer Service.



ABSTRAK

IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENT OLEH CUSTOMER SERVICE
PADA BANK BJB KANTOR CABANG CIAMIS

Oleh:
ASTRIE ELSYANANDA AMALIA
173404026

Pembimbing:
Yuyun Yuniasih

Agi Rosyadi

Tujuan tugas akhir ini untuk mengetahui Implementasi Service Excellent oleh
Customer Service pada Bank BJB Kantor Cabang Ciamis guna memperluas
informasi pelayanan prima pada nasabah. Metode praktek kerja yang dipilih yaitu
metode In Depth Interview, Participant Observation dan Library Research. Hasil
praktek  kerja  menunjukkan  bahwa  Customer  Service  mampu
mengimplementasikan Service Excellent dengan meliputi aspek dasar: Tanggung
Jawab, Tindakan, Perhatian, Penampilan, Sikap, Kemampuan. Hambatan pada
saat Implementasi Service Excellent oleh Customer Service dapat diatasi dengan
baik. Penulis menyarankan agar Customer Service dapat responsive dan profess
ional terhadap nasabah. Sehingga, nasabah selalu puas dan tetap loyal pada
pelayanan Customer Service Bank BJB Kantor Cabang Ciamis.

Kata Kunci: Bank, Service Excellent, Customer Service.
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