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ABSTRAK 

Kebutuhan masyarakat di era modern ini semakin banyak dan bermacam-

macam, dan konsumen dalam melakukan kegiatan konsumsi sangat 

memperhatikan kualitas suatu barang atau jasa. Sehingga membuat perusahaan 

terus membuat strategi atau program untuk menjadikan perusahaannya terus 

berkembang dan tidak mudah tersaingi. Untuk itu perusahaan jasa, seperti BGS 

Trans yang bergerak di bidang jasa transportasi atau angkutan darat selalu 

mengupayakan kenyamanan dan kepuasan pelanggan dalam menerima pelayanan 

yang dilakukan oleh perusahaan. 

Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang mampu membuat Standard 

Operational Procedure yang mengedepankan dan memenuhi kebutuhan, 

kenyamanan, dan keamanan konsumen, dan melaksanakan S.O.P. tersebut dengan 

baik. Untuk itu diperlukan evaluasi setiap waktu agar dapat menilai sejauh mana 

kualitas pelayanan perusahaan. Pelayanan prima atau jasa dapat dikatakan 

berkualitas jika memenuhi lima dimensi mutu jasa yaitu, Reliability (Keandalan), 

Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan Keamanan), Empathy 

(Kepedulian), dan Tangibles (Fisik). 

Penelitian ini dilakukan menggunakan jenis penelitian lapangan (field 

research) dan menggunakan teknik analisis data model Miles and Huberman. 

Sedangkan dalam pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

Perusahan jasa transportasi BGS Trans Desa Karanggayam Kecamatan 

Lumbir ini melaksanakan Standard Operational Procedure Pelayanan dengan 

baik. Pelayanan yang dilakukan sesuai dengan ajaran agama Islam yang memuat 

nilai-nilai kebaikan. Hal tersebut termuat di dalam ayat Al-Qur‟an surat An-Nisa 

ayat 86 dan surat Ali Imran ayat 159, yaitu tentang perintah untuk memberikan 

penghormatan yang terbaik kepada orang lain, dalam hal ini perusahaan harus 

mengutamakan keamanan dan kenyamanan konsumen. Dan tertera dalam QS. Al-

Baqarah ayat 267 yang menjelaskan tentang perintah memberikan sesuatu yang 

terbaik kepada orang lain, dalam hal ini perusahaan harus mampu memberikan 

fasilitas yang terbaik sesuai dengan kebutuhan, harapan, dan keinginan konsumen. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Standard Operational Procedur, Perusahaan Jasa 

Transportasi BGS Trans 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan R.I. Nomor: 158/ 1987 danNomor: 0543b/U/1987. 

 

Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا
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MOTTO 

 

Tanamlah selalu kebaikan, hingga suatu saat nanti akan menuai ribuan kali lipat 

kebaikan yang telah kita tanam, karena dengan itu kita tidak akan merugi, 

 

Keraslah pada diri sendiri (jangan bermalas-malasan), maka dunia akan ramah 

kepada kita (dapat kita taklukkan), 

 

 

Artinya:“Allah adalah Tuhan yang bergantung kepada-Nya segala 

sesuatu.”(QS. Al-Ikhlas : 2) 
 

 

 

        

     

Artinya: “(1) Demi masa. (2)Sesungguhnya manusia itu benar-

benar dalam kerugian, (3) Kecuali orang-orang yang beriman dan 

mengerjakan amal saleh dan nasehat menasehati supaya mentaati 

kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi 

kesabaran.”(QS. Al-‘Ashr: 1-3) 
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ABSTRAK 

Kebutuhan masyarakat di era modern ini semakin banyak dan bermacam-
macam, dan konsumen dalam melakukan kegiatan konsumsi sangat memperhatikan 
kualitas suatu barang atau jasa. Sehingga membuat perusahaan terus membuat 
strategi atau program untuk menjadikan perusahaannya terus berkembang dan tidak 
mudah tersaingi. Untuk itu perusahaan jasa, seperti BGS Trans yang bergerak di 
bidang jasa transportasi atau angkutan darat selalu mengupayakan kenyamanan dan 
kepuasan pelanggan dalam menerima pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan. 

Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang mampu membuat Standard 
Operational Procedure yang mengedepankan dan memenuhi kebutuhan, 
kenyamanan, dan keamanan konsumen, dan melaksanakan S.O.P. tersebut dengan 
baik. Untuk itu diperlukan evaluasi setiap waktu agar dapat menilai sejauh mana 
kualitas pelayanan perusahaan. Pelayanan prima atau jasa dapat dikatakan 
berkualitas jika memenuhi lima dimensi mutu jasa yaitu, Reliability (Keandalan), 
Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan Keamanan), Empathy 
(Kepedulian), dan Tangibles (Fisik). 

Penelitian ini dilakukan menggunakan jenis penelitian lapangan (field 
research) dan menggunakan teknik analisis data model Miles and Huberman. 
Sedangkan dalam pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan 
dokumentasi. 

Perusahan jasa transportasi BGS Trans Desa Karanggayam Kecamatan 
Lumbir ini melaksanakan Standard Operational Procedure Pelayanan dengan baik. 
Pelayanan yang dilakukan sesuai dengan ajaran agama Islam yang memuat nilai-nilai 
kebaikan. Hal tersebut termuat di dalam ayat Al-Qur’an surat An-Nisa ayat 86 dan 
surat Ali Imran ayat 159, yaitu tentang perintah untuk memberikan penghormatan 
yang terbaik kepada orang lain, dalam hal ini perusahaan harus mengutamakan 
keamanan dan kenyamanan konsumen. Dan tertera dalam QS. Al-Baqarah ayat 267 
yang menjelaskan tentang perintah memberikan sesuatu yang terbaik kepada orang 
lain, dalam hal ini perusahaan harus mampu memberikan fasilitas yang terbaik sesuai 
dengan kebutuhan, harapan, dan keinginan konsumen. 
 
Kata Kunci: Pelayanan Prima, Standard Operational Procedur, Perusahaan Jasa 

Transportasi BGS Trans 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ilmu Ekonomi adalah ilmu yang membahas kemakmuran masyarakat, 

salah satu cara untuk mencapai kemakmuran adalah melalui bisnis. Karena, 

bisnis merupakan bagian dari ekonomi yang  dapat mencapai kebutuhan dengan 

memperhatikan kepuasan dari pemakainya. Dapat dikatakan, bisnis merupakan 

unit ekonomi atau kesatuan organisasi ekonomi.
1
 

Dewasa ini jenis usaha atau bisnis semakin berkembang dan 

beranekaragam, hal tersebut terjadi karena bertambahnya kebutuhan masyarakat. 

Salah satu usaha yang banyak digunakan oleh masyarakat adalah usaha penyedia 

jasa transportasi, usaha ini melayani kegiatan masyarakat untuk pergi dari satu 

tempat ke tempat lain dengan jarak dan waktu tertentu. Pada umumnya, penyedia 

jasa transportasi menyediakan berbagai macam alat transportasi dari kendaraan 

roda dua, travel, biro perjalanan maupun bus pariwisata. 

Penyedia jasa transportasi juga tidak pernah lepas dari permasalahan, 

salah satunya adalah persaingan yang tinggi, mengingat banyaknya usaha sejenis 

yang ada pada saat ini, untuk menghadapi persaingan ini perusahaan harus 

mempunyai manajemen yang baik agar memiliki pelayanan yang lebih baik 

dibandingkan dengan perusahaan lain, hal tersebut dilakukan agar konsumen 

                                                           
1
 Sukmadi, Pengantar Ekonomi Bisnis, (Bandung: Humaiora, 2010), hlm.3 



2 
 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, dan harapannya konsumen akan 

menggunakan kembali jasa yang kita sediakan dikemudian hari. 

