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ABSTRACT

This study is to determine the Strenght, Weakness, Opportunity, and Threats that exist in Service
Excellence by Customer Service at PT Asabri (Persero) Balikpapan Branch by using SWOT
analysis. This study uses a qualitative method. The result of this research is PT. Asabri
Balikpapan Branch has strengths, including: ownership of a well-known name, fast and
responsive officers, having adequate facilities and infrastructure, having employee development
programs. Weaknesses are: limited human resources, wide area of service coverage and
insufficient spending on services and employee performance appraisals. Opportunities that are
owned are: Strategic location, good cooperation with payment partners, full support from the
government, as well as advances in information technology. Threats that are owned are:
Changes in legislation, lack of membership validation and participants who do not understand
technological developments.
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ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui Strenght (kekuatan), Weakness (kelemahan), Opportunity
(peluang), dan Threats (ancaman) yang ada pada Service Excellence oleh Customer Service pada
PT Asabri (Persero) Cabang Balikpapan dengan menggunakan analisis SWOT. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif. Hasil penelitian ini adalah PT. Asabri Cabang Balikpapan
memiliki kekuatan (Strength) antara lain yaitu: kepemilikan nama yang sudah dikenal, petugas
yang cepat dan tanggap, memiliki sarana dan prasarana yang memadai, memiliki program
pengembangan pegawai. Untuk kelemahan (Weakness) yaitu: terbatasnya sumber daya manusia,
luasnya wilayah jangkauan pelayanan serta pengeluaran yang kurang dalam pelayanan dan
penilaian kinerja pegawai. Peluang (Opportunity) yang dimiliki yaitu: Lokasi yang strategis,
kerjasama yang baik dengan mitra bayar, dukungan penuh dari pemerintah, serta adanya
kemajuan teknologi informasi. Ancaman (Threats) yang dimiliki yaitu: Adanya perubahan
peraturan perundang -undangan, kurangnya validasi keanggotaan serta peserta yang kurang
memahami perkembangan teknologi.

Kata Kunci: Analisis SWOT, Service Excellence dan Customer Service
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1. Pendahuluan

1.1. Latar Belakang

Pelayanan prima menjadi hal yang penting khususnya bagi perusahaan pelayanan publik milik
pemerintah atau yang biasa dikenal dengan Badan Umum Milik Negara (BUMN) sebagai bentuk
kelangsungan tangan pemerintah yang mendapat banyak perhatian dari masyarakat karena
peranannya yang cukup besar diberbagai sektor pelayanan. Pelayanan prima bagi perusahaan
pelayanan publik merupakan suatu bentuk atau upaya dari pemerintah untuk mewujudkan tata
kelola pemerintah yang transparan serta memulihkan kepercayaan publik terhadap institusi-
institusi pemerintah. Selain itu, dalam suatu kesatuan pemberian pelayanan yang dilaksanakan
dalam satu lembaga dapat mengontrol suatu sistem pengendalian manajemen dalam
mempermudah layanan publik.

Sebagai industri besar milik negara PT Asabri (Persero) cabang Balikpapan memiliki banyak
peserta aktif maupun pensiun. Karena jumlahnya yang sangat banyak, hampir setiap hari kantor
PT. Asabri (Persero) Cabang Balikpapan tidak pernah sepi karena kedatangan para peserta
pensiun, baik yang mengajukan klaim, mengajukan program pensiun pertama, maupun mengurus
berkas terkait kepesertaan sebagai peserta PT. Asabri (Persero). Dari gambar dibawah ini, dapat
di lihat bahwa jumlah peserta yang hadir ke kantor terus meningkat dimana peningkatan ini harus
di imbangi dengan memberikan pelayanan yang terbaik bagi para peserta karena hal ini sangat

berpengaruh terhadap kecepatan dan kenyamanan peserta yang datang ke kantor Asabri.
]
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Gambar 1.1 Rekap Jumlah Tamu
PT Asabri Kancab Balikpapan
Tahun 2021

Dari hasil observasi awal dan data survey kepuasan peserta (data terlampir) menunjukkan bahwa,
bukti fisik yang berupa gedung, ruangan, fasilitas pendukung lainnya sudah sangat memadai,
namun untuk jumlah SDM (sumber daya manusia) masih terbatas, dalam hal ini berakibat pada
pelayanan yang tidak optimal, sehingga di perlukan analisis strategi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Strategi yang digunakan yaitu dengan menggunakan analisis SWOT antara lain yaitu
kekuatan (Strength), kelemahan (Weakness), peluang (Opportunity) dan ancaman (Threats).

