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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Dasar Pemikiran Magang 

Perusahaan jasa adalah perusahaan yang didirikan dengan tujuan kegiatan 

utamanya yaitu bergerak dalam bidang pelayanan jasa atau menjual jasa. Menurut 

Kotler (2008) tentang Pelayanan ialah kegiatan atau tindakan yang bisa ditawarkan 

oleh suatu pihak terhadap pihak lain, namun pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak bertanda kepemilikan apapun. Menurut AS. Moenir (2005), pelayanan adalah 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. 

Kebutuhan-kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, kebutuhan sosial, dan 

kebutuhan psikologis (Agus Sulastiyono, 2002). 

Di dalam perusahaan jasa tentunya terdapat banyak pelayanan. Salah 

satunya yaitu pelayanan prima. Pelayanan prima (excellent service) ialah suatu 

pemberian pelayanan terbaik yang dapat memenuhi kebutuhan serta kepuasan 

pelanggan. Menurut Firmansyah (2016) service excellent atau prima adalah 

pelayanan yang diterapkan dengan sebaik mungkin sehingga dapat memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan ataupun masyarakat. Dengan melakukan upaya yang 

dapat memenuhi suatu kebutuhan atau suatu permintaan yaitu seperti 

mempersiapkan dan mengurus yang diperlukan, sehingga pelanggan merasa 

mendapatkan sesuatu lebih dari harapannya. 

Menurut Suwithi dalam Firmansyah & Administrasi (2017) service 

excellent atau pelayanan prima adalah pelayanan yang diterapkan dengan baik 

kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun eksternal berdasarkan standard 

dan 
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prosedur pelayanan. Menurut Daryanto dan Ismanto Setyabudi (2014) salah 

satu tujuan pelayanan prima ialah dapat memberikan suatu pelayanan yang bisa 

memuaskan pelanggan atau masyarakat. Dari kutipan-kutipan tersebut, PT 

Sucofindo Cilegon adalah salah satu perusahaan jasa yang menyediakan berbagai 

macam pelayanan jasa seperti Sertifikasi, Inspeksi dan Audit, Konsultasi, Pelatihan, 

serta Pengujian dan Analisis. PT Sucofindo Cilegon juga tentunya akan 

menerapkan sistem pelayanan prima karena sangat berpengaruh untuk rating 

pelayanan jasa yang telah tersedia. 

Berdasarkan dasar pemikiran yang tertera, penulis tertarik untuk menulis 

laporan magang ini dengan judul “ Penerapan Service Excellent pada PT 

SUCOFINDO CILEGON “. 

 

1.2 Tujuan Magang 

Tujuan pada pelaksanaan kegiatan magang ini adalah : 

1. Mempelajari penerapan service excellent pada PT Sucofindo Cilegon 

2. Mengidentifikasi kendala penerapan service excellent pada PT Sucofindo 

Cilegon 

 

1.3 Target Magang 

1. Mampu menguasai penerapan service excellent pada PT Sucofindo Cilegon 

2. Mampu mengidentifikasi kendala penerapan service excellent pada PT 

Sucofindo Cilegon 

 

1.4 Bidang Magang 

Pelaksanaan magang akan dilakukan pada bidang penerapan Service 

Excellent pada PT Sucofindo Cilegon. 
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1.5 Lokasi Magang 

Lokasi magang dilaksanakan di Kantor Sucofindo Cilegon yang beralamat 

di Jalan Raya Serang No.16, Sukmajaya, Kec. Jombang, Kota Cilegon, Banten 

424111. 

 

 

Gambar 1.1 Lokasi Magang 

Sumber : Google Maps 

 

1.6 Jadwal Magang 

Waktu pelaksanaan magang akan dimulai pada tanggal 1 April 2021 sampai 

31 Mei 2021. 

 

 

Tabel 1 Jadwal Kegiatan Magang 
Kegiatan Februari Maret April Mei 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Survei Lokasi 

magang 

                

Penulisan Term 

Of Reference  

                

Pelaksanaan 

kegiatan magang 

                

Bimbingan 

Laporan Magang 

          

 

      

Menyusun 

Laporan Magang 
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1.7 Sistematika Penulisan Laporan Magang 

Pada sistematika dalam penulisan laporan magang terdapat penyusunan 

dalam empat bab, yaitu sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab satu berisi dasar tujuan magang, pemikiran magang, bidang 

magang, lokasi magang, jadwal magang, dan sistematika dalam penulisan laporan 

magang. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Pada bab dua berisi tentang teori – teori permasalahan pada topik dalam 

penulisan. 

