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The aim of this research is to determine the implementation of excellent service 

carried out by Customer Service at PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

Cikurubuk Tasikmalaya Sub-Branch Office. The research method used in this 

research is a qualitative descriptive method with primary and secondary data 

collection, data collection techniques namely field studies (direct observation and 

in-depth interviews) and literature studies (books or journals from previous 

research). Based on the results of this research, it shows that customer service at 

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. The Cikurubuk Tasikmalaya Sub-

Branch Office has been able to carry out its duties as customer service by providing 

excellent service in accordance with the excellent service concept, namely A6 which 

consists of (Ability, Attitude, Appearance, Attention, Action and Accountability). 

Implementing excellent service by customer service is very important for customers, 

because customers will get a good impression from the service provided by 

customer service, and will increase customer interest in the company. 
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Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui penerapan pelayanan prima yang 

dilaksanakan oleh Customer Service di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Pembantu Cikurubuk Tasikmalaya. Metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif dengan 

pengumpulan data primer dan sekunder, teknik pengumpulan data yaitu dengan 

studi lapangan observasi langsung dan wawancara mendalam dan studi kepustakaan 

(buku atau jurnal dari penelitian terdahulu). Berdasarkan hasil penelitian ini 

menunjukkan customer service pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Pembantu Cikurubuk Tasikmalaya telah mampu melaksanakan 

tugasnya sebagai customer service dengan memberikan pelayanan prima sesuai 

dengan konsep pelayanan prima yaitu A6 yang terdiri dari (Ability, Attitude, 

Appearance, Attention, Action dan Accounttability). Penerapan pelayanan prima 

oleh customer service menjadi hal yang sangat penting bagi nasabah, karena 

nasabah akan mendapatkan kesan yang baik dari pemberian jasa yang dilakukan 

oleh customer service, dan akan meningkatkan minat nasabah terhadap perusahaan. 
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