Salah satu cara utama untuk menempatkan sebuah perusahaan jasa lebih 

unggul dari pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang lebih baik 

dibandingkan dengan para pesaingnya. Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi 

pengharapan konsumen mengenai mutu jasa. Karena pengharapan konsumen 

dibentuk berdasarkan pengalaman mereka, teman mereka, dan iklan yang 

disampaikan perusahaan jasa. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan 

pengharapan ini, dan setelah menikmati jasa tadi, mereka akan 

membandingkannya dengan apa yang mereka harapkan. Bila jasa yang mereka 

nikmati ternyata berbeda jauh dibawah jasa yang mereka harapkan, maka 

konsumen akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut, sebaliknya 

apabila jasa yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi harapannya, mereka 

akan cenderung menggunakan lagi pemberi jasa itu.
2
 

Dalam hubungannya dengan pelayanan kepada konsumen, semua pihak 

yang bergerak dalam pemberian layanan yang bersifat komersial maupun non-

komersial harus menyadari bahwa keberadaan konsumen yang setia merupakan 

salah satu faktor pendukung untuk kesuksesan bagi perusahaan maupun 

organisasi lainnya. Dengan demikian, mereka harus menempatkan konsumen 

sebagai asset yang sangat berharga, karena dalam kenyataannya tidak akan ada 

                                                           
2
 Philip Kolter, Marketing Management Sixth Edition, (Jakarta: Erlangga,1996), hlm. 105 
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satupun organisasi, terutama perusahaan, yang akan mampu bertahan hidup 

apabila ditinggalkan oleh pelanggannya.
3
 

Untuk itu sebagai perusahaan harus memperhatikan apa dan bagaimana 

caranya untuk membuat konsumen atau pelanggan puas. Menurut Zeithaml et. al, 

perusahaan jasa harus memperhatikan beberapa dimensi yang menentukan 

kualitas jasa, yaitu Reliabiliy (Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap), 

Assurance(Jaminan), Emphaty (Empati), Tangibles (Bukti fisik).
4
 

Selain itu yang perlu diperhatikan dalam hakikat penting suatu usaha 

adalah untuk menciptakan nilai tambah dengan jalan mengkombinasi sumber-

sumber melalui cara-cara baru dan berbeda untuk memenangkan persaingan. 

Nilai tambah tersebut dapat diciptakan dengan cara mengembangkan teknologi 

baru, menemukan pengetahuan baru, menemukan cara baru untuk menghasilkan 

barang dan jasa baru yang lebih efisien, memperbaiki produk dan jasa iklan, 

prinsip atau cara perilaku yang sudah ada, dan menemukan cara baru untuk 

memberikan kepuasan pada konsumen.
5
 

Dalam Islam dijelaskan kegiatan bisnis tidak hanya berkutat pada usaha 

pemenuhan kepuasan saja, akan tetapi hendaknya suatu kegiatan bisnis harus 

tetap memperhatikan baik atau buruk, benar atau salah tentang bagaimana cara 

memperoleh keuntungan yang didapat dari konsumennya, selain itu sebagai 

konsumen juga sebaiknya harus cerdas, selektif, dan tidak hanya menuruti 

keinginannya saja, dalam syariat islam telah dijelaskan bahwa suatu kegiatan 

                                                           
3
 Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo 

Kelompok Gramedia, 2003),hlm.23 
4
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5
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konsumsi tidak dapat dipisahkan dari peranan keimanan. Peranan keimanan 

menjadi tolak ukur penting karena keimanan memberikan cara pandang dunia 

yang cenderung mempengaruhi kepribadian manusia, yaitu dalam bentuk 

perilaku, gaya hidup, selera, sikap-sikap terhadap sesama manusia, sumber daya 

dan ekologi. Keimanan sangat mempengaruhi sifat, kuantitas, dan kualitas 

konsumsi baik dalam bentuk kepuasan material maupun spiritual.
6
 

Hal itu juga dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-Hasyr  ayat 18 yang 

berbunyi: 

                    

         

 “Wahai orang-orang yang beriman!Bertakwalah kepada Allah dan 

hendaklah setiap orang memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk 

hari esok (akhirat); dan bertakwalah kepada Allah, Sungguh, Allah Maha 

teliti terhadap apa yang kamu kerjakan”.
7
 

 

Ayat tersebut diatas menjelaskan bahwa segala sesuatu yang ada di dunia 

ini termasuk dalam memilih sesuatu, akan dimintai pertanggungjawabannya di 

akhirat, sehingga sebagai konsumen muslim, dalam memilih kualitas dan 

kepuasan sebuah produk hendaknya tetap memperhatikan hal-hal yang bersifat 

syar’i. 

