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ABSTRACT

ANALISIS PENERAPAN PELAYANAN PRIMA DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN DI WULING ARISTA
LAMPUNG

Oleh
Fiya Salsabila

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan pelayanan prima dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung serta
mengidentifikasi kendala yang dihadapi. Penelitian menggunakan metode
deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari Customer
Relationship Officer (CRO), Service Advisor (SA), Sales Counter, dan pelanggan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima telah diterapkan melalui
aspek sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action). Karyawan
memberikan pelayanan yang ramah, sopan, profesional, serta responsif terhadap
kebutuhan dan keluhan pelanggan. Penerapan pelayanan prima tersebut mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan yang tercermin dari terpenuhinya harapan dan
pengalaman pelayanan yang positif. Namun, masih terdapat kendala berupa
perbedaan harapan pelanggan terhadap kecepatan layanan. Dengan demikian,
penerapan pelayanan prima berperan penting dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan di Wuling Arista Lampung.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan, Sikap, Perhatian,

Tindakan



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE IMPLEMENTATION OF EXCELLENT SERVICE IN
IMPROVING CUSTOMER SATISFACTION AT WULING ARISTA
LAMPUNG

By
Fiya Salsabila

This study aims to analyze the implementation of excellent service in improving
customer satisfaction at Wuling Arista Lampung and identify the obstacles
encountered. The study used a descriptive qualitative method with data collection
techniques through observation, interviews, and documentation. The research
informants consisted of Customer Relationship Olfficers (CROs), Service Advisors
(SAs), Sales Counters, and customers. The results indicate that excellent service
has been implemented through aspects of attitude, attention, and action. Employees
provide friendly, polite, professional service, and are responsive to customer needs
and complaints. The implementation of excellent service has been able to increase
customer satisfaction, as reflected in fulfilled expectations and positive service
experiences. However, obstacles remain in the form of differences in customer
expectations regarding service speed. Therefore, the implementation of excellent
service plays a crucial role in improving customer satisfaction at Wuling Arista

Lampung.

Keywords: Excellent Service, Customer Satisfaction, Attitude, Attention, Action
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di tengah pesatnya industri otomotif di Indonesia, tingginya tingkat persaingan
merek mobil saat ini membuat strategi untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan menjadi lebih dinamis. Kendaraan transportasi memegang peranan
krusial dalam mobilitas masyarakat modern, terutama di kota-kota besar yang padat
penduduk (Felyashafa er al., 2023). Pilihan masyarakat untuk menggunakan
kendaraan didorong oleh 8 faktor yaitu keselamatan, keamanan, kehandalan,
kenyamanan, kebersihan, waktu tempuh, biaya, dan aksebilitas (Sugiyanto et al.,
2021). Dari 8 faktor yang ada, banyak orang lebih memilih menggunakan
kendaraan pribadi, terutama mobil untuk mempermudah dan meningkatkan
efisiensi dalam menjalani aktivitass sehari-hari. Kondisi tersebut menyebabkan
permintaan terhadap mobil terus meningkat dari tahun ke tahun, yang menjadi hal

yang menguntungkan bagi pelaku industri otomotif (Felyashafa et al., 2023).

Dengan pesatnya perkembangan dalam dunia perdagangan yang semakin
kompetitif, perusahaan harus berusaha lebih untuk meningkatkan kualitas dan
inovasi produk mereka. Selain fokus pada produk, perusahaan juga harus
memberikan layanan terbaik kepada pelanggan. Layanan dianggap baik jika dapat
memenuhi harapan pelanggan dan mereka merasa senang dengan apa yang
diterima. Oleh karena itu, pelayanan prima sangat penting untuk menarik perhatian

pelanggan terhadap produk yang dijual (Wulandari & Silalahi, 2024).

Pelayanan prima adalah suatu pendekatan yang berorientasi pada kepuasan
pelanggan yang melibatkan penyediaan layanan dengan kualitas tinggi, efisiensi,

serta perhatian yang mendalam terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan.



Dalam konteks organisasi, pelayanan prima tidak hanya berfokus pada aspek teknis
atau produk yang ditawarkan, tetapi juga melibatkan sikap, interaksi, dan proses
pelayanan yang menyeluruh yang bertujuan menciptakan pengalaman pelanggan

yang memuaskan dan bahkan melebihi ekpetasi mereka (Natali et al., 2025).

Kepuasan pelanggan adalah tingkat di mana persepsi kinerja produk atau layanan
sesuai dengan harapan pelanggan. Jika kinerja produk atau layanan melebihi
harapan, pelanggan akan merasa sangat puas atau senang, jika sesuai dengan
harapan, pelanggan akan merasa puas, dan jika di bawah harapan, pelanggan akan
merasa tidak puas atau kecewa. Konsep ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan tidak hanya bergantung pada kualitas produk atau layanan, tetapi juga
pada harapan pelanggan sebelum menerima produk atau layanan tersebut (Kotler
dan Keller, dalam Jumawan & Prasetyo, 2024). Menurut Prasetyo & Yani (2020),
Kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan, dimana
pelanggan yang terpuaskan akan menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan
pelanggan akan tercapai apabila harapan sesuai dengan kenyataan yang diterima.
Kepuasan pelanggan tinggi apabila nilai yang dirasakan melebihi harapan

pelanggan.

