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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Penyajian Data 

Berdasarkan hasil riset yang penulis lakukan dengan cara observasi dan wawancara 

langsung kepada responden, maka dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

PO Yessoe Travel cabang Banjarmasin ini pada awal mulanya berdiri di kota 

PangkalanBun. Setelah itu memiliki cabang di beberapa kota diantaranya di kota Sampit, 

PalangkaRaya dan Banjarmasin. Tahun berdiri awal PO Yessoe Travel ini pada 1993 di kota 

PangkalanBun yang didirikan oleh Bapak Soebahagio sendiri, nama PO Yessoe Travel ini 

gabungan dari nama pemilik dari Yessoe Travel yaitu Bapak Soebahagio dan nama kakak ipar 

dari pemilik Yessoe Travel yaitu Bapak Yeskun. Bapak Soebahagio adalah perintis pertama jasa 

transportasi jalur darat di Pangkalan Bun dan Bapak Soebahagio meminjam uang di Bank untuk 

modal awal usahanya dan berhasil merintis sendiri usaha tersebut. Pada tahun awal mendirikan 

Yessoe ini beroperasi dalam  penjualan tiket pesawat saja. Karena tidak begitu berkembang maka 

beralihlah menjadi jasa transportasi jalur darat. Sebelum memutuskan untuk menggunakan bus 

beberapa tahun silam PO Yessoe Travel ini hanya menggunakan mobil L.300 namun setelah 

berjalannya waktu seiring dengan mengikuti kebutuhan pelanggan yang semakin bertambah 

maka berpindahlah dari L.300 menjadi bus yang bisa memuat pelanggan lebih banyak dari 

sebelumnya. Bapak Soebahagio sengaja memilih jasa transportasi jalur darat ini dikarenakan 

melihat situasi pada saat itu belum ada satupun yang membuka jasa transportasi jalur darat. 
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Pendapatan yang diperoleh perminggu dari PO Yessoe Travel ini mencapai kisaran 40 

juta rupiah rata-rata perminggu bahkan lebih jikalau penumpang ramai menggunakan jasa 

tersebut. Perhari perolehannya kisaran 7 juta rupiah dalam hitungan bersih. Jadi perolehan dari 

PO Yessoe Travel perbulan mencapai 160 juta rupiah. 

PO Yessoe Travel Banjarmasin ini adalah salah satu cabang dari PO Yessoe Travel yang 

berpusat di kota PangkalanBun. PO Yessoe Travel Banjarmasin ini memulai usaha kurang lebih 

20 tahun sejak bulan Juli tahun 2000, dan sampai sekarang PO Yessoe Travel semakin 

berkembang serta memiliki banyak pelanggan dari berbagai kalangan dan berbagai daerah.  

Adapun salah satu daya tarik dari PO Yessoe Travel ini memberikan pelayanan terbaik 

kepada setiap pelanggan, karena dari pelayanan inilah memunjukan rasa kepedulian pihak PO 

Yessoe Travel terhadap setiap pelanggan yang ada yaitu dengan bersikap ramah, santun, serta 

mendengarkan segala keluhan para pelanggan sebagai masukan agar kedepannya PO Yessoe 

Travel lebih berkembang menjadi semakin baik dan lebih maju dalam melayani kebutuhan 

pelanggan mengenai jasa transportasi pengangkutan orang maupun barangnya, sehingga para 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan dari PO Yessoe Travel. 

 

 

 

2. Struktur Organisasi 

Tabel Struktur PO Yessoe Travel Banjarmasin 

 

KOMISARIS 

EVI SUSIANA 
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Adapun struktur organisasi PO Yessoe Travel Banjarmasin adalah sebagai berikut : 

  Komisaris  : Evi Susiana 

  Direktur   : Soebahagio 

  Kepala cabang  : Siti Aminah (Cabang Banjarmasin) 

  Sekretaris   : Asdi Suryanto 

KEPALA CABANG 

BANJARMASIN 

 

SITI AMINAH 

 

PEMILIK AGEN 

BANJARMASIN 

YASIR 

BAG.KEUANGAN 

FARIS 

HIDAYATULLAH 

SEKRETARIS 

ASDI  SURYANTO 

ANGGOTA 

IFAN 

ANGGOTA 

SUMADI 

DIREKTUR 

SOEBAHAGIO 

 

SUPIR 

PUDIN  

SUPIR 

WAHYU  
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  Bag.Keuangan  : Fariz Hidayatullah  

  Agen    : Yasir (Pemilik Agen) 

      : Ifan 

      : Sumadi 

 Supir    : Pudin 

    : Wahyu 

3. Visi dan Misi 

Adapun visi dan misi yang diangkat oleh PO Yessoe Travel Banjarmasin adalah sebagai 

berikut: 

a. Visi  

“Terpercaya, terdepan dan melayani dengan sepenuh hati” 

b. Misi  

1) Penyelenggara perjalanan antar daerah tercepat dan teraman dalam setiap 

perjalanannya. 