Dalam hubungannnya dengan pelayanan prima, dalam islam juga 

dijelaskan bahwa memberikan pelayanan terbaik kepada sesama manusia atau 

                                                           
6
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7
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orang lainadalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan 

bagi siapa saja yang mau melakukannya. Seperti di jelaskan pada QS. Al-

Maidah: 2, di bawah ini: 

                       

                        

                      

                      

              

 
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar syi'ar-syi'ar 

Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-bulan haram, jangan 

(mengganggu) binatang-binatang had-ya, dan binatang-binatang qalaa-id, 

dan jangan (pula) mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah 

sedang mereka mencari kurnia dan keredhaan dari Tuhannya dan apabila 

kamu telah menyelesaikan ibadah haji, Maka bolehlah berburu. Dan 

janganlah sekali-kali kebencian(mu) kepada sesuatu kaum karena mereka 

menghalang-halangi kamu dari Masjidilharam, mendorongmu berbuat 

aniaya (kepada mereka). Dan tolong-menolonglah kamu dalam 

(mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam 

berbuat dosa dan pelanggaran.Dan bertakwalah kamu kepada Allah, 

Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”.
8
 

 

Melalui ayat di atas Allah memerintahkan kepada kita untuk saling tolong 

menolong dalam hal kebaikan, kapanpun dan dengan siapapun.Dalam hal ini 

berkaitan dengan pelayanan prima adalah salah satunya dengan melakukan 

pelayanan dan sikap yang baik kepada setiap pelanggan yang memerlukan 

bantuan atau informasi mengenai perusahaan jasa yang kita miliki. 
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Dasar hukum pelayanan prima yang lain juga dijelaskan dalam QS. Ali 

Imran ayat 159, di bawah ini: 

                      

                         

            

 “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 

ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 

kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah.Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya.”
9
 

 

Dalam ayat tersebut di atas dijelaskan bahwa dalam peperangan juga 

harus tetap memiliki sikap lemah lembut terhadap musuh. Dalam hubungannya 

dengan pelayanan prima, sudah jelas bahwa setiap manusia seharusnya 

mempunyai sikap lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan apabila 

berada di sampingnya. Terlebih lagi dalam memberikan pelayanan prima 

terhadap konsumen dimana banyak sekali pesaing yang melakukan usaha bisnis 

dengan jenis bisnis yang sama yaitu perusahaan jasa transportasi, apabila 

perusahaan tidak melakukan pelayanan yang memberikan kenyamanan dan 

kepuasan kepada pelanggan, maka pelanggan dapat beralih kepada perusahaan 

jasa lainnya. 
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Selanjutnya dalam hadits yang diriwayatkan oleh sahabat Abu Dzar Al-

Ghifari, yang menjelaskan tentang kemuliaan memberikan senyuman dan 

keramahan,yaitu: 

خيِْكَ  صَدَقَةٌأ  جْهِ  وَ تَبَسُّمُكَ فيِْ  
 “Tersenyum di hadapan saudaramu adalah sedekah.”

10
 

 

Dari beberapa dalil di atas, sudah jelas bahwa islam sangat menjunjung 

tinggi sikap lemah lembut, dan pelayanan yang baik kepada orag lain. Hal 

tersebut juga sebaiknya di aplikasikan oleh para pengusaha atau pelaku bisnis, 

dalam tujuannya memberikan kenyamanan kepada konsumen, sehingga 

perusahaan mempunyai konsumen yang setia dan terus bertambah. 

Dalam dunia bisnis terdapat dua hasil produksi yaitu produk itu sendiri 

dan jasa.Akan tetapi jasa juga sering kali berjalan beriringan dengan produk. 

Misalnya untuk suatu perusahaan yang memproduksi sebuah produk, tentunya 

memerlukan adanya jasa dan pelayanan yang baik dalam melakukan pelayanan di 

perusahaan atau tempat bisnis tersebut, agar perusahaan tersebut bercitra baik 

maka perusahaan seharusnya melakukan pelayanan yang berkualitas diantaranya 

sikap yang ramah, senyum, sopan, cepat, tepat, tanggap, dan tanggungjawab. 

Beberapa faktor tersebut termasuk kedalam bentuk-bentuk pelayanan prima. 