Salah satu perusahaan otomotif yang turut meramaikan persaingan industri mobil
di Indonesia adalah Wuling. Wuling masuk dalam daftar 10 merek mobil terlaris
secara retail April 2025 (GAIKINDO, 2025). Berikut adalah grafik daftar merek

mobil terlaris secara retail April 2025:



GRAFIK PENJUALAN MEREK TERLARIS
SECARA RETAIL 2025
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Gambar 1.1 Daftar penjualan merek terlaris secara retail 2025
Sumber: Data di olah peneliti (2026)
Berdasarkan data GAIKINDO tahun 2025, Wuling menempati posisi kedua dalam
penjualan mobil listrik nasional dengan total penjualan mencapai 10.526 unit. Hal
ini menunjukkan bahwa Wuling memiliki daya saing yang kuat serta kontribusi
signifikan dalam perkembangan pasar kendaraan listrik di Indonesia. Berikut

adalah grafik penjualan mobil listrik nasional 2025:

Grafik Penjualan Mobil Listrik Nasional 2025
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Gambar 1.2 Grafik penjualan mobil listrik nasional 2025
Sumber: GAIKINDO (2025)



Data dari JBA Indonesia, mobil Wuling Confero termasuk dalam daftar mobil
lelang terlaris di Lampung dengan jumlah penjualan sebanyak 40 Unit pada periode
januari hingga agustus 2024. Hal ini menunjukkan bahwa Wuling juga memiliki
minat pasar yang cukup baik pada segmen kendaraan bekas melalui lelang. Berikut

adalah grafik penjualan mobil lelang di Lampung:

Grafik Penjualan Mobil Lelang di Lampung
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Gambar 1.3 Grafik Mobil Lelang di Lampung
Sumber: Data di olah oleh peneliti (2026)

Wuling Motors Indonesia merupakan kolaborasi antara General Motors, dan
perusahaan lokal China (SAIC dan Guangxi Automobile Group). Pada pertengahan
bulan Juli 2017, pabrik Wuling di GIIC Cikarang telah diresmikan oleh Bapak
Wakil Presiden, Jusuf Kalla. Kehadiran Wuling di Indonesia pada semester 2 tahun
2017, diikuti dengan sebaran dealer diseluruh wilayah di Indonesia arista-

group.co.id diakses pada hari Minggu, 01 Maret 2026 pukul 20:41 WIB.

Wuling Arista Lampung adalah salah satu dealer resmi yang beroprasi di Provinsi
Lampung. Wuling Arista Lampung bergerak di bidang otomotif sebagai dealer
mobil yang menerapkan 3S yaitu sales, sparepart, service. Dealer ini sudah berdiri
sejak 2018 dan terus mengembangkan produk serta fasilitas yang nyaman untuk
customer. Di tengah persaingan pasar yang semakin kompetitif, setiap perusahaan
di tuntut untuk menerapkan sistem pemasaran yang lebih baik, salah satunya

melalui pelayanan prima (service excellence). Penerapan layanan yang maksimal


https://wuling.arista-group.co.id/
https://wuling.arista-group.co.id/

ini menjadi langkah strategis untuk memenuhi harapan konsumen sehingga tercipta
kepuasan, menjaga kepercayaan, serta membangun loyalitas pelanggan (Syahab &
Yanti, 2023). Penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh dealer
dapat dilihat melalui ulasan pada Google Reviews. Berikut adalah rating Google

Reviews beberapa dealer di Lampung:

No. Nama Dealer Rating Jumlah
Ulasan
1. | Tunas Daihatsu Lampung 4,8 720
2. | Suzuki Natar Persada Lampungraya 4,8 213
3. | Toyota Auto2000 Rajabasa 4,7 881
4. | Wuling Arista Lampung 4,6 430

Sumber: Google Reviews 2026
Table 1.1 Rating Google Reviews

Berdasarkan tabel.1 dapat diketahui bahwa beberapa dealer di Lampung memiliki
rating yang cukup tinggi dari pelanggan. Tunas Daihatsu Lampung memperoleh
rating 4,8 dari 720 ulasan, Suzuki Natar Persada Lampungraya memperoleh rating
4,8 dari 213 ulasan, Toyota Auto2000 Rajabasa memperoleh rating 4,7 dari 881
ulasan, sedangkan Wuling Arista Lampung memperoleh rating 4,6 dari 430 ulasan.
Meskipun angka tersebut tergolong baik, namun jika dibandingkan dengan
beberapa dealer di wilayah Lampung rating tersebut relatif lebih rendah dengan
demikian adanya perbedaan rating antar dealer yang menunjukkan adanya
perbedaan tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini menggambarkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh setiap dealer dapat memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian Sriwomatu & Maulana (2024), yang
menyatakan bahwa penerapan service excellence secara konsisten berperan penting
dalam meningkatkan kepuasan dan menjaga loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
pelayanan prima sangat penting untuk menarik perhatian pelanggan terhadap

produk yang dijual (Wulandari & Silalahi, 2024).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Perwita et al., 2020) pelayanan prima
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Usman et al., 2021) pelayanan prima sangat penting dalam
pelayanan, disamping itu juga sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Namun, penelitian (Mawaddah et al., 2024) hasil penelitian menunjukkan bahwa



pelayanan prima tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan harga berpengaruh signifikan. Kepuasan pelanggan juga terbukti
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan terlihat adanya fenomena serta
perbedaan temuan dalam penelitian-penelitian tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa pelayanan prima tidak selalu memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Adanya perbedaan hasil penelitian terdahulu (research gap)
penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini untuk meneliti kembali
menggunakan variabel yang sama. Meskipun telah ada penelitian sebelumnya yang
menguji variabel-variabel tersebut, namun belum memfokuskan secara khusus pada
Wuling Arista Lampung. Oleh karena itu penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi berupa bukti empiris mengenai penerapan pelayanan prima
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan latar belakang yang telah
disampaikan, peneliti tertarik untuk memilih judul “Analisis Penerapan
Pelayanan Prima dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Wuling Arista

Lampung”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan oleh
peneliti adalah:
1. Bagaimana penerapan pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan di Wuling Arista lampung?
2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penerapan pelayanan prima di Wuling

Arista Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini dapat dirumuskan peneliti sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana penerapan pelayanan prima dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung.
2. Untuk mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi dalam penerapan
pelayanan prima di Wuling Arista Lampung.

1.4 Manfaat



Pelaksanaan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu manajemen, khususnya dalam bidang manajemen
pemasaran dan manajemen pelayanan jasa terkait penerapan pelayanan prima
(service excellence) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan
bagi manajemen dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima,
memperbaiki kendala yang ada, serta menyusun strategi pelayanan yang
lebih efektif guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
b. Bagi Peneliti selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan referensi
tambahan bagi mahasiswa maupun peneliti lain yang tertarik meneliti

tentang pelayanan prima dan kepuasan pelanggan.