2) Memberikan pelayanan prima kepada pelanggan. 

3) Peremajaan dalam fasilitas unit bis. 

B. Data Hasil Wawancara dengan Informan 

Pemaparan hasil wawancara dengan tiga orang pengurus PO Yessoe Travel Banjarmasin. 

a. Informan I 

Nama   : Siti Aminah 

Jabatan  : Kepala Cabang PO Yessoe Banjarmasin 



25 

 

 

 

Alamat  : Sei.Lulut komp.graha sejahtera  

Waktu wawancara : 26 Agustus 2019, 16.30-17.10 Wita. 

Ibu Siti Aminah merupakan Kepala Cabang PO Yessoe Banjarmasin yang telah lama 

bekerja di PO Yessoe Banjarmasin, beliau mulai bekerja pada tahun 1995 pertama di kota 

Palangkaraya lalu pada tahun 2000 berpindah ke Banjarmasin yakni tempat beliau sekarang 

bekerja. Bu Siti mengakui sering betatap muka untuk melayani para pelanggan. Menurut 

penjelasan beliau dalam melayani pelanggan PO Yessoe Travel selalu memberikan pelayanan 

terbaiknya , seperti cara bertatap muka maupun lewat via suara. PO Yessoe Travel selalu 

menanggapi setiap pelanggan dengan ramah dan santun agar pelanggan merasa di hargai. PO 

Yessoe Travel juga menyediakan pembelian tiket secara online untuk memudahkan pelanggan 

menggunakan jasa PO Yosseo Travel yang sedang berkesibukan untuk melanjutkan aktivitas 

mereka dan keinginan mereka untuk menggunakan jasa PO Yessoe Travel tetap bisa diproses 

oleh PO Yessoe Travel Banjarmasin. 

Dalam menjaga kinerja PO Yessoe Travel agar tetap berkembang. PO Yessoe Travel 

mengadakan pertemuan semua pegawai, dari atasan maupun bawahan untuk membicarakan 

positif negatifnya mengenai kinerja PO Yosseo Travel dalam bulan-bulan terakhir dan juga 

merencanakan bagaimana mempertahankan eksistensi PO Yessoe Travel di mata pelanggan agar 

tetap setia dan bertahan pada jasa PO Yessoe Travel. Dalam kepengurusan PO Yessoe Travel 

terdapat pembagian kerja agar semua bisa berjalan sesuai dengan yang diharapkan. Hal penting 

yang selalu di perhatikan dalam PO Yessoe Travel yakni ialah peremajaan unit bus karena itu 

menjadi poin penting yang diperhatikan pelanggan untuk perbandingan dalam memilih jasa 

transportasi jenis apapun. 
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b. Informan II 

Nama   : Asdi Suryanto 

Jabatan  : Sekretaris 

Alamat  : Jl.Pramuka 

Waktu wawancara : 26 Agustus 2019, 16.30-17.10 Wita. 

Selaku Sekretaris pada cabang PO Yessoe Travel Banjarmasin Bapak Asdi Suryanto 

memperhatikan juga bagaimana pelayanan yang ada pada PO Yessoe Travel Banjarmasin, beliau 

juga sering ikut serta dalam melayani menangani pelanggan. Sebelum bekerja pada PO Yessoe 

Travel beliau sering berganti pekerjaan. Setelah bekerja di PO Yessoe Travel beliau merasa 

cocok. Bekerja di PO Yessoe Travel disediakan fasilitas untuk tidur dan fasilitas lainnya untuk 

menunjang kenyamanan beliau sehingga betah berada di kantor PO Yessoe Travel. Menurut 

bapak Asdi perkembangan yang terjadi pada PO Yessoe Travel dari tahun ketahun adalah 

pelanggan yang semakin ramai dan bisa menambah unit bus yang awalnya biasa menjadi 

berkualitas sesuai harapan pelanggan. Persaingan sangat terlihat antar armada karena ingin 

mengambil simpatik para pelanggan, masing-masing berlomba memberikan pelayanan terbaik 

begitupun juga dengan PO Yessoe Travel yang selalu belajar memperbaiki apa yang kurang dari 

kacamata pelanggan karena kepuasan pelanggan menurut meraka adalah suatu keberhasilan yang 

selalu ingin mereka capai. 

c. Informan III 

Nama   : Faris Hidayatullah 

Jabatan  : Bag.Keuangan 

Alamat  : Km.7 Gg.Biduri 
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Waktu wawancara : 26 Agustus 2019, 16.30-17.10 Wita. 