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diperoleh rumusan masalah yaitu:

1. Bagaimana faktor Strength (kekuatan) pada Service Excellence oleh Customer Service pada
PT Asabri (Persero) Cabang Balikpapan?

2. Bagaimana faktor Weakness (kelemahan) pada Service Excellence oleh Customer Service
pada PT Asabri (Persero) Cabang Balikpapan?

3. Bagaimana faktor Opportunity (peluang) pada Service Excellence oleh Customer Service
pada PT Asabri (Persero) Cabang Balikpapan?
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4. Bagaimana faktor Threat (ancaman) pada Service Excellence oleh Customer Service pada PT
Asabri (Persero) Cabang Balikpapan?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang:

1. Faktor Strength (kekuatan) pada Service Excellence oleh Customer Service pada PT Asabri
(Persero) Cabang Balikpapan.

2. Faktor Weakness (kelemahan) pada Service Excellence oleh Customer Service pada PT
Asabri (Persero) Cabang Balikpapan.

3. Faktor Opportunity (peluang) pada Service Excellence oleh Customer Service pada PT
Asabri (Persero) Cabang Balikpapan.

4. Faktor Threat (ancaman) pada Service Excellence oleh Customer Service pada PT Asabri
(Persero) Cabang Balikpapan.

1.4. Penelitian Terdahulu

Dina Yuliana (2018) yang menunjukkan bahwa perusahaan akan berjalan dengan baik jika
terdapat Service Excellence yang ditujukan untuk kepuasan nasabah. Disamping itu, terdapat
strategi yang sangat diperlukan untuk menyeimbangkan Service Excellence yang dilakukan oleh
customer service.

Rahma Fitri (2019) dari hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa strategi pemasaran yang diterapkan olen BSM KC Setia Budi mengenai produk Tabungan
Mabrur menggunakan bauran pemasaran (marketing mix), dalam menggunakan pelayanan prima
dengan kecakapan dan ketanggapan karyawan dalam memberikan informasi yang rinci kepada
nasabah.

Nissya Prascilia Indriani (2021) menyimpulkan bahwa faktor pendukung dari pelayanan secara
online yang dilakukan oleh Customer Service pada perusahaan adalah interaksi antara perusahaan
dan customer menjadi lebih praktis karena dapat dilakukan secara online serta, dapat
meningkatkan kemajuan untuk masyarakat dalam berinteraksi secara online. Adapun faktor
penghambat dari pelayanan secara online yang dilakukan oleh Customer Service pada perusahaan
tersebut adalah terdapat banyak akun penipuan yang mengatasnamakan perusahaan dan
komunikasi yang dilakukan secara online tidak selalu berjalan dengan lancar dan tersampaikan
dengan baik sesuai maksud dan tujuannya.

2. Metodologi

2.1. Waktu dan Tempat Penelitian

Waktu penelitian adalah 3 (tiga) bulan dari bulan Maret 2022 sampai Juli 2022. Dan tempat
penelitian ini adalah PT. Asabri (Persero) Cabang Balikpapan. Lokasi kantor berada di Stall
Kuda, JI. Jenderal Sudirman No.85, RT.25, Kelurahan Damai Bahagia, Kecamatan Balikpapan
Selatan, Kota Balikpapan.

