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ABSTRAK

Perusahaan yang besar harus memiliki prosedur pelayanan pelanggan yang baik
dalam pelaksanaan pekerjaan yang ada di dalam perusahaan, sehingga dapat
mewujudkan kepuasan pelanggan. Laporan ini membahas bagaimana prosedur
pelayanan yang diterapkan PT Sinar Musi Jaya dalam penjualan material bangunan.
Pelayanan yang efektif dan sistematis menjadi kunci utama dalam menciptakan
kepuasan pelanggan, khususnya pada perusahaan penyedia material bangunan,
keberadaan prosedur pelayanan yang baik tidak hanya meningkatkan kinerja
internal perusahaan, tetapi juga menjadi instrumen strategis dalam
mempertahankan dan memperluas pasar. Dengan mengedepankan Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang jelas dan terstruktur, perusahaan berhasil
membangun kepercayaan serta memberikan rasa aman bagi pelanggan. Penelitian
dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi literatur, dan hasilnya
menunjukkan bahwa pelayanan yang profesional dan transparan berdampak
langsung pada peningkatan transaksi penjualan. Kesimpulannya, prosedur
pelayanan yang dijalankan tidak hanya meningkatkan efisiensi kerja, tetapi juga
menjadi kunci utama dalam menciptakan mewujudkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Prosedur Pelayanan, Pelayanan Pelanggan, SOP.



ABSTRACT

Large-scale companies must implement effective customer service procedures to
ensure smooth operations and achieve customer satisfaction. This report examines
the service procedures applied by PT Sinar Musi Jaya in the context of building
material sales. Effective and systematic service delivery is a crucial factor in
achieving customer satisfaction, especially in the building materials industry. The
existence of well-established service procedures not only improves internal
performance but also serves as a strategic instrument for maintaining and expanding
market presence. By emphasizing clear and structured Standard Operating
Procedures (SOPs), the company has successfully built customer trust and ensured
a sense of security. The research was conducted using observation, interviews, and
literature studies. The results show that professional and transparent services have
a direct impact on increasing sales transactions. In conclusion, the implemented
service procedures not only enhance work efficiency but also play a vital role in
achieving customer satisfaction.

Keywords: Service Procedure, Customer Service, SOPs.



DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL

LEMBAR PERSETUJUAN ...cctiinininensnensnnsssnnsncsssesssssssssssssssssssssssssasssssssssssssns ii

LEMBAR PENGESAHAN ....oiiniinninntensninnnensnesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssns iv

MOTTO DAN PERSEMBAHAN......cooiiniininsninsensncssissesssecssessssssessssssssssessssssssns
KATA PENGANTAR vi
UCAPAN TERIMAKASIH.....ccuiivuininsuinrenssensansssissesssnssssssessssssassssssssssssssassasssns vii
ABSTRAK ..uuoiiiitictinninnnnnninsnisnatisssssssssstessssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssns ix
ABSTRACT ...uuoeiitiiiininsnicsensecssissssssnssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss
DAFTAR ISL..uuiiiiiiniinsninseissniosssssssssssssssasssssssssssssssssassssssssssosssssssssssassssssssssssassss xi
DAFTAR GAMBAR 13
BAB I PENDAHULUAN . ..ccoiiiiintiiniisninntississssssssiessssssssssssssssessssssssssssssssssssss

1.1 Latar BelaKang ........ccccooouiiiviiiiiiie et e

1.2 Rumusan Masalah .........cccoooiiiiiiiiiieeee e
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan .............ccccoocieiiiiiiiiiiiieeee e,
1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian............coccoveviiniiiiniiniiniiieccccsecee
1.4.1 Tujuan Penelitian .........ccceeoiieeiieeniieeeiieeeie et e
1.4.2 Manfaat Penelitian ............coccoiiiiiiiiiiiiiiice e
1.5 Metedologi Penelitian. ..........coccooieviiriiniiiiiniiiiciencseeeee e
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian ............cccccoveeveriinieniniiniiieeicnecieneeseeeeen
1.5.2 Jenis dan Sumber Data..........coceoiiiiiiiiiiiiiiiiicee e
1.5.3 Metode Pengumpulan Data..........c.ccceeeiiieriiieniieeiece e
1.5.4 Metode Analisis Data.........cccoeiieiiiiiiiiieiiiee e
BAB II TINJAUAN PUSTAKA .....couiitiitrriineninsncsnicsnsssecssessssssesssissesssesssesssens
2.1 PTOSEAUL ...t

2.1.1 Pengertian ProSedur..........cccvveriieeiiieeiiiecieeeee et
2.2.2 Tujuan ProSedUr.........cccoecuieiuiieiiieieeieee et
2.1 PelAYANAN. ... .coitiiiiieiieeie et 10
2.2.1 Pengertian Pelayanan............ccccccveeviieeiiieeiieeeieceee e 10
2.2.2 Tujuan Pelayanan............ccccceeeeciieeiiieeiiie et saee e 11
2.3 Prosedur Pelayanan ...........cccocueeiieiiieniieniieieeie e 12

Xi



2.3.1 Pengertian Prosedur Pelayanan..............ccooceevieniiiniieniienicenieeee 12

2.3.2 Tujuan Prosedur Pelayanan.............ccccoooveeiieiiiniiinieeieececeeeee, 12

2.4 Standard Operating Procedure (SOP) dalam Pelayanan Pelanggan........... 13
2.4.1 Pengertian Standard Operating Procedure (SOP)........ccccocevvveviveinnenne 13
2.4.2 Tujuan Standard Operating Procedure (SOP).........ccccecvveviieniieciiennnnne. 13
2.4.3 Fungsi Standard Operating Procedure (SOP) .......cccovvvvieviieniieiiene, 14