Bapak Faris Hidayatullah bekerjadi bagian keuangan pada PO Yessoe Travel 

Banjarmasin. Beliau bekerja sejak 2 tahun belakangan ini pada PO Yessoe Travel Banjarmasin. 

Bapak Faris membantu mengurusi pengeluaran dan pemasukan setiap hari agar berjalan dengan 

lancar. PO Yessoe Travel juga memudahkan bagi keluarga yang tidak memiliki ATM untuk 

menitipkan uang jarak jauh dengan membantu mengurus penerimaan dan penarikan uang tunai 

atau transfer yang memudahkan dalam hal pengiriman jarak jauh. Bagi pelajar yang belum 

memiliki KTP hanya dengan menunjukan kartu pelajar atau kartu mahasiswa bagi penarik dan 

pengirim bisa langsung mendatangi kantor ataupun cabang PO Yessoe Travel terdekat untuk 

mengirim uang tersebut. Terlepas dari menangani masalah bagian keuangan dan transfer tarik 

uang Pak Faris juga ikut serta membantu menangani pelanggan yang datang untuk memesan jasa 

PO Yessoe Travel baik jasa pengangkutan orang ataupun pengangkutan barang (paketan).  

d. Informan IV 

Nama   : Raudatul Jannah 

Umur  : 24 Tahun 

Alamat  : Sukamara  

Ibu Raudatul Jannah adalah salah satu penumpang bus PO Yessoe Travel Banjarmasin 

yang ingin melakukan perjalanan menuju kota PangkalanBun. Ibu Raudatul membeli tiket secara 

langsung dengan mendatangi loket pembelian tiket PO Yessoe Travel Banjarmasin dan langsung 

membayar tunai transaksi tersebut. 

Awal mengetahui jasa PO Yessoe Travel dari keluarga 2 tahun belakangan ini selalu 

menggunakan jasa PO Yessoe Travel, pengakuan  Bu Rudatul selama perjalanan sangat cepat 
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dan tidak membuang waktu lama bahkan tiba diawal waktu dari jadwal yang telah ditentukan. 

Pelayanan mengenai sikap para karyawan PO Yessoe Travel sangat baik karena selalu dilayani 

dan didengarkan kemauan para pelanggan dan juga meminta masukan dan melaporkan jika ada 

merasa ketidaknyamanan saat dalam perjalanan menggunakan jasa bus Yessoe Travel tersebut. 

Suasana fasilitas memadai sehingga para pelanggan merasa betah karena ada colokan charger 

yang sangat membantu para penumpang jika kehabisan baterai handphone dan dilengkapi 

dengan wifi juga. Saran Bu Raudatul agar kedepannya jangan terlau cepat dalam membawa 

penumpang karena bisa membahayakan dan membuat takut penumpang yang tidak suka 

kecepatan tinggi dalam perjalanan. 

e. Informan V 

Nama   : Rini Awaliyah 

Umur  : 22 Tahun 

Alamat  : Jl.Diponegoro Sei.Cabang Barat Sukamara 

Ibu Rini Awaliyah juga penumpang bus Yessoe Travel yang sengaja penulis temui untuk 

menanyakan mengenai pelayanan dalam PO Yessoe Travel. Bu Rini mengatakan menyukai 

menggunakan jasa PO Yessoe Travel ini karena beliau suka waktu sampai lebih awal dibanding 

bus lainnya. Mengetahui jasa PO Yessoe Travel dari kerabat belakangan ini 3 tahun terakhir, 

sikap para karyawan beliau akui ramah dan santun kepada beliau dan juga menghargai keinginan 

para pelanggan beliau pun menyukai etika para karyawan di PO Yessoe Travel tersebut. Harga 

yang dipatok untuk jasa perjalanan itupun beliau anggap sesuai saja dengan fasilitas yang 

disuguhkan kepada pelanggan dan beliau akui fasilitas transportasinya sangat nyaman dan bisa 

dikatakan betah jika berlama-lama menumpangi bus Yessoe tersebut. Selama menggunakan jasa 
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PO Yessoe Travel tidak ditemukan kendala apapun dan saran kepada PO Yessoe Travel agar 

lebih selektif dalam memilih supir untuk menjaga keselamatan para pelanggan karena beliau 

menganggap supir yang beliau temui selalu membawa bus Yessoe kurang pelan. Sejauh ini 

mengenai hal pelayanan dalam menumpangi bus Yessoe baliau sangat merasa nyaman terkecuali 

dengan sikap supir bus. 

f. Informan VI 

Nama  : Chairudin Septian 

Umur   : 23 Tahun 

Alamat  : Jl.Bumi Mas 

Bapak Chairudin menyukai jasa PO Yessoe Travel karena tampilan bus yang bagus 

dibandingkan bus yang lain dan juga dekat dari kediaman beliau tinggal. Menggunakan jasa PO 