2.2. Jenis Data dan Metode Pengambilan Data

Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif dengan pendekatan deskriptif, penelitian
kualitatif ini dapat digunakan untuk memahami interaksi social. Metode pengambilan data
penelitian dilakukan dengan wawancara sehingga ditemukan pola-pola yang jelas. Penelitian
yang dilakukan akan menggambarkan analisis SWOT Service Excellence oleh Customer Service
Pada PT. Asabri Persero Cabang Balikpapan.
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2.3. Metotode Analisis Data

Peneliti melakukan analisis menggunakan matriks SWOT sesuai judul dan tujuan dari peneliti
yaitu untuk mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman dari Service Excellence yang
dilakukan oleh Customer Service pada PT. Asabri Persero Cabang Balikpapan. Menurut
Wijayanti (2019:19) dengan matriks SWOT ini peneliti dapat memperoleh gambaran secara jelas
bagaimana peluang (Opportunity) dan ancaman (Threats) eksternal yang dihadapi perusahaan,
dapat disesuaikan pada kekuatan (Strengths) dan kelemahan (Weakness) yang dimiliki
perusahaan. Dari matriks ini juga dihasilkan empat (4) kemungkinan alternatif strategi yang dapat
diterapkan perusahaan untuk mencapai visi misinya.

3. Hasil dan Pembahasan
Berikut ini di sajikan tabel matriks analisis dan dihasilkan empat kemungkinan alternatif strategi
yang dapat di terapkan perusahaan untuk mencapai visi misinya:

Tabel 4 1 Matriks SWOT Service Excellence

Internal Factors

Strength/Kekuatan (S)

Weakness/Kelemahan (W)

Mobile dan Asabri Link)

dan kerjasama yang baik
dalam setiap pekerjaan dan

Analysis Summary | 1. Kepemilikan nama vyang |1. Terbatasnya Sumber
(IFAS) sudah dikenal Daya Manusia
2. Petugas yang cepat dan |2. Luasnya wilayah
tanggap jangkauan pelayanan

3. Sarana dan prasarana yang |3. Pengeluaran yang kurang
External Factors memadai dalam pelayanan
Analysis Summary 4. Program Pengembangan |4. Penilaian Kinerja
(EFAS) Pegawai Pegawai
Opportunities/Peluang (O) Strategi S-O Strategi W-O
1. Lokasi yang strategis 1. Meningkatkan Service |1. Penambahan anggota
2. Kerjasama yang baik Excellence agar peserta puas petugas Customer Service

dengan mitra bayar dengan pelayanan yang yang  profesional  di
3. Dukungan penuh dari diberikan. bidangnya

pemerintah 2. Menjaga hubungan baik |2. Menambah cabang
4. Kemajuan  teknologi, antar pegawai dan mitra perusahaan di kota lain.

informasi, dan bayar sehingga  dapat |3. Menerapkan perencanaan

Komunikasi (Asabri menumbuhkan  koordinasi dan penguatan kualitas

pelayanan sehingga dalam
proses pengadaan barang

membuat pekerjaan maupun jasa lebih
mencapai hasil yang terkoordinasi dengan
maksimal. baik.

3. Memanfaatkan teknologi (4. Membekali diri dengan
dengan lebih memperhatikan keahlian di bidang
atau menambahkan fitur- pekerjaan, sosial ataupun
fitur yang ada pada aplikasi komunikasi.
pelayanan peserta.

4. Meningkatkan kinerja
Customer Service melalui
program pengembangan
pegawai

Threats/Ancaman (T) Strategi S-T Strategi W-T
1. Adanya perubahan | 1. Bersinergi mendukung |1. Tingkatkan  kemampuan
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peraturan perundangan peraturan perundangan yang | pegawai Customer Service
2. Kurangnya Validasi telah di tetapkan pemerintah dalam menghadapi
Keanggotaan baik dan memberikan arahan | perkembangan dan
pribadi maupun kepada  peserta  terkait | penguasaan teknologi dan
keluarga adanya peraturan yang baru. kemampuan dalam
3. Peserta yang kurang | 2. Memberikan sosialisasi pelayanan.
memahami terkait hak dan kewajiban |2. Perusahaan harus
perkembangan kepada peserta. meningkatkan pengawasan
teknologi. 3. Adanya  seminar  atau | dan koordinasi melalui
sosialisasi terkait aplikasi | mitra bayar serta
pelayanan kepada peserta. menambah mitra kerjasama
sehingga nama  lebih
dikenal lagi juga dapat
memperluas jangkauan dan
selalu berupaya
mempelajari teknologi
yang terus berkembang.