BAB III : ANALISIS DESKRIPTIF 

Pada bab tiga berisi seputar perusahaan, contohnya seperti sejarah singkat 

perusahaan, arti logo perusahaan, visi dan misi dari perusahaan, struktur dalam 

organisasi pada perusahaan, serta data – data dari hasil laporan pelaksanaan 

magang. 

BAB IV : KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab empat merupakan bab terakhir atau sebagai penutup yang 

berisikan tentang kesimpulan dan saran untuk PT Sucofindo (Persero) Cilegon. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Perusahaan Jasa 

2.1.1 Pengertian Perusahaan Jasa 

Secara umum perusahaan jasa adalah perusahaan yang dapat memberikan 

kepuasan atau manfaat serta dapat menghasilkan bentuk fisik pada produk dalam 

aktivitasnya. Ahli ekonomi mendefinisikan bahwa perusahaan jasa merupakan 

perusahaan yang dalam proses manfaat atau produksi yang telah ditawarkan ke 

pihak lain pada dasarnya tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu atau tidak 

berwujud fisik (Kotler P. , 2014).  

Berdasarkan pendapat-pendapat di atas, maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa perusahaan jasa adalah perusahaan yang dapat menghasilkan atau 

memproduksi output yang telah ditawarkan kepada pihak lain namun tidak dapat 

diproduksi saat bersamaan, tidak berbentuk fisik, dan ataupun yang dapat memberi 

nilai tambah bagi pembeli dalam aktivitasnya.  

2.1.2 Karakteristik Perusahaan Jasa 

Perusahaan jasa tentunya melakukan suatu aktivitas. Contoh dari 

aktivitasnya yaitu mampu menerapkan sesuai dengan bidang jasa yang dijalani 

untuk memberikan pelayanan terbaik kepada para pelanggan, memberikan sesuatu 

yang bermanfaat walau tidak terlihat atau produk yang ditawarkan tidak berwujud 

(intangible) (Lovelock, 2011). Salah satu contoh dari perusahaan ini adalah jasa 

perhotelan, akuntansi, notaris, transportasi, dan lain sebagainya.  

Perusahaan jasa memiliki beberapa karakteristik di antaranya terdapat lima 

karakteristik utama jasa bagi pembeli pertama, yaitu (Lupiyoadi, 2011) : 
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a. Intangibility (tidak berwujud) 

Jasa sudah pasti berbeda dengan barang, jasa ialah tindakan, proses, 

pengalaman, kinerja, atau suatu usaha sedangkan barang merupakan benda, alat, 

atau suatu objek. Maka dari itu itu sebelum jasa dibeli dan dikonsumsi tidak 

bisa dirasa, diraba, dilihat, didengar, ataupun dicium.  

b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 

Pada umumnya, jasa akan dijual terlebih dahulu, kemudian diproduksi dan 

dikonsumsi dengan secara bersamaan, sedangkan barang biasa di produksi, 

dijual, kemudian dikonsumsi.  

c. Variability/Heterogeneity (berubah-ubah) 

Jasa yang bersifat variabel karena non-standardized output, yaitu banyak 

variasi yg berasal dari kualitas, jenis, serta bentuk di mana dan kapan saja jasa 

tersebut diproduksi dengan tergantung kepada siapa. Terjadinya hal seperti ini 

karena jasa dalam proses produksi serta konsumsinya melibatkan unsur manusia 

maka cenderung tidak konsisten dalam hal perilaku dan sikap, dan tidak 

terprediksi.  

d. Perishability (tidak tahan lama) 

Jasa tidak dapat disimpan dan tidak tahan lama. Contohnya seperti kamar – 

kamar di dalam hotel yang sudah lama tidak ditempati, kapasitas telepon yang 

tidak digunakan/dimanfaatkan dan sudah tidak dapat disimpan atau bahkan 

hilang.  

e. Lack of Ownership Lack of Ownership 

Adalah perbedaan barang dan jasa. Untuk melakukan pembelian jasa, 

konsumen hanya memiliki peluang personel terhadap suatu jasa pada waktu 
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terbatas misalnya seperti layanan penerbangan, bioskop, kamar hotel, serta 

pendidikan. Sementara itu untuk melakukan pembelian suatu barang atau 

produk, konsumen dapat memiliki hak yang maksimal terhadap penggunaan 

dan pemanfaatan produk yang telah dibeli, mereka dapat menyimpan, 

mengonsumsi atau bisa menjualnya. 