Yessoe Travel ini sudah selama kurang lebih 4 tahun dan mengetahui jasa PO Yessoe Travel dari 

teman karib yang juga menggunakan jasa PO Yessoe Travel. Pelayanan dari PO Yessoe Travel 

memuaskan karena memperhatikan pelanggan, santun, ramah bersikap terhadap pelanggan dan 

sesuai dengan keinginan pelanggan. Suasana dalam bus yang nyaman membuat pelanggan bus 

tersebut bisa tertidur pulas hingga terlupa akan waktunya tiba di pemberhentian untuk istirahat 

makan dan bahkan pernah Pak Chairu tersadar saat sampai di pemberhentian terakhir yaitu 

terminal induk sesuai dengan tujuan beliau. Selama menggunkan jasa bus Yessoe Travel beliau 

tidak pernah mengalami kendala tetapi saran beliau agar supir tidak terlalu cepat dalam 

membawa bus tersebut. 

g. Informan VII 

Nama  : Siti Fachriyah Sholehah 
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Umur  : 17 tahun 

Alamat  : Sampit 

Bu Siti menanggapi PO Yessoe Travel ini langganan beliau jika ingin pulang ke kampung 

halaman selalu menggunakan bus Yessoe Travel. Mengetahui jasa bus Yessoe karena sering 

melihat bus tersebut lewat dijalan raya dan tertarik karena tampilan armada tersebut cukup 

menarik dan membuat penasaran ingin mencobanya. Baru 1 tahun terakhir ini menggunakan jasa 

bus Yessoe Travel beliau memilih jasa bus Yessoe Travel ini karena lebih cepat sampai ketujuan 

dibandingkan bus lainnya yang juga melayani jasa pengantaran orang ataupun barang ketempat 

tujuan yang telah disepakati bersama. Sikap para karyawan terhadap pelanggan dari pertama 

beliau menggunakan jasa bus Yessoe Travel hingga detik ini baik, santun, ramah, sabar ujar 

beliau. Karena Bu Siti pernah mengalami kejadian keterlambatan menuju terminal 

keberangkatan dan dari pihak bus Yessoe Travel mencoba menghubungi tetapi Bu Siti tidak 

mengangkat panggilan tersebut karena beliau kesiangan bangun pagi, beliau berpikir akan 

tertinggal bus dan akan mendapatkan teguran dari karyawan tetapi tidak seperti apa yang beliau 

sangkakan pihak karyawan dari PO Yessoe Travel malah menunggu Bu Siti dan melayani 

dengan penuh kesabaran serta meminta ijin kepada penumpang lain beberapa menit agar sudi 

menunggu Bu Siti tiba di terminal keberangkatan. Suasana pada bus Yessoe Travel nyaman 

karena tarifnya pun terbilang tidak begitu murah tetapi tidak mengapa karena timbal balik dari 

tarif yang tidak terlalu murah itu sudah terbayarkan dengan fasilitas dan kenyamanan yang 

diberikan pihak bus Yessoe Travel. Pengantaran tepat waktu bahkan  bisa lebih awal dan 

diantarkan sesuai dengan tempat yang ingin dituju membuat penumpang merasa nyaman, dan 

kendala selama mengikuti jasa tersebut tidak ada. Saran beliau agar supir bus Yessoe Travel 
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lebih berhati-hati dalam mengendarai pembawaan penumpang karena banyak orang yang berada 

dalam bus tersebut, cepat boleh asalkan tetap memperhatikan kenyamanan dan keselamatan 

semua penumpang yang ada dalam bus karena salah satu penunjang keselamatan ada pada supir 

yang mengendarai armada bus tersebut. 

h. Informan VIII 

Nama  : Nur Syifa Ananda 

Umur  : 19 tahun 

Alamat  : Jl. H.M Taher Kumai 

Bu Syifa berasal dari Kalimantan Tengah yang selalu menggunakan jasa PO Yessoe 

Travel untuk menjadi salah satu alternatif pilihan transportasi beliau saat bepergiaan. Bu Syifa 

merasa nyaman dengan segala fasilitas yang telah disediakan oleh PO Yessoe Travel, sudah 3 

tahun belakangan ini mengetahui jasa P Yessoe Travel dari kedua orangtua beliau. Merasa puas 

dengan pembawaan karena cukup cepat dan tidak memakan waktu lama, pelayanan yang 

diberikan para karyawan sopan dan ramah sama seperti pelayanan pada umumnya. Pernah 

mengalami kendala saat menggunakan PO Yessoe Travel terkadang supirnya menegemudi 