2.5 Prosedur Muat dan Bongkar Material pada PT Sinar Musi Jaya ................ 14
2.5.1 Pengertian Prosedur Perusahaan.............cccccoeviiiiiiiiiniieiieniceee 14
2.5.2 Prosedur Muat dan Bongkar Material di PT Sinar Musi Jaya............... 15
BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN. ....ccccvirrenrecsaissenssecssncassancnns 19
3.1 Sejarah Singkat Perusahaan............cccccoceviiiiniiniininiiniccccee 19
3.2 Visi, Misi dan Motto Perusahaan.............ccccoovvvuiviiiiiiiiiiiiiiiieeee e 20
32201 VST ettt ettt et et 20
3.2.2 STttt sttt ettt ettt et as 20
3.2.3 OO .ttt ettt 20

3.3 Logo Perusahaan ..........cccooeeiiiiiiniiiiiiiieiceceeeeee e 20
3.4 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas.........ccceecveeeiieeniiieeniie e e 21
3.4.1 Struktur Organisasi Perusahaan ...........c.ccocevvviiiiiniiiiniieiiee e 21
3.4.2 Uraian TUZAS ...cc.eevueeuieiiieeieeiterieetee ettt st 22

3.5 Produk Perusahaan .............ccccooiiiiiiiiiiiinieeeeee e 24
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 25
A1 HASIL e 25
4.1.1 Prosedur Pelayanan PT Sinar Musi Jaya .........cccceoerieniininiicniencnnne. 25
4.1.2 Standar Operasional Prosedur PT Sinar Musi Jaya.........ccccceevvvennnnee. 47

4.2 Pembahasan ..........c.coiiiiiiiiiiiiice e e 75
4.2 Pembahasan Prosedur Pelayanan Pelanggan PT Sinar Musi Jaya........... 75
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 64
5.1 KeSTMPUIAN......eiiiiiiiiiiieeeeeee e e 64
5.2 SATAN ittt et 64
DAFTAR PUSTAKA 65
LAMPIRAN . ..ciiviriirninstisicssicsnnssnessessssssecssessssssesssssssssssssssssasssassssssssssassssssasssassss 67

xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Laporan Penjualan 2022 dan 2024 ...........cccoeeeviveeeieeecieeeiene 19
Gambar 1.2 Logo PT Sinar Musi Jaya.......ccccceeeeiiieiiiieciieecie e 19
Gambar 3.1 Struktur Organisasi PT Sinar Musi Jaya ..........ccccecvevvevcirennnnne. 35
Gambar 3.2 Batu Split 10-30 MM ......ocoveeviiiiiiiiieiieeeeeeeeee e 39
Gambar 3.3 Batu AGregat A .........oeeeeiieeiieeeeeeeeee et 40
Gambar 3.4 Batu Agregat B........ccoooiiiiiiiiiiiiccee 40
Gambar 3.5 Batu AZregat C......ooovveeiieiieeieeieecieeiteeee et 41
Gambar 3.6 Batu Split 10-20 MM ......ccoveeviiiiieiiieiieeieeeee e 41
Gambar 3.7 Batu Split 20-30 MM ......oooiiiiiiiiiiiieiee e 42
Gambar 3.8 Batu Split 10-30 MM ......cooeeiiiiiiiiieieeeeeeee e 43
Gambar 3.9 Batu Screening 5-10 mm.......cccccceeeeiieiiieriiieiieeieeieecre e 43
Gambar 4.1 SOP PT Sinar Musi Jaya .......ccceecveeiieriienieeiieeieeiee e 46
Gambar 4.2 Flowxhart SOP Muar Material .............cooceiiiiniiniiinieiiee 48
Gambar 4.3 Purchase Order...........oocieiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 49
Gambar 4.4 Penyiapan Material dan angkutan ............ccccoeveveinieiniiennienn. 51
Gambar 4.5 Material dimuat ..........cccooiiiiiiiiiiiieee 52
Gambar 4.6 Pengukuran volume material............ccccooveeviniiiniininnicnienennne. 53
Gambar 4.7 Proses muat Selesai..........cceevueeriiiiiieiieniieieeeeee e 55
Gambar 4.8 Flowchart Bongkar Muat Material...........cccccoevevevniieiniieeiene 57
Gambar 4.9 TONZKANG .......cceviiieiieeiiee et e e 58
Gambar 4.10 Penyiapan alat berat dan angkutan............c.ccceceeverviinienennene. 60
Gambar 4.11 Bongkar muatan ............cccceeeeeeviieiiieniienieeieeeeee e 62
Gambar 4.12 Pengangkutan material ...........cccoeeiveiiieenciieeniie e 64
Gambar 4.13 Material dikirim ke 10kasi .........ccoceeiiiniiiiiiniiiie 66
Gambar 4.14 Flowchart SOP Muat dan Bongkar pembelian eceran ............ 68
Gambar 4.15 Nota Pembelian ............coceeveriiniiiiiiiiniiiieeeeee 70
Gambar 4.16 Klasifikasi NOta........cccoeiiiiiiiiiiiiiceceeee e 72
Gambar 4.17 Penerimaan nota oleh pelanggan............ccccoeeeveeiiieincieeennene 73
Gambar 4.18 Pemeriksaan Muatan ...........cccceveeverienienienieneeneeiesceesene 75

13



Gambar 4.19 Material dikirim

Gambar 4.20 Laporan Penjualan PT Sinar Musi Jaya 2022 ..........c.ccccenneee.
Gambar 4.21 Laporan Penjualan PT Sinar Musi Jaya 2024 ............cccccuue...

14