2.2 SERVICE EXCELLENT 

2.2.1 Pengertian Service Excellent 

Pelayanan adalah suatu urutan kegiatan yang terjadi antara satu orang 

dengan orang lain pada saat berinteraksi langsung dalam menyediakan kepuasan 

pelanggan (Ismanto, 2014). Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia pelayanan 

yaitu suatu proses dalam jual beli barang atau jasa yang diberikan. Service excellent 

juga sangat berkaitan dengan jasa pelayanan, dalam upaya untuk memberi rasa 

kepuasan dan menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan sampai pelanggan 

tersebut merasa dirinya diperhatikan dengan baik dan dipentingkan.  

Hakikat berdasarkan customer service atau layanan nasabah sendiri yaitu 

jika dapat memberikan kepuasan melalui pelayanan dan tercapainya memenuhi 

keinginan serta kebutuhan pelanggan, maka telah dinyatakan berhasil dalam 

memberikan kepuasan pelanggan. (Wahjono, Perilaku Organisasi, 2010). Service 

excellent adalah kemampuan maksimal seseorang dalam pelayanan ketika 

berhubungan dengan orang lain. Pelayanan prima adalah pelayanan yang terbaik 

berdasarkan standard serta prosedur pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, 

baik pelanggan eksternal maupun pelanggan internal.  

Menurut (Judiari, 2010) mengatakan bahwa Service Excellence adalah : 

a. Mengatasi suatu barang yang sudah rusak atau usang 

b. Memberikan pelayanan yang baik dan sopan 
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Service Excellent bisa dipahami karena pelayanan dari yang bisa diharapkan, 

dengan cara memberikan perhatian dan pengertian untuk pelanggan, serta 

kenyamanan kepada pelanggan, tepat waktu dalam menangani pelanggan, seluruh 

kualitas termasuk biaya, proses, dan kepuasannya. Namun ada pendapat lain yang 

menyatakan bahwa pelayanan prima merupakan pelayanan yang tetap mengikuti 

perkembangan dari kebutuhan, dan dengan standar kualitas yang tinggi. 

(Rahmayanty, 2013). 

2.2.2 Konsep Service Excellent 

Merupakan konsep pelayanan prima berdasarkan A6 menurut 

Barata dalam (Laurena, 2015), ialah memperluas dalam layanan prima dengan 

menerapkan konsep Sikap (Attitude), Tindakan (Action), Perhatian (Attention), 

Penampilan (Appearance), Kemampuan (Ability), serta Tanggung Jawab 

(Accountability). 

a. Sikap (Attitude) 

Merupakan perilaku yang wajib diterapkan atau diperlihatkan ketika 

menghadapi pelanggan, contohnya seperti dari penampilan yang sopan, menarik 

dan serasi, bersikap menghargai pelanggan, sehat serta logis serta tidak lupa untuk 

berpikir positif. 

b. Perhatian (Attention) 

Merupakan kepedulian terhadap konsumen, mulai dari memahami keinginan 

pelanggan, memahami kritik dan sarannya, mengamati dan menghargai perilaku 

oleh konsumen, memahami dan mendengarkan seluruh kebutuhan konsumen, dan 

mencurahkan dari perhatian penuh kepada konsumen. 

c. Tindakan (Action) 
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Merupakan suatu kegiatan secara nyata yang wajib dilakukan untuk melayani 

konsumen, memahami kebutuhan pelanggan dengan cara mencatat setiap pesanan 

para pelanggan, mencatat kebutuhan konsumen, serta menggapai kebutuhan para 

pelanggan, serta menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan mau kembali.  

d. Kemampuan (Ability) 

Merupakan keterampilan serta pengetahuan sangat dibutuhkan dalam layanan 

prima, salah satu contohnya adalah mampu membina hubungan baik ke dalam 

maupun keluar dari organisasi atau perusahaan, memiliki kemampuan dalam 

bidang kerja yang ditekuni, serta mampu berkomunikasi dengan efektif. 

e. Penampilan (Appearance) 

Merupakan bentuk citra diri manusia melalui non fisik atau fisik. 

