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ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan zaman dan ilmu pengetahuan, tuntutan masyarakat saat ini
dalam hal pelayanan akan lebih tinggi. Perusahaan sangat mementingkan bentuk layanan apa
yang mereka gunankan, karena layanan itu penting dalam perusahaan untuk memberikan
kemudahan kepada pengguna jasa. Lebih tepatnya perusahaan menawarkan produk
berkualitas juga layanan terbaik agar konsumen tertarik untuk membeli produk yang
ditawarkan. Dan mungkin sebaliknya, konsumen membeli produk dari perusahaan lain yang
menawarkan produk berkualitas dan kualitas pelayanannya sangat memuaskan. Sampai pada
akhirnya, perusahaan perlu meningkatkan pelayanan primanya sebagai bentuk tanggung
jawab perusahaan kepada pelanggan. Faktanya yang berkembang di lapangan menunjukkan
bahwa pelayanan di Swalayan Budiman sebagai salah satu perusahaan yang telah menerapkan
pelayanan prima. Penelitian ini penulis dapat menyimpulkan bahwa penerapan pelayanan
prima oleh karyawan terhadap pelanggan di Swalayan Budiman berdasarkan 6 konsep

pelayanan prima umumnya sudah bisa dibilang baik.
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