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ABSTRAK

Layla Turrahmy.2013.Penerapan Pelayanan Prima dengan Slogan “One
Heart”kepada Konsumen pada PT.Menara Agung Padang.Tugas
Akhir.Padang:Program  Diploma IIl  Manajemen,Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang.Dibawah Bimbingan Ibu
Rosyeni Rosyid,SE,ME

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakah Implementasi
pelayanan Prima dengan Slogan “One Heart” pada konsumen PT.Menara
Agung.Penelitian ini menggunakan indikator pelayanan prima dengan slogan “one
heart”.Indikator dalam penelitian ini diuraikan menjadi tiga indikator agar dapat
mempermudah menggambarkan Implementasi pelayanan Prima dengan Slogan
“One Heart” pada konsumen PT.Menara Agung.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian statistik deskriptif yaitu tujuan
penelitian ini merupakan pengesplorasikan,menjelaskan dan menggambarkan
berbagai hal yang menyangkut dengan Implementasi pelayanan Prima dengan
Slogan “One Heart” pada konsumen PT.Menara Agung.

Berdasarkan pengolahan data hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat Implementasi pelayanan Prima dengan Slogan “One Heart” pada
konsumen PT.Menara Agung pada indikator sikap berada pada tingkat capaian
responden (TCR) sebesar 83,2% ,pada indikator perhatian sikap berada pada
tingkat capaian responden (TCR) sebesar 79,6% dan pada indikator tindakan
sikap berada pada tingkat capaian responden (TCR) sebesar 82,3%.Berdasarkan
hasil Tingkat Capaian Responden (TCR) pada Implementasi pelayanan Prima
dengan Slogan “One Heart” pada konsumen PT.Menara Agung telah diterapkan
dengan baik.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Semakin banyaknya produk sepeda motor yang berdiri di kota besar saat ini
yang salah satunya di kota Padang, memacu para pengusaha sepeda motor untuk
memaksimalkan dalam mempertahankan atau meningkatkan perusahaan agar
dapat bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya. Seiring dengan perkembangan
zaman dan semakin meningkatnya kebutuhan alat transportasi membawa angin
segar bagi perusahaan otomotif terutama di bidang sepeda motor, yang mana
sangat dibutuhkan oleh banyak konsumen, selain harganya yang terjangkau dan
mudah perawatannya.

Pertumbuhan konsumen sepeda motor meningkat luar biasa apalagi
dengan semakin banyaknya bermunculan produk-produk baru saat ini. Dapat Kita
lihat beberapa perusahaan saat ini telah menampilkan produk baru dengan
berbagai macam merek dan bermacam model. Kesemua perusahaan itu berusaha
untuk menguasai pangsa pasar dan berusaha tampil terbaik dan terdepan agar
konsumen melirik ke perusahaan mereka.

Sebagaimana bahwa keadaan dunia usaha bersifat dinamis yang selalu
mengalami perubahan yang begitu cepat. Oleh karena itu, setiap perusahaan selalu
menetapkan dan menerapkan strategi yang berbeda.Salah satu strategi yang di

jalankan perusahaan adalah memberikan pelayanan prima terhadap pelangan.



Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan
maka akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang
lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus
memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang
melaui kualitas pelayanan.

Para pelaku bisnis sangat menyadari bahwa keberadaan pelanggan yang
setia (loyal) kepada perusahaan merupakan pendukung kesuksesan
bisnisnya.Adapun arti pentingnya pelayanan prima atau service excellence pada
dunia bisnis adalah memberikan pelayanan kepada pelangan dengan prilaku dan
sikap yang baik.Pelayanan prima tidak cukup hanya dengan memberikan rasa
puas dan perhatian terhadap pelanggan saja,tetapi juga bagaimana cara merespon
keinginan pelanggan sehingga dapat menimpulkan kesan positif pelanggan
terhadap perusahaan.

Dalam memberikan pelayanan,banyak perusahaan yang menerapkan
strategi pelayanan prima yang berbeda,salah satunya perusahaan motor honda
yang menggunakan pelayanan prima dengan slogan “One Heart”. Untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap motor honda,honda mengusung
slogan “One Heart”/satu hati,satu hati yaitu sebagai spirit perusahaan honda untuk
memenangkan hati konsumen,yang lebih diinginkan konsumen,diharapkan

konsumen dan apa yang dirasakan konsumen saat mengendari motor honda dan



bagaimana pelayanan perusahaan.Slogan “One Heart” ini dipakai setiap lini
perusahaan honda termasuk PT.Menara Agung Padang.Adapun arti dari
pelayanan prima dengan slogan “One Heart” yaitu satu hati dalam memberikan
layanan terbaik kepada konsumen baik dalam hal penjualan di showroom maupun
saat memberikan layanan disetiap bengkel resmi honda.Satu hati yang dimaksud
yaitu antara perusahaan dan konsumen saling mewujudkan mimpi (harapan dan
kepuasaan) bersama-sama.Pada tahun 2012 Motor Honda dinobatkan sebagai

layanan pelanggan terbaik di industri motor.(www.welovehonda.com).