Berpenampilan dengan baik akan menambahkan citra dan dapat merefleksikan 

kepercayaan diri dari sudut pandang pihak lain. 

f. Tanggung Jawab (Accountability) 

Merupakan penerapan sikap terhadap pelanggan sebagai bentuk atau wujud 

kepedulian dan untuk meminimalisir atau menghindari kerugian ataupun 

ketidakpuasan pelanggan. 

2.2.3 Dimensi Service Excellent 

Ada beberapa dimensi dalam kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut 

(Gaspersz, 2011): 

a. Ketepatan waktu dalam pelayanan termasuk dalam waktu proses dan tunggu  

b. Kualitas dalam pelayanan termasuk dalam ketepatan pelayanan atau akurasi 

c. Kualitas pelayanan termasuk dalam keramahan dan kesopanan pelaku 

berdasarkan bisnis 



22 

 

 

 

d. Kualitas dalam pelayanan termasuk dalam kewajiban saat melayani keluhan 

konsumen. 

e. Kualitas pelayanan termasuk dalam banyak atau sedikitnya petugas pelayanan 

dan fasilitas dalam pendukung lainnya 

f. Kualitas dalam pelayanan termasuk dalam ketersediaan informasi, lokasi, , 

ruangan tempat pelayanan, tempat parkir, serta petunjuk/panduan lainnya. 

g. Kualitas pelayanan termasuk dalam keadaan lingkungan yaitu seperti AC, 

kebersihan, komunikasi, ruang tunggu, dan fasilitas lainnya. 

2.2.4 Proses dan Tahapan Service Excellent 

Berikut adalah beberapa tahapan serta proses layanan prima (Judiari, 2010) : 

a. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan 

Langkahnya adalah mampu mengidentifikasi berdasarkan kebutuhan dasar 

dari manusia dengan cara pengertian dalam pelayanan, dapat membaca 

kebutuhan pelanggan dengan cara perhatian, dapat mengatur waktu pada saat 

pelayanan dengan tepat waktu, faham dalam situasi serta kondisi, kepekaan dan 

empati dengan cara mampu mendengar dengan baik. 

b. Aplikasi diri pengidentifikasian kebutuhan pelanggan 

Langkahnya adalah pengertian, mampu menyambut pelanggan dengan baik, 

mampu berkomunikasi dengan baik dan jelas, membantu pelanggan merasa 

penting, berusaha untuk inisiatif dalam bertanggung jawab, serta dapat 

memberikan lingkungan yang menyenangkan. 

c. Pengakuan kepuasan dari pelanggan 

Langkahnya adalah beri sikap yang menjadikan pelanggan berada di pihak 

anda, kemudian beri ekstra pelayanan, lalu tuntaskan semua kebutuhannya. 
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2.2.5 Arti Penting Service Excellent 

Pelayanan prima sangat penting bagi suatu perusahaan, alasannya adalah 

(Rahmayanty, 2013): 

a. Pelayanan prima memiliki makna ekonomi 

Untuk mencapai keuntungan yaitu pelanggan. Adanya suatu tujuan guna 

bisa menciptakan kepemimpinan dalam hal kualitas, memaksimalkan laba 

dengan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, mampu mengatasi 

persaingan serta melaksanakan atas hak serta tanggung jawab sosial. 

b. Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan 

Alasan mengapa perusahaan sangat bergantung dengan konsumen serta 

untuk konsumen maka mereka dapat bekerja, karena konsumen merupakan 

sumber dari uang dan pekerjaan. Mampu menarik perhatian terhadap segala 

kebutuhan konsumen melalui cara memadukan semua kegiatan yang dapat 

memengaruhi pelanggan serta dapat menghasilkan laba dalam kegiatan pada 

saat pelayanan atas kepuasan konsumen. 

c. Persaingan yang semakin maju 

Membesarnya dalam perbisnisan yang terus-menerus, maka akan semakin 

berkompetisi serta turun atau rendahnya pasar karena semakin banyak produsen 

yang terlibat dalam memenuhi keinginan serta kebutuhan pelanggan. Memberi 

kepuasan serta nilai kepada pelanggan dengan cara menyampaikan produk dan 

jasa yang berkualitas dengan harga saing adalah kunci utama untuk 

memenangkan persaingan. 

d. Pemahaman yang semakin baik terhadap pelanggan 
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Memberi perhatian pada kepentingan pelanggan dengan cara melihat serta 

memahami kebutuhan dan kepuasan atas pelayanan di tengah iklim persaingan 

yang semakin ketat juga bisa menjadi faktor kunci untuk keberhasilan usaha. 

