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ANALISIS PENERAPAN NILAI BUDAYA ‘SMILE’ PADA PERUSAHAAN
OUTSOURCING UNTUK MENINGKATKAN KINERJA KARYAWAN DI

PT PROVICES INDONESIA

Muhamad Al Atiq

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan nilai budaya SMILE
(Service Excellent, Motivation, Integrity, Listening, Encourage) dalam konteks
perusahaan outsourcing, khususnya di PT Provices Indonesia, dan dampaknya
terhadap kinerja karyawan. Pada penelitian terdahulu terdapat Sembilan Variabel
tentang Nilai budaya dan Kinerja karyawan yaitu : Pedoman, Pondasi, Ritual,
Keyakinan, Simbol, Kualitas, Kuantitas, Kontribusi, Efektivitas. Dan Hasil
penelitian menunjukkan bahwa implementasi nilai budaya SMILE secara signifikan
meningkatkan kualitas layanan dan efektivitas operasional perusahaan. Nilai-nilai
tersebut tidak hanya memperkuat kepuasan pelanggan, tetapi juga memperbaiki
reputasi perusahaan di industri layanan jasa. Penguatan identitas dan integritas
perusahaan tercapai melalui penciptaan lingkungan kerja yang kolaboratif serta

komitmen terhadap standar tinggi dalam interaksi dengan pelanggan.

Metode Penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif.
Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi nilai budaya SMILE secara
efektif meningkatkan kualitas layanan dan efektivitas operasional perusahaan.

Nilai-nilai tersebut tidak hanya memperkuat kepuasan pelanggan, tetapi juga
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memperbaiki reputasi perusahaan di industri layanan jasa. Penguatan identitas dan
integritas perusahaan tercapai melalui penciptaan lingkungan kerja yang kolaboratif

serta komitmen terhadap standar tinggi dalam interaksi dengan pelanggan.

Ritual-rutin dan simbol-simbol yang digunakan dalam perusahaan terbukti efektif
dalam menyampaikan dan memperkuat nilai-nilai budaya, meningkatkan kesadaran
karyawan dan konsistensi perilaku yang mendukung tujuan perusahaan. Selain itu,
kualitas kerja yang meningkat dan kontribusi aktif dari seluruh karyawan, termasuk
leader dan tim ambassador SMILE, berkontribusi pada keberhasilan perusahaan
dengan hasil yang terlihat dalam respons positif pelanggan dan kepercayaan yang
lebih baik terhadap layanan yang diberikan. Penelitian ini memberikan gambaran
komprehensif tentang bagaimana nilai budaya SMILE tidak hanya sebagai filosofi
perusahaan tetapi juga sebagai pendorong perubahan positif yang signifikan dalam

kualitas pelayanan dan kinerja PT Provices Indonesia secara keseluruhan.

Kata Kunci: Nilai Budaya SMILE, Kinerja Karyawan, Outsourcing, Kualitas

Layanan, Identitas Perusahaan.



ANALYSIS OF THE IMPLEMENTATION OF 'SMILE' CULTURAL
VALUES IN AN OUTSOURCING COMPANY TO IMPROVE EMPLOYEE

PERFORMANCE AT PT PROVICES INDONESIA

Muhamad Al Atiq

ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of the SMILE cultural values
(Service Excellence, Motivation, Integrity, Listening, Encourage) in the context of
an outsourcing company, specifically PT Provices Indonesia, and their impact on
employee performance. Previous research identified nine variables related to
cultural values and employee performance: Guidelines, Foundation, Rituals,
Beliefs, Symbols, Quality, Quantity, Contribution, Effectiveness. The findings
reveal that the implementation of SMILE values significantly enhances service
quality and operational effectiveness. These values not only strengthen customer
satisfaction but also improve the company’s reputation in the service industry.
Strengthening the company’s identity and integrity is achieved through creating a
collaborative work environment and maintaining high standards in customer

interactions.



The research employs a qualitative method with a descriptive approach. The results
demonstrate that the implementation of SMILE values effectively improves service
quality and operational effectiveness. These values enhance customer satisfaction
and bolster the company’s reputation in the service industry. The use of rituals and
symbols within the company has proven effective in conveying and reinforcing
cultural values, increasing employee awareness, and ensuring consistent behavior
aligned with company goals. Moreover, the improved work quality and active
contributions from all employees, including leaders and SMILE ambassadors,
contribute to the company’s success, as evidenced by positive customer feedback
and increased trust in the services provided. This study offers a comprehensive
overview of how SMILE cultural values function not only as the company’s
philosophy but also as a driver of significant positive changes in service quality and

overall performance at PT Provices Indonesia.

Keywords: SMILE Corporate Value, Employee Performance, Outsourcing, Service

Quality, Company Identity.
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