II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pelayanan Prima

2.1.1 Pengertian Pelayanan Prima

Pelayanan prima merupakan adalah pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan
untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik pelanggan didalam
perusahaan maupun diluar perusahaan. Secara sederhana, pelayanan prima
(excellent service) dapat diartikan sebagai suatu pelayanan yang terbaik dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima
merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang
memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan
kepuasan pelanggan/ masyarakat (Maret & Hidayatullah, 2024). Menurut Daryanto
dan Setyobudi (dalam Kusnandar dan Andini, 2024), pelayanan prima adalah
“pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun diluar

perusahaan”.

Pelayanan prima (service excellent) secara harfiah berarti pelayanan yang terbaik.
Menurut Rahmayanty (dalam Kusnandar dan Andini, 2024), pelayanan prima
adalah:

1. Pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan

2. Pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas (quality nice)

3. Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti
perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten dan akurat
(handal).

4. Pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical needs) dan kebutuhan

emosional (emotional needs) pelanggan.

Berikut adalah dimensi pelayanan prima menurut (Setiawan dkk., 2023), yaitu:



1. Tersedianya karyawan yang baik

Tersedianya sarana dan prasarana yang baik

Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal hingga akhir
Mampu melayani secara cepat dan tepat

Mampu berkomunikasi

AN

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

Berdasarkan definisi yang telah diuraikan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan prima merupakan suatu bentuk pelayanan yang berfokus pada pemberian
kualitas layanan terbaik kepada masyarakat atau pelanggan, yang ditunjukkan
melalui sikap sopan, ramah, dan profesional. Pelayanan ini bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan serta kesejahteraan pelanggan. Selain itu, penerapan
pelayanan prima juga menjadi suatu keharusan, baik sebagai bentuk tanggung
jawab organisasi maupun sebagai upaya untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Melalui penerapan pelayanan prima, organisasi dapat memperoleh
umpan balik dari pelanggan berupa tanggapan positif maupun negatif, yang
selanjutnya dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas

layanan secara berkelanjutan (Anita, 2019).
2.1.2  Tujuan Pelayanan Prima

Pelayanan prima adalah sebuah langkah memberikan pelayanan yang terbaik
kepada pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas. Secara umum tujuan
pelayanan prima adalah memberikan pelayanan agar dapat memenuhi dan
memuaskan pelanggan sehingga dapat memperoleh keuntungan yang sebesar
besarnya (Syahab dan Yanti, 2023). Tujuan pelayanan prima adalah mencegah
adanya pembelotan dan membangun kesetiaan pelanggan atau customer loyalty.
Pembelotan pelanggan atau berpalingnya pelanggan disebabkan karena kesalahan
pemberian pelayanan maupun sistem yang digunakan oleh perusahaan dalam

melayani pelanggan (Theodora et al., 2021).
Tujuan pelayanan prima adalah:

a. Untuk memberikan pelayanan yang bermutu tinggi kepada pelanggan



b. Untuk menimbulkan keputusan dari pihak pelanggan agar segera membeli
barang/ jasa yang ditawarkan pada saat itu juga

c. Untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap barang/ jasa yang
ditawarkan

d. Untuk menciptakan kepercayaan dan keputusan kepada pelanggan

e. Untuk menjaga agar pelanggan merasa diperhatikan segala kebutuhannya

(Setyobudi & Bintoro, dalam Selfiana & Azuma, 2022).
Beberapa tujuan pelayanan prima menurut (Arhas et al., 2024), meliputi:

1. Memberikan pelayanan berkualitas kepada pelanggan.

2. Membantu pelanggan dalam pengambilan keputusan pembelian.

3. Membangun kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan.

4. Meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan.

5. Mencegah terjadinya tuntutan atau keluhan dari pelanggan terhadap produk
atau jasa.

6. Menunjukkan perhatian dan perlakuan baik kepada pelanggan.

7. Membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan untuk terus membeli

produk atau jasa yang ditawarkan.

Kesimpulan dari uraian di atas adalah pelayanan prima merupakan upaya
perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik yang berfokus pada kepuasan dan
kebutuhan pelanggan. Melalui pelayanan berkualitas tinggi, tujuan perusahaan
bukan hanya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga untuk

menumbuhkan kepercayaan dan membangun hubungan dengan pelanggan.

2.1.3 Manfaat dan Fungsi Pelayanan Prima

Salah satu manfaat dari pelayanan prima adalah untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan atau pemerintah kepada pelanggan atau
masyarakat. Selain itu, pelayanan prima juga dapat digunakan sebagai pedoman
dalam mengembangkan standar pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran

atau pedoman yang digunakan untuk memberikan pelayanan dan sebagai dasar
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untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Pelayanan dikatakan prima jika berhasil
memenuhi harapan pelanggan dan membuat mereka merasa puas (Arhas et al.,

2024).

Fungsi layanan prima di perusahaan

1. Membangun loyalitas pelanggan
Menumbuhkan citra positif perusahaan
Meningkatkan daya saing
Meningkatkan penjualan dan keuntungan

Mengurangi keluhan dan komplain

A O i

Meningkatkan efisiensi operasional (Nisa, 2025)

Menurut Daryanto (dalam Silvia, 2018) fungsi pelayanan prima antara lain sebagai

berikut:

a. Melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan cepat

b. Menciptakan suasana agar pelanggan merasa dipentingkan

c. Menempatkan pelanggan sebagai mitra usaha

d. Menciptakan pangsa pasar yang baik terhadap produk/ jasa

e. Memenangkan persaingan pasar

f. Memuaskan pelanggan, agar mau berbisnis lagi dengan perusahaan

g. Memberikan keuntungan pada perusahaan.