Setiap perusahaan jasa transportasi sebaiknya memiliki Standard 

Operational Procedure pelayanan dan keselamatan konsumen.karena dengan 

adanya Standard Operational Procedure tersebut konsumen menjadi terlindungi 
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hak-haknya. Hal tersebut membuktikan bahwa perusahaan sangat menjamin 

kenyamanan dan keselamatan dari konsumennya. 

Melihat begitu pentingnya kualitas pelayanan, maka penyusun ingin 

melakukan penelitian pada sebuah perusahaan jasa yang bergerak pada kegiatan 

jasa transportasi, yaitu meneliti tentang bagaimana pelayanan prima yang 

dilakukan oleh perusahaan jasa tersebut dalam menjalankan Standard 

Operational Prosedure (SOP) yang sudah ada. Untuk itu penyusun melakukan 

penelitian pada salah satu perusahaan jasa transportasi yang ada di Kabupaten 

Banyumas, yaitu Perusahaan BGS Trans, yang terletak di Desa Karanggayam, 

Kecamatan Lumbir. BGS Trans memiliki karyawan 80 (delapan puluh) orang dan 

memiliki 30 (tiga puluh) unit bus pariwisata, dan mempunyai pendapatan  

mencapai Rp.300.000.000,00 (tiga ratus juta rupiah) per bulan.
11

 

Hal yang menarik untuk melakukan penelitian di perusahaan BGS Trans 

tersebut adalah karena dari sekian banyak perusahaan jasa yang memiliki bus 

pariwisata di Kabupaten Banyumas, Perusahaan BGS Trans selain merupakan 

perusahaan baru yang berdiri pada tahun 2005, juga dikarenakan perusahaan 

tersebut terletak di desa yang jauh dari pusat kota atau kabupaten, akan tetapi 

mampu bersaing dengan perusahaan lain yang terdapat di pusat kota yang 

memiliki akses pemasaran yang lebih mudah. Hal tersebut dapat dilihat dari 

banyaknya  pendapatan yang diperoleh setiap bulan, dan penambahan armada bis 

pariwisata setiap tahunnya. 
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Perusahaan dikatakan maju dan berkembang tidak hanya dilihat dari 

seberapa banyak asset, dan karyawan. Tetapi juga bagaimana perusahaan tersebut 

menjalankan aktivitas dengan memperhatikan unsur-unsur kebaikan. Dan jika 

pengusaha tersebut seorang muslim, hendaknya selalu berpedoman pada Al-

Qur’an dan Hadits. Untuk itu peneliti juga ingin mengetahui bagaimana 

pelayanan prima perusahaan jasa BGS Trans dalam perspektif islam, apakah 

sesuai dengan tuntunan Al-Qur’an dan Hadits atau tidak. 

Berdasarkan hal tersebut diatas, peneliti ingin mengetahui bagaimana 

aplikasi atau pelaksanaan pelayanan prima yang diberikan oleh BGS Trans 

kepada konsumen, dan bagaimana pelaksanaan  Standard Operasional Procedure 

(SOP) yang dimiliki setiap perusahaan jasa transportasi termasuk BGS Trans, 

apakah dilaksanakan dengan baik atau tidak. Untuk itu peneliti akan melakukan 

penelitian yang berjudul “Aplikasi Pelayanan Prima Pada Perusahaan Jasa 

Transportasi  BGS Trans Desa Karanggayam Kecamatan Lumbir Dalam 

Perspektif Islam.” 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pelaksanaanStandard Operational Procedure (SOP) BGS Trans 

Desa Karanggayam Kecamatan Lumbir dalam upaya memberikan pelayanan 

prima kepada konsumen? 

2. Bagaimana pelayanan prima yang dilakukan perusahaan jasa transportasi 

BGS Trans Desa Karanggayam Kecamatan Lumbir dalam perspektif islam? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan Standard Operational 

Procedure (SOP) BGS Trans dalam upaya memberikan pelayanan prima 

kepada konsumen. 

b. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan prima yang dilakukan 

perusahaan jasa BGS Trans Desa Karanggayam Kecamatan Lumbir 

dalam perspektif Islam. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

bagi Perusahan Jasa BGS Trans dalam upaya meningkatkan pelayanan 

prima terhadap konsumen. 

b. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat mengembangkan kajian tentang Aplikasi 

Pelayanan Prima pada Perusahaan Jasa dalam Perspektif Islam. 