dengan cepat dan dalam segi waktu adanya keteledoran terkadang juga membuat penumpang 

menunggu lama sehingga merasa resah. Untuk kritik kepada PO Yessoe Travel dari Bu Syifa 

jangan lagi membuat penumpang menunggu lama dan jika terpaksa harus ada kejelasan untuk itu 

semua agar para penumpang mengetahui apa penyebab terjadinya penungguan lama yang tidak 

sesuai dengan jam keberangkatan yang telah dijadwalkan bersama. Saran beliau agar kedepannya 

pelayanan dalam segi waktu tidak ada keteledoran lagi yang meresahkan penumpang semoga 

selalu menjadi armada terbaik pilihan setiap penumpang. 
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i. Informan IX 

Nama   : Rizqy Ramadhani Arafat 

Umur   : 26 tahun 

Alamat  : Palangkaraya 

Pak  Rizqy salah satu informan yang penulis temui saat ingin melakukan wawancara 

dan kebetulan beliau siap untuk diajukan pertanyaan terhadap dirinya. Pak Rizqy satu dari 

rombongan beliau yang datang ke Banjarmasin untuk mengikuti pelatihan khusus. Beliau datang 

dari Palangkaraya dan cukup mengenal jasa PO Yessoe Travel yang penulis maksudkan.PO 

Yessoe Travel memuaskan untuk perjalanan dari kota menuju kekota lainnya yang bisa dilewati 

melalui jalur darat. Pada tahun 2008 pertama kali Pak Rizqy mengetahui jasa PO Yessoe Travel 

pada saat mengantarkan saudara beliau untuk pergi kuliah. Pelayanan yang dirasakan saat dalam 

pembelian tiket memuaskan karena cepat dan tidak memakan waktu yang lama, waktu yang di 

tempuh saat perjalanan dari kota kekota lainnya memuaskan, walaupun bisa juga terjadi kendala 

dalam perjalanan. Kendala menurut Pak Rizqy hal biasa asalkan para pihak PO Yessoe Travel 

berupaya memperbaiki dan belajar dari kesalahan yang telah terjadi agar menjadi maju PO 

Yessoe Travel. Pelayanan cukup memuaskan untuk konsumen akan tetapi ada yang melayani 

disaat lelah dengan tampang muka yang tidak terlalu bersemangat atau bisa juga dikatakan 

dengan lelah, selain itu beliau merasa aman saja dan pengantaran selalu tepat dengan apa yang 

diinginkan para penumpang. Tarif yang ditarik untuk tiap penumpang sesuai karena fasilitas dan 

pelayanan yang ditawarkan telah memadai. Kendala dalam perjalanan tidak ada akan tetapi 

tempat pemberhentian akhir cukup jauh dari kota beliau sering bertanya-tanya dan akhirnya 

terjawab setelah PO Yessoe Travel menyediakan mobil antar jemput untuk para penumpang 
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yang ingin menggunakan jasa tersebut. Saran Pak Rizqy untuk PO Yessoe Travel perhatikan 

benar-benar stamina para supir dan supir pengganti agar selalu segar dalam mengemudi sehingga 

tidak menimbulkan hal yang tidak diinginkan baik itu dari segi penumpang ataupun dari pihak 

PO Yessoe Travel itu sendiri. 

j. Informan X 

Nama   : Ella 

Umur   : 30 tahun 

Alamat  : Jl.Pemuda 

PO Yessoe Travel ini menurut Ibu Ella sangat bagus sekali untuk masyarakat, 

dikarenakan PO Yessoe Travel ini adalah sebuah bus yang membawa penumpang tidak hanya 

dari Banjarmasin saja, akan tetapi ada juga beberapa daerag-daerah lain yang beliau tahu juga 

menggunakan jasa PO Yessoe Travel. Ini sangat memudahkan bagi masyarakat luas yang 

mungkin tidak memiliki uang lebih untuk menempuh jalur udara ataupun laut saat bepergian jasa 

jalur darat PO Yessoe Travel ini meiliki harga lebih ekonomis dari jalur-jalur yang lain. Pertama 

kali menggunakan jasa PO Yessoe Travel ini beliau mengetahuinya dari keluarga dan sudah 3 

tahun belakangan sering menggunakan jasa PO Yessoe Travel. Pelayanan dalam segi 

kenyamanan baik dalam memesan tiket sangat baik karena bisa memesan terlebih dahulu 

sebelum hari keberangkatan tiba jadi bisa mengantisipasi keterlambatan penumpang. Sikap 

setiap karyawan sejauh ini selalu baik, ramah dan sopan juga saat komunikasi dan juga saat 

melayani penumpang. Tarif yang beragam membuat para penumpang mudah untuk meilh dan 

menggunakan jasa yang ekonomis ataupun ekslusif sesuai dengan kantong pelanggan inginkan. 

