MANAJEMEN PELAYANAN PRIMA PADA PO YESSOE TRAVEL DI
BANJARMASIN

SKRIPSI

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
untuk Memenuhi Sebagian Syarat
Guna Mencapai Gelar Sarjana
dalam lImu Ekonomi

Oleh :

Eka Nadiawati

1501150071

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
JURUSAN EKONOMI SYARIAH
BANJARMASIN
2019 M/1441 H



PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Eka Nadiawati

1501150071

Scanned by CamScanner




PERSETUJUAN

Skripsi yang berjudul : Manajemen Pelayanan Prima pada PO Yessoc
Travel di Banjarmasin

Ditulis oleh : Eka Nadiawati

NIM : 1501150071

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Jenjang : Strata Satu (S-1)

Program Studi : Ekonomi Syariah

Tahun Akademik : 2019/2020

Tempat dan tanggal lahir : Kumai, 06 Oktober 1996

Alamat - J1. Manunggal gg.3 Kel.Kebun Bunga

Setelah diteliti dan diadakan perbaikan seperlunya, kami dapat menyetujuinya
untuk dipertahankan di depan Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Antsari Banjarmasin. ‘

Banjarmasin, 17 Oktober 2019

Pembimbing I

Pembimbing I

Dr. H. Fat ahman Azhari, MHI
NIP. 196006091988031003

NIP.197907242005012014

Mengetahui,
Ketua Program Studi Ekonomi Syariah

Scanned by CamScanner



PENGESAHAN

N SkriPSi yang berjudul “Manajemen Pelayanan Prima pada PO Yessoc
-ravel Bﬂ“Ji_l_l’masm ”, ditulis oleh Eka Nadiawati, telah diujikan dalam Sidang
Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari

Banjarmasin pada:
Hari : Senin

Tanggal : 23 Desember 2019
Dinyatakan LULUS dengan predikat: A (80.5)

Dekan Fakultas Ekonomi dan

Tim Penguji

Nama Tanda Tangan

Dr. H.Fathurrahman Azhari, MHI 1.

1
(Ketua) i
9 Annisa Sayyid, S.H.I, M.S.L 2.
(Anggota) ; ;

3 Yulia Hafizah, S.H.I, ME.L

(Anggota)
, Lutpi Sahal, SHI, MST 4 Qﬁyﬂf

(Anggota)

[\Y

Scanned by CamScanner



ABSTRAK

Eka Nadiawati. 2019. Manajemen Pelayanan Prima Pada P.O Yessoe Travel di
Banjarnasin. Skripsi, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam. Pembimbing: (I) Dr. H. Fathurrahman Azhari, MHI,. (Il) Yulia
Hafizah S.H.I., M.E.I.

Kata Kunci: Manajemen, Pelayanan Prima.

Penelitian ini bertolak dari salah satu perusahaan otobus di Banjarmasin
yakni Yessoe Travel. Manajemen yang awalnya biasa ditingkatkan agar
pelanggan selalu menggunakan jasa P.O Yesseo Travel. Sempat mengalami masa
sulit dan akhirnya kembali bangkit dengan usaha giat serta penuh kesabaran
dalam menghadapi beragam kendala.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen pelayanan
prima, kendala apa saja yang dihadapi P.O Yessoe Travel dalam menjalankan
usaha tersebut.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif. Teknik pengolahan
data yang digunakan yaitu wawancara, dokumentasi, catatan-catatan penting dan
observasi.

Melalui teknik analisis kualitatif, didapat hasil penelitian sebagai berikut:
Pertama: manajemen pelayanan prima pada P.O Yessoe Travel belum
sepenuhnya memenuhi kriteria dalam manajemen pelayanan prima. Meskipun
dalam beberapa aspek seperti perencanaan, pengorganisasian, pengarahan sudah
menunjukkan hal itu. Namun untuk aspek pengawasan terutama terhadap kinerja
dan kenyamanan supir dalam mengendarai bus di keluhkan oleh beberapa
informan penumpang. Kedua:kendala yang di hadapi oleh P.O Yessoe Travel
dalam mengembangkan usahanya yaitu kurang selektif dalam memilih supir bus.



MOTTO

“Allah akan meninggikan derajat orang-orang yang beriman di antara kamu dan

orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan.” (Al-Mujadillah: 11)

“Allah menyatakan bahwasanya tidak ada ilah yang berhak disembah kecuali dia.
Yang menegakkan keadilan para malaikat dan orang berilmu (juga menyatakan

yang demikian itu).” (Al-Imran: 18)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan
0593/1987.

I. Konsonan tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

) Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

o Ba' B Be

< Ta' T Te

& Sa’ S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

d Ha' H ha (dengan titik di bawah)
d Kha' Kh ka dan ha

4 Dal D De

3 Za Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ol Sad S es (dengan titik di bawah)
ua Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta T te (dengan titik di bawah)
§5) Za Z zet (dengan titik di bawah)
d ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas
£ Gain G Ge
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ol Fa F Ef
g Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
Jd Lam L ‘el
a Mim M ‘em
) Nun N ‘en
9 Waw W We
) Ha’ H Ha
s Hamzah ‘ Apostrof
T Ya’ Y Ye
I1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
Sia Ditulis mutakabbir
98l Ditulis al-qudus
I11.Ta’> marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
daala Ditulis Jami'ah
diga Ditulis Maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, surah, ayat, zakat dan sebagainya,
kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka

ditulis dengan h

dliand) A4 Ditulis al-maktabah al-jamilah




IVV.Vokal pendek

Fathah Ditulis A
Kasrah Ditulis I
Dammah Ditulis U
S Fathah Ditulis Syakara
|8 Kasrah Ditulis quri’a
bl dammah Ditulis yant}iqu
V. Vokal panjang
1 | Fathah + alif - Adals Ditulis a - jahiliyyah
2 Fathah + ya’mati - Ditulis a - yas‘a
3 Kasrah + ya’mati -a S Ditulis i - karim
4 Dammah + wawu mati - u= 58 Ditulis i - furid
V1. Vokal rangkap
1 Fathah +ya’ mati =~ - aSiu Ditulis ai - Bainakum
2 Fathah + wawu mati - J 68 Ditulis au - Qaulun




VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
&8 A @".u'ﬁ Ditulis a’antum asyaddu khalgan

V1Il. Kata sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

ol Al

Ditulis

al-Qur’an

okl

Ditulis

al-Qiyas

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

elandll

Ditulis

as-Sama

e

Ditulis

asy-Syams

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

) ) - Zawi al-furiid atau Zawil
. ‘ 1
UA})SS Lﬁ}‘z Ditulis furﬁd
R : o hl as-sunnah atau
Ll Jal a
Ja Ditulis ahlussunnah
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