3. Meningkatkan strategi
pelayanan terkait  fitur
aplikasi, sehingga peserta
bisa lebih mudah dalam
penggunaan teknologi.

Keterangan:
1. Strategi S-O

Dengan strategi ini perusahaan dapat memilih keuntungan dengan jalan menggunakan
kekuatan yang dimiliki perusahaan sekaligus dengan memanfaatkan peluang yang ada, yaitu
dengan:

a.  Meningkatkan Service Excellence agar peserta puas dengan pelayanan yang diberikan.
Karena dengan meningkatkan Service Excellence maka tujuan utama perusahaan yaitu
meningkatkan kesejahteraan Prajurit TNI, Anggota Polri dan Pegawai ASN di lingkungan
Kembhan dapat tercapai, selain itu juga dapat meningkatkan kepuasan peserta.

b.  Menjaga hubungan baik antar pegawai dan mitra bayar sehingga dapat menumbuhkan
koordinasi dan kerjasama yang baik dalam setiap pekerjaan dan membuat pekerjaan
mencapai hasil yang maksimal.

c. Memanfaatkan teknologi dengan lebih memperhatikan atau menambahkan fitur-fitur yang
ada pada aplikasi pelayanan peserta. Memanfaatkan teknologi dengan lebih
memperhatikan atau menambahkan fitur-fitur yang ada pada aplikasi pelayanan peserta
(Asabri Mobile). Perkembangan teknologi informasi serta penerapan konektivitas internet
ke dalam tata kelola administrasi diharapkan mampu mengatasi berbagai macam
persoalan melalui peningkatan efisiensi, inovasi, perluasan jangkauan dan penghematan
biaya.

d.  Meningkatkan Kkinerja Customer Service melalui program pengembangan pegawai.

Dengan adanya program pengembangan pegawai, maka Customer Service dapat
melakukan pelayanan yang maksimal kepada peserta yang berakibat pada meningkatnya
kepuasan peserta. Selain itu program pengembangan pegawai dapat menjadi cara untuk
meningkatkan karir karyawan, dengan adanya peningkatan keahlian, keterampilan dan
prestasi kerjanya lebih baik.
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2. Strategi W-O
Strategi ini diterapkan untuk meminimalisir kelemahan dengan menggunakan peluang
yang ada antara lain yaitu:

a. Penambahan anggota petugas Customer Service yang profesional di bidangnya. Petugas
Customer Service saat ini hanya 2 orang, hal ini tentunya mempengaruhi kecepatan
pelayanan. Perusahaan membutuhkan tambahan untuk bagian Customer Service agar
pelayanan dapat berjalan dengan maksimal.

b.  Menambah cabang perusahaan di kota lain. Karena area jangkauan sangat luas yaitu di
wilayah Kalimantan Timur dan Kalimantan Utara, maka di butuhkan kantor cabang baru
di kota lain.

c.  Menerapkan perencanaan dan penguatan kualitas pelayanan sehingga dalam proses
pengadaan barang maupun jasa lebih terkoordinasi dengan baik.

d.  Membekali diri dengan keahlian di bidang pekerjaan, sosial ataupun komunikasi. Hal ini
dapat membantu seorang customer service dalam proses pelayanan, sehingga peserta akan
merasa puas.

3.  Strategi S-T
Merupakan strategi untuk mengatasi berbagai macam ancaman yang mungkin akan terjadi
dengan memanfaatkan kekuatan yang di miliki oleh perusahaan yaitu antara lain:

a.  Bersinergi mendukung peraturan perundangan yang telah di tetapkan pemerintah dan
memberikan arahan kepada peserta terkait adanya peraturan yang baru.

b.  Memberikan sosialisasi terkait hak dan kewajiban kepada peserta. Hal ini perlu di lakukan
agar para peserta mengetahui tentang apa saja yang harus dilakukan dan mereka
mengetahui tentang apa saja hak yan mereka miliki.

c. Adanya seminar atau sosialisasi terkait aplikasi pelayanan kepada peserta. Karena
perkembangan teknologi sudah menuju ke arah digital, maka peserta yang sudah pensiun
akan merasa kesulitan dalam proses pelayanan, karena mereka menganggap jika
digitalisasi administrasi itu mempersulit, padahal teknologi yang di kembangkan oleh
perusahaan bertujuan untuk mempermudah peserta. Sehingga perlu di lakukan sosialisasi
terkait aplikasi pelayanan, serta pengenalan fitur-fitur yang tersedia agar peserta dapat
menggunakannya dengan baik.