Selama mengikuti jasa PO Yessoe Travel tidak pernah mengalami kendala apapun. Kritik dan 
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saran beliau untuk PO Yessoe Travel kedepannya agar pelayanan dalam bus lebih diperhatikan 

lagi jangan ada keteledoran bagi para supir yang misalnya mengantuk atau sedang berada dalam 

kondisi yang kurang stabil baik itu supir sedang sakit ataupun kelelahan karena dapat 

membahayakan penumpang yang ikut bus tersebut. Dan juga semoga PO Yessoe Travel bisa 

menjadi transpotasi terbaik bagi masyarakat, lebih memperhatikan mesin  dan lain sebagainya 

dan terutama yang ditekankan untuk supir lebih bisa bertanggungjawab saat diberi kepercayaan 

membawa para penumpang agar hal yang tidak inginkan bersama tidak akan terjadi. 

Menghindari lebih baik sebelum semuanya terlambat karena nyawa semua penumpang ada pada 

kelayakan supir disaat penumpang mempercayakan kepada supir untuk menyetir bus. Harapan 

semua penumpang saat bepergian keselamatan sampai tujuan. 

k. Informan XI 

Nama   : Rahmat Saputra 

Umur  : 30 tahun 

Alamat  : Jl.Bendahara Kel.Kumai Hilir 

Bapak Rahmat menanggapi mengenai jasa PO Yessoe Travel sangat bagus. Padahal 

beliau baru menggunakan jasa PO Yessoe Travel dua kali sudah bisa memberikan komentar 

kalau jasa pada PO Yessoe Travel sangat bagus dari segi fasilitas dan pelayanannya. Pelayanan 

bagi Pak Rahmat ialah suatu kepuasaan dimana penumpang atau pelanggan merasa puas 

terhadap apa yang di berikan kepada mereka yang hanya bisa mereka rasakan kenyamanan 

tersebut karena tidak terlihat, berapapun tarif yang disuguhkan terhadap penumpang jika 

pelayanan yang diberikan memuaskan maka para penumpang tidak akan merasa rugi sedikitpun 

dengan tingginya tarif tersebut. Perjalanan beliau dari Banjarmasin menuju PangkalanBun 



35 

 

 

 

melewati jarak tempuh yang lama tetapi hal itu tidak Pak Rahmat rasakan karena fasilitas bus 

yang disediakan PO Yessoe Travel membuat penumpang merasa nyaman sehingga Pak Rahmat 

sendiri mengakui tidak merasa jika sedang berada di pemberhentian untuk makan dan sekedar 

beristirahat sejenak dikarenakan fasilitas salah satunya tempat duduk yang nyaman dan AC juga 

memadai jika penumpang menggunakan paket eksklusif. Pelayanan lainnya seperti sikap 

karyawan terhadap penumpang cukup bagus dan saran untuk PO Yessoe Travel untuk lebih 

memajukan fasilitas agar penumpang semakin betah dan semakin banyak yang berminat untuk 

menggunakan jasa PO Yessoe Travel. 

l. Informan XII 

Nama  : Rias 

Umur  : 37 tahun 

Alamat  : Bruta 

Bapak Rias menyukai pelayanan dari PO Yessoe Travel yang ramah dan baik. Pak Rias 

mulai mengetahui jasa PO Yessoe Travel dari keluarga sejak tahun 2010 yaitu semenjak 

melanjutkan sekolah keluar daerah. Sikap pelanggan yang ramah dan sopan membuat 

penumpang tidak segan untuk menanyakan sesuatu walaupun terkait hal yang kurang penting 

sekalipun. Pak Rias sering menanyakan kepada supir dalam bus yang ditumpangi bahkan lebih 

dari sekali hanya untuk sekedar menanyakan sampai daerah manakah perjalanan yang telah 

ditempuh. Fasilitas yang dirasakan dari segi bus cukup nyaman namun ukuran kursi terlalu kecil 

karena untuk badan yang cukup besar perlu kursi yang cukup lebar agar lebih leluasa dan 

nyaman saat menduduki kursi tersebut. Kendala selama menggunakan tidak ada dan saran untuk 

PO Yessoe Travel agar lebih maju dan semakin terdepan dalam usaha tersebut. 
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m.  Informan XIII 

Nama   : Hatmiati 

Umur  : 47 tahun 

Alamat  : PangkalanBun 

Ibu Hatmiati tidak sering menggunakan jasa PO Yessoe Travel namun cukup merasakan 

nyaman atas fasilitas dan pelayanan yang diberikan kepada penumpang. Baru saja mengetahui 

jasa PO Yessoe Travel dari tetangga rumah karena pembicaraan tetangga mengenai PO Yessoe 