Mampu memahami sudut pandang pelanggan dari mulai menyadari kepuasan 

pelanggan bahwa tak hanya sekedar membeli produk, melainkan untuk 

memenuhi berbagai unsur emosi dan afeksi pelanggan, seperti gaya hidup, jati 

diri, dan lain sebagainya. 

Kemudian dalam (Majid, 2011) menjelaskan lebih spesifik kepada pelanggan 

dikarenakan oleh beberapa alasan betapa pentingnya service excellence, yaitu : 

a. Pelanggan akan mengetahui dari efisiensi sebuah perusahaan dari karyawan 

yang telah ditemui. 

b. Kesan dari pertama (positive first impression) sangatlah utama dan termasuk 

susah dalam mengatasi dari kesan awal yang berunsur negative. 

c. Dalam perusahaan terlalu mengharapkan standar yang sangat tinggi dari 

pekerja. 

d. Pelanggan akan bisa percaya oleh perusahaan serta akan tetap di sukai dan 

dilayani jika ia merasa diperlakukan dengan baik. 

e. Word of Mouth (promosi dari mulut ke mulut) merupakan salah satu bentuk dari 

sebuah pengembangan yang paling berpengaruh/efektif dari periklanan. Saat 

konsumen merasa puas, maka akan memberitahu dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain. 

f. Kita tentu akan merasa puas serta bangga dalam diri kita sendiri jika kita mampu 

memberikan dalam layanan yang terbaik terhadap konsumen. 
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g. Pelanggan akan mempercayakan perusahaan dalam hal sumber informasi serta 

akan menjadikan kita sebagai bantuan utamanya. 
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BAB III 

ANALISIS DESKRIPTIF 

 

3.1 Data Umum 

3.1.1 Sejarah Singkat Sucofindo 

PT Sucofindo Cilegon adalah singkatan dari PT Superintending Company 

of Indonesia (Persero), PT Sucofindo (Persero) Cilegon adalah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) yang telah dibangun antara Pemerintah Republik Indonesia 

dengan SGS. SGS merupakan perusahaan inspeksi terbesar di dunia yang berpusat 

di Jenewa, Swiss. 

PT SUCOFINDO berdiri pada tanggal 22 Oktober 1956 berdasarkan Akta 

Notaris Johan Arifin Lumban Tobing Sutan Arifin Nomor 42, PT SUCOFINDO 

awalnya hanya terfokus pada pelayanan jasa untuk pengawasan serta pemeriksaan 

dalam bidang perdagangan, terutama pada bidang pertanian, serta membantu 

membantu pemerintah dalam penjaminan kelancaran arus barang dan juga 

pengamanan devisa negara dalam sistem perdagangan ekspor impor. Seiring 

dengan berjalannya perkembangan kebutuhan dunia usaha, SUCOFINDO akhirnya 

melakukan perkembangan yaitu melakukan langkah kreatif dan inovatif serta 

menawarkan jasa-jasa lainnya. 

SUCOFINDO juga telah mampu meningkatkan jasa dalam bidang usaha 

pengujian beserta analisis, konsultasi, sertifikasi, inspeksi serta audit, dan pelatihan 

pada bidang pertanian, konstruksi, industri pengolahan, transportasi, kehutanan, 

kelautan, perikanan, pertambangan (migas dan nonmigas), pemerintah, serta Sistem 

Informatika dan Energi Terbarukan. 
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Pada tahun 2017, PT SUCOFINDO didukung oleh penerapan kerja yang 

tinggi, juga menerapkan peningkatan dalam keterampilan melalui pengetahuan 

yang luas serta peningkatan jasa yang kreatif, PT SUCOFINDO mengharapkan 

mampu berbisnis kelas dunia. Dari pengalaman yang telah dilewati, SUCOFINDO 

menerapkan visi serta misi tetap berkeinginan untuk tetap dan menjadi perusahaan 

pengamatan terdepan serta terbesar di Indonesia. Maka dari itu, pengalaman serta 

kapasitas PT SUCOFINDO tidak harus diragukan kembali. 

3.1.2 Visi dan Misi Sucofindo 

Visi  

Menjadi Perusahaan Kelas Dunia yang unggul, dapat diandalkan dan terpercaya 

dalam bidang pengamatan, sertifikasi, pengujian, pelatihan serta konsultasi. 