2.1.4 Indikator Pelayanan Prima

Pelayanan prima diukur menggunakan konsep 3A yang meliputi tiga indikator
utama, yaitu sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action) (Anisa,

2021).

a. Sikap (Attitude)
Sikap adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan. Pelayanan sebagai suatu kegiatan untuk menjalin interaksi dengan
orang lain, maka sikap menjadi hal yang penting dalam memberikan suatu
layanan khususnya kepada masyarakat (Jaliyanti, 2018). Menurut Sinambela

(dalam Jaliyanti, 2018) mendefinisikan bahwa layanan merupakan interaksi
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langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan
menyediakan kebutuhan pelanggan. Sikap menghargai pelanggan sangat
diperlukan guna memberikan kepuasan bagi pelanggan terkait pelayanan yang
penyelenggara pelayanan publik berikan.
b. Perhatian (Attention)
Perhatian (attention) adalah sikap yang ditunjukkan dengan adanya suatu
kepedulian terhadap sesuatu atau minat seseorang terhadap sesuatu.
Kepedulian atau minat seseorang terhadap sesuatu biasanya muncul karena
rasa ketertarikan atau kebutuhan yang terjadi ada dorongan dari hatinya atau
karena pengaruh situasi dan kondisi yang dihadapinya atau dengan kata lain
perhatian (attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang
berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun
pemahaman atas saran dan kritiknya (Barata, dalam Artana, 2024). Menurut
Barata (dalam Jaliyanti, 2018) mendefinisikan bahwa pelayanan prima suatu
bentuk kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik
demi mewujudkan kepuasan dan loyalitas pelanggan kepada perusahaan.
Apabila perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan pada pelanggan
maka pelanggan tidak akan berpikir dua kali untuk datang lagi menggunakan
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
c. Tindakan (Action)

Tindakan adalah perbuatan atau sesuatu yang dilakukan untuk mencapai tujuan
tertentu atau untuk menghasilkan sesuatu. Apabila dikaitkan dengan
pelaksanaan pelayanan, yang dimaksud dengan tindakan di sini adalah upaya-
upaya atau perbuatan nyata yang ditujukan untuk memberikan pelayanan yang

wajar atau pelayanan yang baik (Barata, dalam Kartini & Suselo, 2024).

2.1.5 Macam-macam Pelayanan Prima

Pelayanan prima bagi pelanggan dibedakan menjadi 2 macam yaitu pelayanan
pelanggan internal dan pelanggan eksternal, menurut Kristiana (dalam Indah K &

Hikmah, 2021):

a. Pelayanan bagi pelanggan internal
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Pelanggan internal adalah orang-orang yang terlibat dalam proses produksi
barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Mereka semuanya harus mampu
mengembangkan budaya pelayanan prima di lingkungan internal, dengan
tujuan untuk mendukung kelancaran proses produksi barang atau pembentukan
jasa sehingga dapat menunjang keberlangsungan perusahaan dalam rangka
mewujudkan pelayanan prima bagi pelanggan eksternal.
b. Pelayanan bagi pelanggan eksternal

Dengan pelayanan prima kepada pelanggan eksternal diharapkan ada
peningkatan loyalitas pelanggan eksternal terhadap perusahaan, sehingga
perusahaan akan mampu memelihara dan meningkatkan penjualan barang atau

jasa, dan sekaligus dapat meraih keuntungan sebagaimana yang diharapkan.

Berdasarkan dari penjelasan tersebut, peneliti akan menggunakan macam-macam
pelayanan prima dari Kristina (dalam Indah K & Hikmah, 2021), yang dimana
memiliki 2 macam yaitu pelayanan bagi pelanggan Infernal dan bagi pelanggan
eksternal. Untuk pelanggan infernal adalah orang-orang yang terlibat dalam proses
produksi barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Sedangkan kepada
pelanggan eksternal diharapkan ada peningkatan loyalitas pelanggan eksternal

terhadap perusahaan.
2.1.6 Ciri-ciri Pelayanan Prima

pelayanan pada umumnya dapat memuaskan masyarakat tanpa memandang

apapun. Ciri terkait dengan pelayanan prima adalah sebagai berikut:

a. Efektif
Pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik harus efektif, artinya lebih
mengutamakan kebutuhan masyarakat.

b. Efisiensi
Pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik harus efisien. Yang dimaksud
dengan efisien berkenaan dengan: a. Terdapat tulisan persyaratan-persyaratan
apa saja yang harus disiapkan ketika mengajukan pelayanan, b. Persyaratan
yang mudah dipahami memudahkan masyarakat meminta.

c. Sederhana
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Pelayanan diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit,
mudah dipahami.

Kejelasan dan Kepastian

Mengandung arti kejelasan dan kepastian mengenai: a. Prosedur atau tata cara
pelayanan, b. Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
persyaratan administratif, c. Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan.

Keterbukaan

Adanya keterbukaan masalah waktu, biaya, dan tata cara persyaratan
pelayanan.

Ketepatan Waktu

Pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan.

Responsif

Pelayanan yang diberikan artinya cepat menanggapi apa yang menjadi
masalah.

Adaptif

Pelayanan yang diberikan mampu menyesuaikan dengan keinginan serta

aspirasi publik yang dilayani (Prima, dalam Selfiana & Azuma, 2022).

2.1.7 Kualitas Pelayanan Prima

Menurut Ratminto (dalam Indah K & Hikmah, 2021) ada beberapa hal yang perlu

diperhatikan dalam kualitas pelayanan prima, antara lain:

a. Bentuk fisik (7angible)

C.

Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pelanggan.
Bentuk bangunan, tata ruang, dan desain interior Gedung merupakan bentuk
fisik yang dapat meyakinkan pelanggan.

Kehandalan (Reliability)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan. Ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness)
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Kemampuan perusahaan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan untuk
melayani pelanggan dengan baik.

d. Jaminan (4ssurance)
Kemampuan karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan pada perusahaan.

e. Empaty (Empathy)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan

kepada para pelanggan dengan berupa memahami keinginan pelanggan.

2.2 Kepuasan Pelanggan

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (dalam Jumawan & Prasetyo, 2024), kepuasan
pelanggan adalah tingkat dimana persepsi kinerja produk atau layanan sesuai
dengan harapan pelanggan. Jika kinerja produk atau layanan melebihi harapan,
pelanggan akan merasa sangat puas atau senang, jika sesuai dengan harapan,
pelanggan akan merasa puas, dan jika di bawah harapan, pelanggan akan merasa
tidak puas atau kecewa. Konsep ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak
hanya bergantung pada kualitas produk atau layanan, tetapi juga pada harapan
pelanggan sebelum menerima produk atau layanan tersebut. Angelova dan Zekiri
(dalam Arfifahani, 2018) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi
keseluruhan pelanggan atas apa yang mereka harapkan dengan apa yang mereka
terima mengenai pemenuhan kebutuhan, tujuan atau ideal pelanggan terhadap suatu

produk atau jasa.