Travel berkomentar positif maka ingin membuktikan sendiri dan benar Bu Hatmiati merasa 

cukup puas dengan pelayanan yang ada pada PO Yessoe Travel. Pelayanan karyawan atau 

fasilitas bus PO Yessoe Travel baik dan sopan, mengantarkan penumpang ketempat sesuai 

permintaan dan tidak mengahabiskan waktu lama untuk tiba ditempat tujuan. Kritik untuk PO 

Yessoe Travel lebih selektif dalam pemilihan supir agar tidak membuat takut para penumpang 

dan saran alangkah lebih baik jika disediakan kantong plastik untuk penumpang yang biasa 

mabuk darat agar tidak membuang kotoran yang keluar dari mulut sembarangan sehingga tidak 

menimbulkan bau tidak sedap. Terlepas dari itu semua jasa PO Yessoe Travel memberikan 

kenyamanan yang diharapkan setiap penumpang. 

n. Informan XIV 

Nama   : Suminah 

Umur  : 49 tahun 

Alamat  : Palangkaraya 

Ibu Suminah berasal dari kota Palangkaraya yang sudah beberapa kali menggunakan jasa 

PO Yessoe Travel dan bisa mengatakan bahwa jasa PO Yessoe Travel memberikan pelayanan 
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yang baik untuk penumpang. Mengetahui jasa PO Yessoe Travel baru beberapa bulan 

belakangan dan diberitahu oleh kerabat dekat. Sikap karyawan terhadap penumpang baik dalam 

segi pelayanan tiket, pelayanan pengiriman barang, dan pelayanan lainnya juga baik. 

Pengantaran penumpang sesuai dengan yang telah disepakati dan tepat waktu. Suasana fasilitas 

bus membuat penumpang merasa nyaman dan tidak merasa jenuh jika berlama-lama berada 

dalam bus PO Yessoe Travel. Kendala saat mengikuti jasa PO Yessoe Travel dari Bu Suminah 

yaitu keluhan saat mendapat nomor kursi paling belakang karena kursi yang berjejer panjang 

tidak seperti kursi di bagian muka, bagian tengah, dan bagian belakang. Jika supir menyetir 

dengan terlalu cepat maka kursi bagian paling belakang ikut bergerak sesuai arah setiran dan 

terasa getaran ban belakang dengan hentakan yang keras sehingga bisa membuat penumpang 

terkejut jika penumpang sedang tertidur. Saran untuk PO Yessoe Travel agar bisa memberi 

pegangan pada kursi bagian paling belakang agar penumpang tidak terjatuh kelorong bus, dan 

semoga PO Yessoe Travel semakin maju dan berjaya. 

o. Informan XV 

Nama   : Mulyadi 

Umur  : 45 tahun 

Alamat  : Giobos 15 

Pak Mulyadi menanggapi tentang jasa jalur darat PO Yessoe Travel dengan baik. Pertama 

kali mengetahui jasa PO Yessoe Travel karena sering melewati terminal busdan melihat tampilan 

fisik bus Yessoe Travel yang menarik dan kebetulan Pak Mulyadi ingin bepergian ke daerah lain 

maka ingin menggunakan jasa PO Yessoe Travel untuk mempercayakan perjalanan beliau 

dengan transportasi pilihan pertama saat melhat di terminal yaitu bus PO Yessoe Travel. Setelah 
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merasakan pelayanan dari bus PO Yessoe Travel Pak Mulyadi merasa senang dan puas karena 

yang diharapkan dalam pikiran sesuai dengan kenyataan yang terjadi dalam realita kehendak Pak 

Mulyadi. Pembawaan dalam mengemudi beliau senang karena lebih cepat dan tepat bahkan bisa 

sampai setengah jam lebih awal dari jam yang telah ditetapkan. Sikap karyawan saat melayani 

baik, ramah, sopan dan beretika. Tidak acuh atau bahkan mengabaikan pelanggan yang ingin 

melakukan kepentingan mengenai jasa PO Yessoe Travel. Pengantaran sesuai dengan yang 

diinginkan dan bisa juga ingin berhenti sebelum pemberhentian akhir hanya perlu konfirmasi 

dengan supir bus agar supir mengetahui dan segera memberhentikan bus. Fasilitas yang 

ditawarkan sangat memadai sehingga penumpang nyaman dan tidak keresahan. Saran untuk PO 

Yessoe Travel agar terus memberikan pelayanan terbaik agar pelanggan tidak berpindah 

berlangganan dengan jasa PO Yessoe Travel. 