Misi 

Mewujudkan nilai ekonomi kepada penanggung jawab kepentingan terutama 

pelanggan, pemegang saham serta pegawai melalui pelayanan jasa pengamatan, 

konsultasi, sertifikasi, pengujian, serta jasa yang terkait lainnya untuk penjaminan 

kepastian dalam berusaha. 

3.1.3 Arti Logo 
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Gambar 2 Logo PT. Sucofindo (Persero) 

Sumber : www.seeklogo.com 

 

PT. Sucofindo (Persero) Cilegon mempunyai logo TIGA BOLA DUNIA yang 

berarti bahwa PT Sucofindo Cilegon mempunyai ruang dalam lingkup Internasional 

dalam menyatukan tiga kawasan usaha di antaranya kawasan darat, kawasan laut 

dan kawasan udara. 

Bola dunia yang berwarna biru gelap memiliki arti kestabilan sifat, terpercaya 

dan aman, serta melambangkan ini adalah suatu usaha yang diandalkan dan 

dipercaya. 

Bola dunia yang berwarna biru terang, memiliki arti luas, tertib, bersih, serta 

keluasan jangkauan dalam usahanya. 

Bola dunia yang berwarna biru gradasi memiliki arti bahwa usaha ini bergerak 

dan berorientasi dalam kemajuan dan perkembangan masyarakat serta memiliki 

keragaman jenis usaha. 

Logo dari PT. Sucofindo (Persero) Cilegon menggunakan aero style atau biasa 

disebut dengan huruf microgramma yang mempunyai arti luas, kuat, stabil dan 

terkesan tegas. Sehingga memiliki citra bahwa usaha ini akan berkomitmen dengan 

sungguh – sungguh kepada semua pihak. 

3.1.4 Struktur Organisasi 

Lampiran di bawah adalah struktur organisasi perusahaan Sucofindo. 

http://www.seeklogo.com/
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Gambar 3 Struktur Organisasi 

Sumber :www.sucofindo.co.id 

3.2  Data Khusus 

3.2.1 Penerapan Pelayanan Prima (Service Excellent) pada PT. Sucofindo 

(Persero) Cilegon 

Pelayanan prima sangatlah penting dalam suatu perusahaan jasa. Jika pelayanan 

di dalam suatu perusahaan ternilai baik dan benar, maka akan meningkatkan nama 

perusahaan. Dalam penerapan pelayanan prima (service excellent), PT. Sucofindo 

Cilegon memiliki tujuan dan ruang lingkup. Tujuannya adalah untuk digunakan 

sebagai acuan dalam memberikan pelayanan pelanggan, menerima, mengevaluasi, 

dan membuat keputusan tentang pengaduan Laboratorium Cabang Cilegon PT. 

Sucofindo (Persero). Sedangkan ruang lingkupnya disusun sebagai acuan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan dan menangani keluhan untuk 

memuaskan pelanggan. Pada kategori pelayanan prima (service excellent), PT. 

Sucofindo (Persero) Cilegon sudah termasuk ke dalam kategori yang baik dan 

http://www.sucofindo.co.id/
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benar, berikut adalah beberapa pelayanan prima (service excellent) yang diterapkan 

di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon : 

1. Sikap (Attitude) 

Pelayanan dalam sikap yang diterapkan di PT. Sucofindo (Persero) 

Cilegon adalah dengan sikap yang sopan santun, ramah, dan sabar. Contoh 

sikap sopan serta santun yang diterapkan di PT. Sucofindo (Persero) 

Cilegon dalam melayani dan menghadapi tamu/pelanggan tentu saja dengan 

sikap yang profesional yaitu dengan menyambut atau menyapa 

tamu/pelanggan yang datang dengan cara menganggukkan kepala serta 

posisi tangan kanan mengepal tangan kiri, tidak lupa juga disertakan dengan 

memberikan senyuman saat menyapa dan mengucapkan selamat datang 

sebagai salah satu bentuk contoh keramahan yang diterapkan, juga selalu 

berpikir positif pada saat menghadapi keluhan/komplain dari 

tamu/pelanggan dengan cara mendengarkan dan tetap melayani tentang apa 

yang dikeluhkan sehingga sikap profesional dalam penerapan pelayanan 

tidak hilang, tetap menghargai sikap atau perilaku pelanggan sebagai contoh 

dalam bentuk kesabaran. 