 

D. Kajian Pustaka 

Telaah Pustaka merupakan kajian tentang teori-teori yang diperoleh dari 

pustaka-pustaka yang berkaitan dan mendukung penelitian yang akan dilakukan, 

oleh karena itu akan penyusun kemukakan beberapa teori dan hasil penelitian 

yang relevan dengan penelitian ini.  
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Philip Kotler dalam bukunya “Manajemen Pemasaran” memaparkan jasa 

adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada 

pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 

kepemilikn sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan produk fisik 

maupun tidak.
12

 

Elhaitammy dalam Fandy Tjiptono pada buku yang berjudul 

“Manajemen Jasa”  menjelaskan Service Excelence atau pelayanan yang unggul, 

yakni suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara 

memuaskan. Secara garis besar ada empat unsur pokok dalam konsep service 

excellence yaitu unsure kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.
13

 

Zeithaml et.al , mengemukakan lima dimensi dalam menentukan kualitas 

jasa, yaitu Reliability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan janji yang ditawarkan, Responsiveness yaitu respon atau 

kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tanggap, Assurance meliputi kemampuan karyawan atas 

pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian, 

dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, dan Emphaty yaitu perhatian 

secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti 

kemudahan untuk menghubungi perusahan, kemampuan karyawan untuk 

berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami 

keinginan dan kebutuhan pelanggannya.
14
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 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi, 1996), hlm. 58 
14
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Daviddow dan Uttal mendefinisikan pelayanan yaitu usaha apa saja yang 

mempertinggi kepuasan pelanggan.
15

 

Engel dan kawan–kawan dalam Husein Umar pada buku yang berjudul 

“Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen”, perilaku konsumen didefinisikan 

sebagai suatu tindakan yang langsung dalam mendapatkan, mengkonsumsi, serta 

menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului 

dan menyusuli tindakan tersebut.
16

 

M.N Nasution dalam bukunya Manajemen Mutu Terpadu,menjelaskan 

kepuasan konsumen adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.
17

 

Skripsi Nur Siti Aliyah (UIN Syarif Hidayatullah Jakarta) berjudul 

Strategi Pelayanan Prima Kantor Departemen Agama Jakarta Barat terhadap 

Calon Jemaah Haji, penelitian ini mengenai strategi pelayanan prima yang 

dilakukan oleh kantor Departemen Agama Jakarta dalam memberikan kepuasan 

kepada calon jemaah haji.
18

 

Lusi Widhiyanti Yanuaria berjudul “Strategi PT. Kereta Api Indonesia 

(KAI) Dalam Meningkatkan Pelayanan Transportasi Kereta Api Studi Kasus Di 

Kantor Daerah Operasi VII Madiun Periode 2009-2010”, jurnal ini berisi tentang 

                                                           
15

 Daryanto, dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Gava 

Media, 2014), hlm.108 
16

 Husein Umar, Riset…hlm.49-50 
17

 M.N. Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, (Jakarta : Ghalia Indonesia, 2001), hlm. 45 
18

 Nur Siti Aliyah, Strategi Pelayanan Prima Kantor Departemen Agama Jakarta Barat,, 

http//: repository.uinjkt.ac.id. Diakses Minggu 16 Agustus 2015 Pukul. 11.00 WIB 
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apa saja strategi PT. Kereta Api Indonesia dalam meningkatkan pelayanan 

transportasi.
19

 

 

 

E. Sistematika Penulisan  

Dalam penulisan penelitian ini, sistematika penulisan disusun berdasarkan 

bab demi bab yang akan diuraikan sebagai berikut : 

BAB I Pendahuluan. Berisi tentang latar  belakang masalah, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan. 

BAB II Landasan Teori. Berisi tentang landasan teori dan kerangka 

berfikir. 

BAB III Metodologi Penelitian. Berisi tentang jenis penelitian, sumber 

data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data. 

BAB IV Pembahasan Hasil Penelitian. Berisi tentang penjelasan dari isi 

pembahasan dalam penelitian dari bab pertama sampai bab terakhir. 

BAB V Penutup. Terdiri dari kesimpulan dan saran serta lampiran-

lampiran yang diperlukan dalam penelitian. 