4. Strategi W-T
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensif dan berusaha meminimalkan
kelemahan yang ada serta menghindari ancaman, antara lain:

a. Tingkatkan kemampuan pegawai Customer Service dalam menghadapi perkembangan
dan penguasaan teknologi dan kemampuan dalam pelayanan.

b.  Perusahaan harus meningkatkan pengawasan dan koordinasi melalui mitra bayar serta
menambah mitra kerjasama sehingga nama lebih dikenal lagi juga dapat memperluas
jangkauan dan selalu berupaya mempelajari teknologi yang terus berkembang.

C. Meningkatkan strategi pelayanan terkait fitur aplikasi, sehingga peserta bisa lebih mudah
dalam penggunaan teknologi. Dengan adanya strategi pelayanan ini, peserta akan
memiliki pengalaman layanan yang semakin mudah, cepat, dan praktis sehingga peserta
dapat mengakses aplikasi Asabri Mobile dimana dan kapan saja.

4. Kesimpulan

Dalam penelitian ini, penulis meneliti dengan menganalisis bagaimana kekuatan (Strength) apa
saja kelemahan (Weakness), peluang (Opportunity) apa saja yang muncul, dan apa saja ancaman
(Threats) yang muncul dari Service Excellence yang di lakukan oleh Customer Service pada PT.
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Asabri Cabang Balikpapan. Dari hasil pembahasan penelitian ini, maka penulis menyimpulkan
bahwa:

1.  Kekuatan (Strength) yang dimiliki yaitu: Kepemilikan nama yang sudah dikenal, Petugas
yang cepat dan tanggap, Visi dan Misi yang kuat, Sarana dan prasarana yang memadai,
Program Pengembangan Pegawai, Penilaian Kinerja pegawai, serta Pelayanan administrasi
gratis.

2.  Kelemahan (Weakness) terdiri dari: Terbatasnya sumber daya manusia, luasnya wilayah
jangkauan pelayanan serta pengeluaran yang kurang dalam pelayanan.

3. Peluang (Opportunity) yang muncul yaitu: Lokasi yang strategis, kerjasama yang baik
dengan mitra bayar, dukungan penuh dari pemerintah, persepsi yang baik dari peserta
serta adanya kemajuan teknologi, informasi, dan komunikasi dalam bentuk aplikasi
Asabri Mobile dan Asabri Link.

4. Ancaman (Threats) yang muncul yaitu: Adanya perubahan peraturan perundang-
undangan terkait pembayaran gaji, kurangnya validasi keanggotaan baik pribadi maupun
keluarga serta peserta yang kurang memahami perkembangan teknologi.

5. Saran

Dari kesimpulan diatas, bagi PT. Asabri Cabang Balikpapan, sebaiknya menambah anggota
pelayanan untuk memaksimalkan pelayanan yang ada, sehingga ada efektifitas waktu baik untuk
peserta maupun petugas pelayanan. Selain itu, PT. Asabri Cabang Balikpapan, dapat
memperhatikan peserta dengan mensosialisasikan terkait, hak, kewajiban, serta proses layanan
yang terbaru untuk mempermudah proses pelayanan yang ada. Bagi peneliti selanjutnya
disarankan untuk meneliti dari segi administrasi pelayanan dan produktifitas perusahaan. Peneliti
selanjutnya dihimbau untuk meneliti dalam jangka waktu yang lebih lama guna mendapatkan
data yang lebih mendetail dan lebih realistis dalam menentukan strategi.
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