2. Perhatian (Attention)  

Penerapan sikap perhatian oleh seluruh petugas di PT. Sucofindo 

(Persero) Cilegon kepada tamu/pelanggan dengan cara bertanya lebih 

dahulu kepada tamu/pelanggan apa yang diperlukan dan apa yang 

dibutuhkan datang ke PT. Sucofindo (Persero) Cilegon, setelah tahu apa 

maksud dan tujuan tamu/pelanggan datang kemudian petugas akan 

mengambilkan kemudian mengambilkan suguhan air putih dalam bentuk 
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botolan yang sudah disediakan untuk tamu yang datang dan dilakukan tetap 

dengan perilaku yang sopan santun dan ramah. Tidak lupa juga, petugas PT. 

Sucofindo (Persero) Cilegon selalu memberitahu tamu/pelanggan yang 

datang untuk langsung bertanya atau meminta bantuan jika ada hal lain yang 

diperlukan. 

3. Tindakan (Action)  

Petugas di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon dalam tindakan termasuk 

kecepatan serta tanggap dalam melayani kebutuhan ataupun 

keluhan/komplain pelanggan sudah termasuk dalam kategori baik. Petugas 

di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon selalu sigap (stand by) sehingga ketika 

ada tamu/pelanggan membutuhkan sesuatu atau membutuhkan bantuan, 

petugas dapat membantu dan menanganinya dengan cepat. Salah satu 

contohnya adalah ketika tamu/pelanggan menjelaskan keluhannya, petugas 

tidak hanya mendengarkan dan memberi solusi tetapi langsung membantu 

sampai keluhannya dapat terselesaikan dengan baik dan benar. 

4. Kemampuan (Ability) 

Dalam pengetahuan serta keterampilan, kemampuan yang dimiliki 

oleh petugas di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon sudah termasuk dalam 

kategori yang sangat baik, petugas di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon 

mampu berkomunikasi dengan baik dan benar kepada tamu/pelanggan serta 

dapat melakukan tugas/pekerjaannya dengan tepat. Contohnya seperti 

ketika ada tamu/pelanggan mengalami kesalahan dalam cara pengorderan 

untuk uji coba di Laboratorium PT. Sucofindo (Persero) Cilegon, petugas 
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langsung membantu dengan cara memberikan penjelasan yang seharusnya 

dan memberikan pengarahan dari tahap awal sampai dengan selesai. 

5. Penampilan (Appearance) 

Seluruh petugas beserta karyawan – karyawan yang bekerja di PT. 

Sucofindo (Persero) Cilegon juga sudah menerapkan penampilannya 

dengan tertata dan teratur. Mulai dari seragam yang digunakan sesuai 

dengan aturan hari kerja, aturan seragam yang dipakai juga harus rapi, 

tertata dan tentunya sopan. Dalam penampilan untuk wanita boleh berjilbab 

ataupun tidak. Jika berjilbab, maka jilbab akan dipakai dengan rapi dan 

sama rata, untuk yang tidak berjilbab dipastikan rambut tidak berwarna 

terlalu terang, serta mengenakan pantofel hitam. Dan dalam penampilan 

untuk pria pun harus rapi. Mengenakan celana kain atau bahan yang tidak 

ketat, kemeja polos dilengkapi dengan dasi, dan menggunakan sepatu 

pantofel hitam. 

6. Tanggung Jawab (Accountability) 

Dalam sikap tanggung jawab, di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon 

menerapkan sikap tanggung jawab dengan tepat. Sikap tanggung jawab ini 

diterapkan sebaik mungkin untuk mengurangi atau menghindari kerugian 

termasuk ketidakpuasan pelanggan dalam pelayanan. Contohnya ketika 

tamu/pelanggan merasakan atau mengomplain kurang ataupun tidak puas, 

pertanggungjawaban yang diberikan adalah dengan menuruti permintaan 

tamu/pelanggan dengan seharusnya serta tidak lupa untuk meminta maaf 

terlebih dahulu. 
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Kemudian dalam proses-proses penerapan pelayanan prima (service 

excellent) di PT. Sucofindo (Persero) Cilegon juga terdapat beberapa dimensi dalam 

pelayanan prima (service excellent) di dalamnya, yaitu seperti sebagai berikut : 

1. PT. Sucofindo (Persero) Cilegon mampu menerapkan pelayanan dalam 

ketepatan waktu dengan baik. Misalnya seperti ketepatan di waktu proses 

uji coba objek di Laboratorium, sudah ditentukan dengan waktu tersendiri 

agar petugas dapat menginformasikan kepada tamu/pelanggan berapa lama 

mereka harus menunggu. 