Pelayanan dan kepuasan konsumen adalah salah satu kunci menarik hati
konsumen agar semakin dekat dan mencintai brand Honda. Hal itu pula yang
difokuskan oleh PT Astra Honda Motor (AHM) selaku produsen sepeda motor
Honda di Indonesia.Setiap tahun Astra Honda Motor (AHM) mengadakan Kontes
Layanan Honda Nasional, menjadi bagian dari upaya AHM dalam meningkatkan
layanan terbaik bagi konsumen diseluruh jaringan main dealer yang ada di
wilayah Indonesia dengan mengusung tema “One Heart with Care for Indonesia”
Pada tahun 2012 karyawan PT Menara Agung Padang dapat mewakili Kontes
Layanan Honda Nasional untuk mewakili wilayah Sumatera Barat

PT. Menara Agung adalah Main Dealer sepeda motor Honda dan Honda
Genuine Parts yang dipercaya oleh PT. Astra Honda Motor Pada tahun 1978
untuk wilayah Sumatera Barat yang salah satunya meliputi kota
padang.PT.Menara Agung berlokasi di Jl.Veteran dan Jl.Imam Bonjol

Padang.Untuk dapat menghadapi pesaing PT.Menara Agung selalu meningkatkan


http://www.welovehonda.com/

kualitas layanannya dengan memberikan pelayanan terbaik kepada konsumennya

yang sesuai dengan slogan “One Heart”.

Berdasarkan penjelasan diatas,dapat kita simpulkan bahwa pelayanan sangat
mempengaruhi dunia bisnis pada saat sekarang ini. Oleh sebab itu,yang menjadi
fokus pada PT.Menara Agung Padang pada saat ini adalah terus meningkatkan
layanannya melalui pelayanan prima dengan slogan “One Heart” pada

konsumennya.

Dari uraian diatas,untuk itu penulis tertarik untuk mengkaji dan mengambil
judul “Implementasi Pelayanan Prima dengan Slogan “One Heart” kepada

Konsumen pada PT. Menara Agung Padang”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas,rumusan masalah penelitian ini
ada dua.Rumusan masalah penelitian ini,yaitu:
1) Bagaimana penerapan pelayanan prima dengan slogan “One Heart” pada
PT.Menara Agung?
2) Bagaimana persepsi pelanggan PT.Menara Agung terhadap penerapan
pelayanan prima dengan slogan “One Heart” ?
C. Tujuan Penelitian
Bertolak dari rumusan masalah di atas,penelitian yang dilakukan mempunyai
dua tujuan.Tujuan yang dimaksud,yaitu mendeskripsikan :
1)  Untuk mengetahui cara penerapan pelayanan prima dengan slogan “One

Heart” pada PT.Menara Agung cabang imam bonjol padang.



2)  Untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap pelayanan prima dengan
slogan “One Heart” pada PT.Menara Agung.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1) Bagi Penulis

Bagi peneliti sendiri dapat mengetahui pelaksanaan penerapan pelayanan
prima yang dilakukan oleh PT.Menara Agung dan juga sebagai persyaratan
menyelesaikan pendidikan jenjang Diploma 11l Fakultas Ekonomi di Universitas
Negeri Padang.
2) Bagi Perusahaan

Dapat memberikan gambaran dan informasi yang berguna bagi perusahaan
dalam mewujudkan pelayanan yang prima pada konsumen untuk
menyempurnakan kegiatan pelayanan.
3) Bagi Peneliti Lain

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti lain yang ingin melakukan
penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan dengan cara mewujudkan

pelayanan prima.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di PT Menara Agung,dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil analisis data dari bab IV maka dapat disimpulkan bahwa
pada indikator sikap dan tindakan mendapatkan tingkat pencapaian
responden (TCR) tinggi yaitu sebesar 83,2% dan 82,3% sedangkan pada

konsep perhatian mendapatkan TCR cukup sebesar 79,6% .

Berdasarkan hasil analisis data berdasarkan persepsi para responden
dengan mengajukan kuesioner maka dapat disimpulkan bahwa
Implementasi Pelayanan prima dengan Slogan “One Heart” yang
diterapkan oleh PT.Menara Agung Padang pada Konsumen sudah

diterapkan dengan baik.

C. Saran

1.

Berdasarkan hasil simpulan diatas,penulis menyarankan sebagai berikut :

Karyawan PT.Menara agung diharapkan agar lebih sabar dalam melayani

pelanggan untuk meningkatkan hubungan yang baik pada pelanggan.

40
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Karyawan PT.Menara agung lebih memahami kebutuhan pelanggan dan
menyatakan maaf pada pelanggan jika terjadi kekecewaan pada pelanggan

agar pelanggan merasa lebih diperhatikan dan dihargai.

Karyawan PT.Menara agung diharapkan lebih cepat,tepat dan sigap dalam
melayani pelanggan,luwes dan cekatan dalam melayani serta cepat dalam
menangani keluhan pelanggan agar meningkatkan loyalitas kepada

pelanggan dan hubungan baik kepada pelanggan.
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