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan, kepuasan pelanggan dapat
diartikan sebagai perasaan senang atau puas yang muncul setelah individu
membandingkan kinerja produk atau jasa dengan kebutuhan dan harapannya.
Dengan demikian, kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi atas pengalaman
penggunaan produk atau jasa, dimana tingkat kepuasan tercapai apabila kinerja

yang dirasakan sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan (Sasongko, 2021).

2.2.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
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Menurut Fandy Tjiptono (dalam Sumartini & Tias, 2019) terdapat lima faktor yang

dapat mempengaruhi kepuasan seorang konsumen yaitu:

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif
murah akan memberi nilai yang tinggi kepada pelanggannya.

3. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan harapannya.

4. Faktor emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain kagum kepadanya bila menggunakan produk merek tertentu.

5. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, pelanggan yang
tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau membuang waktu untuk

mendapatkan suatu produk, cenderung puas terhadap produk.

Berdasarkan beberapa faktor di atas, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk,

harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya dan kemudahan.

2.2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator kepuasan pelanggan menurut Kotler (dalam Sasono et al., 2023), antara

lain:

a. Overall satisfaction (Kepuasan Keseluruhan)
Overall satisfaction yaitu kepuasan keseluruhan pelanggan setelah
menggunakan suatu produk

b. Expectation satisfaction (Kepuasan Terhadap Harapan)
Expectation satisfaction yaitu harapan yang ingin diperoleh pelanggan setelah
menggunakan suatu produk

c. Experience satisfaction (Kepuasan Berdasarkan Pengalaman)
Experience satisfaction yaitu tingkat kepuasan yang dialami oleh pelanggan

selama menggunakan produk
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23 Penelitian Terdahulu
Penelitian ini menggunakan penelitian terdahulu sebagai bahan acuan sekaligus
referensi dalam membandingkan serta mengembangkan penelitian yang dilakukan.

Peneliti mencari studi penelitian yang berhubungan dengan penelitian ini. Beberapa

hasil penelitian yang memiliki hubungan dengan penelitian ini antara lain:

No (I:ril;ll:ll:ls) Judul Hasil penelitian Perbedaan
1. | (Perwita et | Pengaruh Dari hasil | Pada objek
al., 2020) Pelayanan  Prima | penelitian ini | penelitian
Terhadap terdapat pengaruh | terdahulu
Kepuasan Pasien di | pelayanan prima | dilakukan  pada
Instalasi Rawat | terhadap Instalasi  Rawat
Inap Rumah Sakit | kepuasan pasien. | Inap Rumah Sakit
Daerah Kalisat | Kesimpulannya Daerah  Kalisat
Kabupaten Jember | diketahui bahwa | Kabupaten
pelayanan prima | Jember,
berpengaruh sedangkan pada
positif  terhadap | penelitian
kepuasan pasien, | sekarang pada
artinya semakin | Wuling  Arista
baik  pelayanan | Lampung.
prima yang
dilakukan  maka
semakin baik pula
tingkat kepuasan
pasien yang
dihasilkan, dan
begitu juga
sebaliknya.
2. | (Mawaddah | Pengaruh Dalam penelitian | Penelitian
etal.,2024) | Pelayanan Prima | ini, variabel | tersebut
dan Harga | independent menggunakan
Terhadap terdiri dari | variabel
Kepuasan pelayanan prima | pelayanan prima
Pelanggan dalam | (X1) dan harga | (X1), Harga (X2),
Membentuk (X2) variabel | Kepuasan
Loyalitas mediasi yaitu | Pelanggan (M),
Pelanggan  Pada | kepuasan dan, Loyalitas
UD. Probo Sakti | pelanggan (M), | pelanggan  (Y).
Kota Probolinggo | serta variabel | Sedangkan
dependen  yaitu | penelitian ini
loyalitas hanya berfokus
pelanggan  (Y). | pada pelayanan
Hasil penelitian | prima (X) dan
menunjukkan
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bahwa pelayanan | Kepuasan

prima tidak | Pelanggan (Y).

berpengaruh

signifikan

terhadap

kepuasan

pelanggan,

sedangkan harga

berpengaruh

signifikan. Selain

itu kepuasan

pelanggan

berpengaruh

terhadap loyalitas

pelanggan, serta

harga juga

berpengaruh

terhadap loyalitas

baik secara

langsung maupun

melalui kepuasan

pelanggan.

(Riwayani, | Pengaruh Dari hasil | Pada objek
2021) Pelayanan  Prima | penelitian ini | penelitian

(Service pelayanan prima | terdahulu
Excellence) berpengaruh dilakukan  pada
Terhadap positif dan | Salon Mahkota di
Kepuasan signifikan Kota Makassar.
Pelanggan  Salon | terhadap Sedangkan
Mahkota di Kota | kepuasan penelitian
Makassar pelanggan di | sekarang

Salon Mahkota di | dilakukan  pada

Kota Makassar. | Wuling Arista

Tingkat Lampung.

pelayanan prima

berada pada

kategori  sangat
tinggi dengan
persentase sebesar
89,94%,

sedangkan
kepuasan
pelanggan  juga
berada pada
kategori  sangat
tinggi sebesar
88,87%.
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Kesimpulannya
adalah pelayanan
prima
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan dengan
tingkat pengaruh
yang sangat
tinggi.

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Table 2.1 Penelitian Terdahulu

2.4 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran ini dibuat untuk memudahkan penulis dalam memahami inti
dari apa yang ingin penulis sampaikan. Dalam penelitian ini, penulis melakukan
penelitian mengenai analisis penerapan pelayanan prima dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung.

Pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan
terbaik. Untuk mencapai suatu pelayanan yang prima pihak perusahaan haruslah
memiliki keterampilan tertentu, diantaranya memperhatikan penampilan, bersikap
ramah, memperhatikan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang
dalam bekerja, menguasai pekerjaan dengan baik, mampu berkomunikasi dengan
baik, dan mampu menangani keluhan pelanggan secara professional. Pelayanan
prima diukur menggunakan konsep 3A yang meliputi tiga indikator utama, yaitu
sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action) (Anisa, 2021). Menurut
Artana (2024), penerapan pelayanan prima dengan konsep 3A (attitude, attention,

action) memberikan pengaruh positif terhadap peningkatan kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah respon emosional yang muncul setelah pelanggan
membandingkan kinerja produk atau layanan yang dirasakan dengan harapan
mereka. Harapan pelanggan dapat terbentuk berdasarkan pengalaman masa lalu,
iklan, rekomendasi dari orang lain, dan informasi lain yang mereka terima sebelum

membeli atau menggunakan produk atau layanan. Oleh karena itu, untuk mencapai
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dan mempertahankan kepuasan pelanggan, perusahaan harus mampu memenuhi
atau bahkan melebihi harapan pelanggan secara konsisten. Indikator kepuasan
pelanggan menurut Kotler (dalam Sasono et al., 2023), antara lain: 1) Overall
satisfaction (Kepuasan Keseluruhan), 2) Expectation satisfaction (Kepuasan
Terhadap Harapan), 3) Experience satisfaction (Kepuasan Berdasarkan

Pengalaman).

Hubungan antara kedua variabel berdasarkan penelitian terdahulu adanya pengaruh
positif antara pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan (Riwayani, 2021). Hal
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Usman et al., 2021), pelayanan
prima sangat penting dalam pelayanan, disamping itu juga sangat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, dapat digambarkan

dalam kerangka penelitian seperti dalam gambar 2.1.
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Wauling Arista Lampung

Analisis penerapan pelayanan prima dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung

Pelayanan Prima (X)

1. Sikap (attitude)

2. Perhatian (Attention)
3. Tindakan (action)
(Anisa, 2021)

. J

/
Kepuasan Pelanggan (Y)

1. Overall Satisfaction (Kepuasan Keseluruhan)
2. Expectation Satisfaction (Kepuasan Terhadap Harapan)
3. Experience Satisfaction (Kepuasan Berdasarkan Pengalaman)

(Kotler, dalam Sasono et al., 2023)

.

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
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III. METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penulis dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, karena
permasalahan berhubungan dengan manusia yang secara fundamental bergantung
pada pengamatan (Herlina & Santoso, 2022). Penelitian kualitatif merupakan studi
yang meneliti suatu kualitas hubungan, aktivitas, situasi, atau berbagai material.
Artinya penelitian kualitatif lebih menekankan pada deskripsi holistik, yang dapat
menjelaskan secara detail tentang kegiatan atau situasi apa yang sedang
berlangsung daripada membandingkan efek perlakuan tertentu, atau menjelaskan
tentang sikap atau perilaku orang (Ultavia ef al., 2023). Menurut Moleong (dalam
Herlina & Santoso, 2022) yang menyatakan pendapatnya bahwa penelitian
kualitatif adalah penelitian yang menggunakan latar ilmiah, dengan maksud
menafsirkan fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan

berbagai metode yang ada dengan berbagai karakteristik khas yang dimiliki.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Deskriptif kualitatif yakni suatu
teknik yang menggambarkan dan menginterpretasikan arti data-data yang telah
terkumpul dengan memberikan perhatian dan merekam sebanyak mungkin aspek
situasi yang diteliti pasa saat itu, sehingga memperoleh gambaran secara umum dan

menyeluruh tentang keadaan sebenarnya (Krisyanto, dalam Akhmad, 2015).

3.2 Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian

3.2.1 Lokasi Penelitian

Lokasi yang dijadikan tempat peneliti sebagai tempat penelitian adalah Wuling
Arista Lampung, yang beralamat di JL.ZA Pagar Alam, Rajabasa, Kec. Rajabasa,
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Kota Bandar Lampung. Adapun alasan memilih lokasi penelitian di Wuling Arista
Lampung dikarenakan lokasi ini dipilih sebagai tempat penelitian karena
merupakan lokasi pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan (PKL) peneliti, sehingga
memudahkan dalam memperoleh data, melakukan observasi, serta menggali
informasi secara lebih mendalam terkait permasalahan dan fenomena yang akan
dikaji, yaitu mengenai analisis penerapan pelayanan prima dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung.
3.2.2  Waktu Penelitian

Waktu pelaksanaan penelitian dilakukan bersamaan dengan kegiatan Praktik Kerja

Lapangan (PKL), yaitu mulai tanggal 1 Juli 2025 hingga 15 Desember 2025.

3.3 Sumber Data
3.3.1 Datar Primer

Data primer adalah data asli yang dikumpulkan langsung oleh peneliti dari sumber
pertama melalui metode wawancara, observasi langsung, eksperimen, atau
kuesioner. Data ini biasanya lebih spesifik, aktual, dan sesuai dengan kebutuhan
penelitian. Data primer memiliki kelebihan dalam memberikan informasi yang
lebih mendalam dan kontekstual mengenai fenomena yang diteliti (Haifa et al.,
2025). Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber penelitian,
baik dari individu (responden) maupun dari perusahaan yang diteliti. Data ini
dikumpulkan untuk memenuhi kebutuhan penelitian melalui interaksi langsung
dengan pihak-pihak yang terkait dengan topik yang diteliti. Dalam penelitian ini,
pengumpulan data primer dilakukan melalui observasi langsung dan wawancara
dengan karyawan dan pelanggan Wuling Arista Lampung untuk memperoleh

informasi yang relevan dengan fokus penelitian.
3.3.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung
melalui media perantara. Artinya, data ini tidak dikumpulkan langsung oleh peneliti
melainkan dari sumber yang telah ada sebelumnya, seperti dokumen, literatur, atau
data yang dikumpulkan oleh pihak lain. Contoh sumber data sekunder meliputi

buku, jurnal akademis, artikel, laporan keuangan, dan data sensus yang
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dikumpulkan oleh pemerintah (Alir, dalam Sulung & Muspawi, 2024). Dengan
begitu dapat dikatakan bahwa data sekunder merupakan data yang berfungsi
sebagai pelengkap data primer. Data sekunder dapat diperoleh dengan cara
membaca, mempelajari, dan memahami melalui media lain. Data sekunder yang
dari penelitian ini diperoleh dari berbagai sumber yang telah tersedia, antara lain
laporan dan data dari GAIKINDO terkait penjualan mobil nasional, data dari JBA
Indonesia mengenai penjualan mobil lelang di Lampung, serta data internal
Perusahaan berupa profil, struktur organisasi, dan informasi operasional Wuling
Arista Lampung. Selain itu data juga diperoleh dari sumber daring yang memuat
informasi berupa rating dan ulasan pelanggan seperti Google Reviews, serta

berbagai literatur ilmiah berupa buku dan jurnal yang relevan dengan penelitian ini.
3.4 Teknik Penentuan Informan