2. PT. Sucofindo (Persero) Cilegon mampu menerapkan pelayanan dalam 

sikap sopan santun, ramah, dan sabar sebagai pekerja yang profesional 

dengan baik dan benar. 

3. PT. Sucofindo (Persero) Cilegon mampu menerapkan pelayanan dalam 

sikap tanggung jawab dengan baik dan tepat saat melayani keluhan atau 

komplain dari pelanggan. 

4. PT. Sucofindo (Persero) Cilegon mampu memberikan pelayanan terkait 

informasi dengan sangat lengkap, ruangan sebagai tempat untuk pelayanan, 

lokasi yang jelas, tempat parkir yang luas, serta petunjuk-petunjuk dan 

panduan-panduan lainnya. 

5. PT. Sucofindo (Persero) Cilegon sudah mampu memberikan pelayanan 

kondisi lingkungan dengan sangat baik dan bagus mengenai kebersihan di 

seluruh lingkungan, fasilitas-fasilitas seperti AC yang terdapat disetiap 

ruangan, serta komunikasi yang baik dan jelas.  

3.2.2 Kendala dalam Penerapan Service Excellent Pada PT. Sucofindo 

(Persero) Cilegon 
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1. Kurangnya staf atau petugas sebagai petunjuk arah ke ruangan atau tempat 

untuk pelayanan. Dikarenakan kantor cukup luas serta ruangan atau tempat 

untuk pelayanan cukup banyak, terkadang tamu/pelanggan yang datang 

kesulitan mencari ruangannya dan jika staf atau petugasnya kurang, maka 

tamu/pelanggan akan merasa kesulitan dan bisa menimbulkan keluhan 

terhadap pelanggan. 

2. Pemahaman staf atau petugas sebagai pengarah pada saat pelayanan jasa 

berlangsung sehingga dapat menyebabkan kesalahan data misalnya seperti 

formulir data atau berkas – berkas yang dibutuhkan oleh tamu/pelanggan.
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

4.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil dari pelaksanaan magang yang telah dilakukan dalam 

Penerapan Service Excellent pada PT. Sucofindo (Persero) Cilegon, dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Pelayanan Prima (service excellent) yang telah diterapkan di PT. Sucofindo 

(Persero) Cilegon masuk di kategori sangat baik. Bukan hanya dari 

pelayanannya saja tapi juga mulai dari penampilan dan sikap terhadap 

pelanggan. Kelengkapan Pelayanan Prima (Service Excellent) di PT. Sucofindo 

(Persero) Cilegon juga termasuk kategori lengkap, hanya saja kurang memadai 

pada bagian lapangan/lahan parkir karna tamu atau pelanggan yang datang tidak 

ada pemandu atau pengarah untuk memarkir kendaraan. 

2. Secara keseluruhan PT. Sucofindo (Persero) Cilegon sudah termasuk dalam 

kategori yang memadai dalam pelayanannya, namun sempat terdapat kendala 

tamu/pelanggan kebingungan sehingga salah masuk ruangan pelayanan yang 

dituju karena kurangnya staf atau petugas, dan juga sempat terjadi kesalahan 

pengisian formulir data serta berkas-berkas yang dibutuhkan tamu/pelanggan 

karena kurangnya pemahaman staf atau petugas. 

4.2 Saran 

 Saran yang dapat diberikan untuk PT. Sucofindo (Persero) Cilegon adalah : 

1. Staf atau petugas bisa ditambahkan sesuai bidang dalam pekerjaannya, 

termasuk sebagai petunjuk arah untuk tamu/pelanggan menuju ruangan 
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pelayanan dan juga pemahaman lebih dalam lagi untuk staf dan petugas agar 

mengurangi atau menghindari kesalahan informasi untuk tamu/pelanggan. 

2. Di Bagian lapangan/lahan parkir, dibutuhkan pemandu atau pengarah untuk 

memarkirkan kendaraan tamu/pelanggan agar lebih tertata. Saat keadaan 

sedang pandemi seperti ini mungkin kantor tidak banyak didatangi 

tamu/pelanggan seperti biasanya tetapi ketika keadaan sudah normal, 

tamu/pelanggan yang datang bisa saja tidak bisa dikira – kira dan itu termasuk 

ke dalam salah satu perkembangan Pelayanan Prima (service excellent) untuk 

PT. Sucofindo (Persero) Cilegon. 
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