Pada bagian terakhir terdiri dari daftar pustaka, lampiran-lampiran dan 

daftar riwayat hidup. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan pada bab pembahasan, maka penulis memberikan 

kesimpulan: 

1. Standar Operational Procedure Pelayanan Prima Perusahaan Jasa 

Transportasi BGS Trans yaitu meliputi melayani konsumen dengan ramah 

dan santun, mengadakan meeting dan breefing semua crew sebelum 

melakukan perjalanan, datang tepat waktu ke tempat konsumen, menyiapkan 

segala sesuatu yang ada di dalam kendaraan yang terkait untuk memenuhi 

kenyamanan dan kepuasan konsumen, seperti menyediakan peralatan P3K, 

tempat sampah, wifi, audio, televisi, Air Conditioner (AC), menyediakan 

contact centre yang dapat dihubungi konsumen, melakukan service berkala 

untuk kendaraan. Dan Standard Operational Procedure tersebut telah 

dilaksanakan dengan baik. 

2.  Pelayanan prima Perusahaan BGS Trans sudah sejajar dengan nilai-nilai 

etika bisnis Islam, karena telah melakukan pelayanan prima seperti, melayani 

konsumen dengan ramah dan santun, selalu mengadakan meeting dan 

breefing semua crew sebelum melakukan perjalanan, datang tepat waktu ke 

tempat konsumen. Hal tersebut termuat di dalam ayat Al-Qur’an surat An-

Nisa ayat 86 dan surat Ali Imran ayat 159,yaitu tentang perintah untuk 

memberikan penghormatan yang terbaik kepada orang lain, dalam hal ini 
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perusahaan harus mengutamakan keamanan dan kenyamanan konsumen. 

Yang berikutnya adalah menyiapkan segala sesuatu yang ada di dalam 

kendaraan yang terkait untuk memenuhi kenyamanan dan kepuasan 

konsumen dengan kualitas dan keadaan yang baik,seperti menyediakan 

peralatan P3K, tempat sampah, wifi, audio, televisi, AirConditioner (AC), 

palu pemecah kaca apabila dalam keadaan darurat seperti kecelakaan atau 

kebakaran, dan hydran alat untuk mengantisipasi terjadinya kebakaran, 

menyediakan contact centre yang selalu aktif sehingga dapat dihubungi 

konsumen kapanpun, melakukan service berkala untuk kendaraan guna 

memeriksa dan memperbaiki kondisi mesin kendaraan agar selalu dalam 

keadaan yang baik. Hal tersebut termuat dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah 

ayatayat 267 yang menjelaskan tentang perintah memberikan sesuatu yang 

terbaik kepada orang lain, dalam hal ini perusahaan harus mampu 

memberikan pelayananyang terbaik sesuai dengan kebutuhan, harapan, dan 

keinginan konsumen. Dan tidak diperbolehkan melakukan minum-minuman 

keras dan berjudi, karena hal tersebut dapat membuat konsumen tidah 

nyaman dan membuat nama perusahaan menjadi tidak baik. Hal tersebut 

termuat dalam Al-Qur’an surat Al-Maidah ayat 90.  

 

B. Saran 

Saran yang dapat penulis sampaikan untuk perusahaan, dan diharapkan 

dapat memberikan masukan demi kebaikan perusahaan, 
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1. Bagi Manajemen Perusahaan Jasa Transportasi BGS Trans 

Diharapkan perusahaan dapat meningkatkan kemudahan dalam akses 

berkomunikasi dengan konsumen dalam memberikan kritik, saran, maupun 

pendapat, guna memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

konsumen, serta manajemen perusahaan sebaiknya dapat terus 

mengembangkan strategi pemasaran dan memperbaiki kinerja perusahaan 

guna menjadikan perusahaan lebih maju dan berkembang. 

2. Bagi Akademisi 

Bagi akademisi atau peneliti berikutnya diharapkan dapat 

mengembangkan penelitian yang sebelumnya dan dapat mencari teori-teori 

yang lebih mendalam agar kajian ini dapat berkembang,  dapat memberikan 

manfaatbagi perusahaan dan masyarakat, serta dapat menyumbangkan 

pemikiran bagi kajian Pelayanan Prima dalam Perspektif Islam. 
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