Teknis penentuan informan pada penelitian ini menggunakan teknik purposive
sampling. Purposive sampling adalah suatu teknik penetapan sampel dengan cara
memilih sampel diantara populasi sesuai dengan yang dikehendaki peneliti (tujuan/
masalah dalam penelitian). Sehingga sampel tersebut dapat mewakili karakteristik
populasi yang telah dikenal sebelumnya (Mushofa et al., 2024). Informan dipilih
berdasarkan keterlibatannya dalam proses pelayanan dan pengalamannya dalam
pengguna layanan. Informan dari penelitian ini terdiri dari CRO (Customer
Relalitionship Officer), SA (Service Advisor), dan Sales Counter, serta pelanggan

yang pernah melakukan pembelian maupun servis di Wuling Arista Lampung.

Informan pada penelitian ini berasal dari beberapa jabatan karyawan di Wuling

Arista Lampung. Pemilihan informan didasarkan pada keterlibatan bahwa masing-

masing informan memiliki peran, pengalaman, serta terlibat langsung dalam

kegiatan pelayanan di Wuling Arista Lampung. Kriteria informan dalam penelitian

ini yaitu:

a.  Karyawan di Wuling Arista Lampung yang terlibat langsung dalam pelayanan
pelanggan, yaitu Customer Relationship Officer (CRO), Service Advisor
(SA), dan Sales Counter.

b.  Pelanggan yang pernah menggunakan layanan pembelian maupun service

kendaraan di Wuling Arista Lampung.
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C.

Adapun informan dari penelitian adalah sebagai berikut:

Bersedia menjadi informan dan memberikan informasi terkait penelitian.

Nama

Masa
Kerja

Usia

Jabatan

Jobdest

Fenny
Puspita

7 Tahun

30 Tahun

CRO

Bertugas melayani
pertanyaan pelanggan,
memberikan informasi
produk, membuat
laporan penjualan,
memperbaharui data
customer, melakukan
penagihan pembayaran
yang jatuh tempo, serta
melakukan follow up
kepada pelanggan

secara berkala.

Deni

Saverio

5 Tahun

25 Tahun

SA

Bertanggung jawab

untuk mencatat data

kendaraan dan keluhan

pelanggan ke dalam
Sistem Manajemen
Dealer (DMS),
menganalisis dan
menjelaskan  kondisi
dan kerusakan
kendaraan, menyusun

perkiraan waktu kerja
dan biaya perbaikan,

serta menerbitkan Surat
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Perintah Kerja Bengkel
(PKB) yang kemudian
diserahkan kepada
mandor untuk

ditindaklanjuti.

3. | Ranita
Rizki

4 Tahun

27 Tahun | Sales

Counter

Bertanggung jawab

untuk memberikan
layanan kepada
konsumen dengan
menjelaskan spesifikasi
dan keunggulan produk
yang ditawarkan,
menindaklanjuti proses
penjualan, membangun
dan menjaga hubungan
baik dengan pelanggan,
serta menyusun laporan
terkait aktivitas
penjualan dan
ketersediaan stok

kendaraan.

4. | Romy

50 Tahun | Pelanggan

5. | Budi

Santoso

45 Tahun | Pelanggan

3.5 Fokus Penelitian

Table 3.1 Data Informan

Fokus penelitian adalah penekanan pada sudut yang lebih luas dan lebih dalam.

Dalam hal ini, penelitian kualitatif mempelajari keluasan dan kedalaman suatu

fenomena untuk mengungkap secara lebih kaya dan lebih bermakna tentang suatu

fenomena yang menjadi objek penelitian (Gumilang, 2016). Fokus Penelitian ini

adalah menganalisis penerapan pelayanan prima Pelayanan prima diukur

menggunakan konsep 3A yang meliputi tiga indikator utama, yaitu sikap (attitude),
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perhatian (attention), dan tindakan (action) dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan yang diukur melalui Overall satisfaction (Kepuasan Keseluruhan),
Expectation satisfaction (Kepuasan Terhadap Harapan), Experience satisfaction

(Kepuasan Berdasarkan Pengalaman) di Wuling Arista Lampung.
3.6 Teknis Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data kualitatif terdiri dari tiga prinsip yang harus diterapkan
oleh peneliti, yaitu melalui observasi, wawancara, dan dokumen. Sebagaimana

pandangan Moleong (dalam Ultavia et al., 2023) sebagai berikut:

a. Observasi
Pengumpulan data observasi dalam penelitian kualitatif deskriptif terjadi
secara langsung berupa observasi yang dilakukan oleh peneliti dilapangan.
Observasi adalah pengamatan terhadap berbagai peristiwa atau gejala yang
berhubungan dengan tujuan penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti
melakukan observasi secara langsung selama kegiatan Praktik Kerja Lapangan
(PKL) mulai dari tanggal 1 Juli 2025 sampai 15 Desember 2025 di Wuling
Arista Lampung.

b. Wawancara
Pengumpulan data melalui wawancara dilakukan dengan pertanyaan mengacu
pada kuesioner yang disiapkan oleh peneliti dan disetujui oleh para ahli yang
relevan (Moleong, dalam Ultavia et al., 2023). Penelitian ini menggunakan
wawancara terstruktur, wawancara terstruktur adalah metode wawancara yang
didasarkan pada panduan wawancara yang telah disusun sebelumnya.
Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan kepada semua informan seragam untuk
memastikan konsistensi (Robert K. Yin, dalam Agustina et al., 2023).
Wawancara dilaksanakan pada tanggal 22 April 2026 di Wuling Arista
Lampung.

c. Dokumentasi
Dokumentasi adalah suatu bentuk kegiatan atau proses dalam menyediakan
berbagai dokumen dengan memanfaatkan bukti yang akurat berdasarkan
pencatatan dari berbagai sumber. Selain itu, pengertian dokumentasi

merupakan upaya mencatat dan mengkategorikan suatu informasi dalam
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bentuk tulisan, foto/ gambar dan video (Saputra et al., dalam Hasan, 2022).
Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
mengumpulkan dokumen atau data yang relevan dengan penelitian. Dalam
penelitian ini, dokumentasi berupa profil Perusahaan, struktur organisasi, data
penjualan, serta data rating dan ulasan pelanggan dari sumber daring seperti
Google Reviews digunakan sebagai data pendukung untuk melengkapi hasil

observasi dan wawancara.

3.7 Teknis Analisis Data

Menurut H.B Sutopo (dalam Akhmad, 2015) yang mengutip pendapat Miles &
Huberman terdapat tiga komponen utama yang harus benar-benar dipahami oleh
peneliti yaitu 1). Reduksi data, 2). Display data, 3). Pengambilan keputusan atau

verifikasi.

1. Reduksi Data
Reduksi data merupakan komponen pertama dalam analisis yang merupakan
proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan, dan abstraksi data yang tersedia.
Menurut HB Sutopo (dalam Akhmad, 2015), reduksi data adalah bagian dari
proses analisis yang mempertegas, memperpendek, membuat fokus,
membuang hal-hal yang tidak penting, dan mengatur data sedemikian rupa
sehingga simpulan penelitian dapat dilakukan.

2. Sajian Data
Sebagai analisis kedua, sajian data merupakan rangkaian informasi, deskripsi
dalam bentuk narasi yang disusun secara logis dan sistematis yang mengacu
pada rumusan masalah yang telah dirumuskan sebagai pertanyaan penelitian.
Sajian data merupakan deskripsi mengenai kondisi rinci untuk menceritakan
dan menjawab setiap permasalahan dalam penelitian. Hal ini dimaksudkan
untuk memudahkan pemahaman atas gambaran fenomena yang ada pada objek
penelitian.

3. Verifikasi/ Penarikan Simpulan
Data yang diperoleh sejak awal penelitian sebenarnya sudah merupakan suatu
kesimpulan. Kesimpulan itu mula-mula belum jelas dan masih bersifat

sementara, kemudian meningkat sampai pada tahap kesimpulan yang mantap,
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yaitu pernyataan yang telah memiliki landasan yang kuat karena telah melalui

proses analisis data.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dan pembahasan mengenai penerapan pelayanan prima
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Wuling Arista Lampung, maka dapat
disimpulkan bahwa penerapan pelayanan prima melalui konsep 3A yaitu sikap
(attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action) telah berjalan dengan baik

dan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pada indikator sikap (attitude), karyawan seperti Customer Relationship Olfficer
(CRO), Service Advisor (SA), Sales Counter menunjukkan sikap ramah, sopam,
komunikatif, responsif, dan profesional dalam melayani pelanggan. Sikap tersebut
mampu menciptakan rasa nyaman, kepercayaan, serta memberikan pengalaman

pelayanan yang positif bagi pelanggan.

Pada indikator perhatian (attention), karyawan menunjukkan kepedulian terhadap
kebutuhan pelanggan melalui komunikasi yang baik, mendengarkan keluhan
pelanggan, memberikan informasi yang jelas, serta melakukan follow up setelah
pelayanan selesai. Bentuk perhatian tersebut membuat pelanggan merasa dihargai

dan diperhatikan sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pada indikator tindakan (action), karyawan menunjukkan tindakan yang cepat
tanggap dalam membantu pelanggan, memberikan solusi terhadap permasalahan
kendaraan, serta menangani keluhan pelanggan dengan baik. Tindakan yang
responsif dan konsisten tersebut mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap pelayanan yang diberikan Perusahaan. Penerapan pelayanan prima

tersebut berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan yang terlihat dari tiga
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indikator utama, yaitu Overall Satisfaction (Kepuasan Keseluruhan) di mana
pelanggan merasa puas karena seluruh penanganan kendaraan berjalan dengan
jelas, Expectation Satisfaction (Kepuasan Terhadap Harapan) karena kualitas
pelayanan yang ramah dan informatif berhasil memenuhi ekspektasi mereka, serta
Experience Satisfaction (Kepuasan Berdasarkan Pengalaman) berupa interaksi
positif selama proses servis yang membangun kepercayaan jangka panjang,
sehingga dapat menimbulkan minat kunjungan kembali (repeat order) dan

kesediaan merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Meskipun demikian, masi terdapat beberapa kendala dalam penerapan pelayanan
prima, seperti ketepatan waktu estimasi pengerjaan service yang terkadang belum
sesuai, serta fasilitas ruang tunggu yang masih perlu ditingkatkan agar kenyamanan
pelanggan dapat lebih optimal. Secara keseluruhan, penerapan pelayanan prima di
Wuling Arista Lampung telah berjalan dengan baik dan mampu meningkatkan

kepuasan pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka peneliti

memberikan beberapa saran sebagai berikut:

a.  Bagi Wuling Arista Lampung, diharapakan dapat meningkatkan ketepatan
waktu dalam proses pengerjaan service agar pelanggan merasa lebih puas dan
tidak menunggu lebih lama dari estimasi yang telah diberikan.

b.  Bagi Wuling Arista Lampung, diharapkan dapat meningkatkan fasilitas ruang
tunggu pelanggan agar lebih nyaman, sehingga pelanggan merasa lebih betah
selama menunggu proses pelayanan berlangsung.

c.  Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian
mengenai pelayanan prima dengan menambahkan variable lain seperti
loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan, atau kepercayaan pelanggan agar

hasil penelitian menjadi lebih luas dan mendalam.
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