C. Analisis Data 

Berdasarkan data yang peneliti dapatkan di PO Yessoe Travel Banjarmasin mengenai 

gambaran manajemen pelayanan prima dan kendalanya maka dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Gambaran Manajemen Pelayanan Prima dalam PO Yessoe Travel Banjarmasin 

Manajemen yaitu  mengacu pada suatu proses mengkoordinasi dan mengintegrasikan 

kegiatan-kegiatan kerja agar diselesaikan secara efektif dan efisien melalui orang lain”. Efektif 

berarti semua unsur sumberdaya yang dimiliki oleh suatu organisasi dapat diberdayakan sesuai 

dengan fungsinya masing-masing. Sementara efisien berarti pekerjaan yang telah ditentukan 

manajer dapat dilakukan dan diselesaikan  oleh para pekerja sesuai dengan anggaran. Kondisi 

tersebut akan dicapai apabila organisasi melakukan kegiatan koordinasi.Kalau ada suatu macam 
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pekerjaan yang dilakukan tanpa melalui orang-orang lain, jadi langsung kepada materi kerja, 

maka pekerjaan itu bukan manajemen. 

Manajemen dalam pandangan Islam mengandung pengertian segala sesuatu harus 

dilaksanakan dengan baik, teratur, tertib, rapi dan benar. Tidak boleh dilakukan secara asal-

asalan.Sesuai dengan yang diajarkan oleh Rasullullah SAW.Yang mengandung makna 

melaksanakan sesuatu secara optimal dan tidak setengah-setengah, apalagi asal dikerjakan 

saja.Bekerja yang dimaksud disini adalah bekerja yang benar-benar berkualitas prosesnya dan 

bermutu hasilnya. 

Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan hendaklah selalu memperhatikan etika 

dalam berkomunikasi, sehingga perusahaan tetap mendapat kepercayaan dari setiap para 

penumpang maupun masyarakat dan yang paling terpentig tidak melanggar syariat-syariat dalam 

bermuamalah. Allah SWT telah  mengingatkan tentang etika dalam bermuamalah dalam surah 

Ash-Shuara 181-182 yang artinya:  

                              

“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain. Dan timbanglah 

dengan timbangan yang benar” ash-shuara 

 

PO Yessoe Travel pernah beberapa tahun yang lalu mengalami kecelakaan yang 

mengakibatkan adanya korban jiwa dan sebagian luka. Dan sempat mengalami penurunan minat 

beli dari pelanggan kepada PO Yessoe Travel tetapi tidak membuat semangat para kinerja lemah 

mereka tetap optimis dan berusaha agar PO Yessoe Travel bangkit lagi dengan cara memberikan 

potongan harga bagi penumpang yang ingin menggunakan jasa PO Yessoe Travel, dan 

memberikan bingkisan sehingga penumpang tertarik dan kembali menggunakan jasa PO Yessoe 
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Travel serta memperhatikan lebih sebelum keberangkatan tiap armada bus agar memastikan 

benar dalam keadaan stabil dan siap berangkat. Mengembalikan kepercayaan penumpang untuk 

kembali memakai jasa PO Yessoe Travel tidak mudah tetapi karena upaya yang dilakukan pihak 

PO Yessoe Travel dari atasan hingga bawahan yang benar giat maka masyarakat memilih lagi 

PO Yessoe Travel sebagai jasa kepercayaan mereka. Setiap penumpang baik supir ataupun 

pelanggan serta pemilik dari PO Yessoe Travel tidak menginginkan adanya terjadi kecelakaan 

dan hal yang tidak diinginkan lainnya kecuali atas kehendak Sang Pencipta. Dari PO Yessoe 

Travel juga mengakui kesalahan secara tidak sengaja maka penumpang dan masyarakat luas 

tersadar dan kembali menggunakan jasa tersebut.  

Didalam manajemen PO Yessoe Travel mulai menggunakan fungsi-fungsi manajemen. 

Adapun fungsi-fungsi pokok manajemen Menurut T. Hani Handoko, yang meliputi Perencanaan 

(planning), Pengorganisasian (organizing), Pengarahan (leading), dan Pengawasan (controlling) 

(T. Hani Handoko,1984:23). 

1) Perencanaan (planning) 

Planning (perencanaan) ialah penetapan pekerjaan yang harus dilaksanakan oleh 

kelompok untuk mencapai tujuan yang digariskan. Planning mencakup kegiatan pengambilan 

keputusan, karena termasuk dalam pemilihan alternatif-alternatif keputusan. Diperlukan 

kemampuan untuk mengadakan visualisasi dan melihat kedepan guna setiap merumuskan suatu 

pola dari himpunan tindakan untuk masa mendatang. Perencanaan dalam setiap kegiatan 

dilakukan dengan cara melakukan rapat awal dengan karyawan dan pimpinan agar pelayanan 

pada PO Yessoe Travel menjadi efektif dan efisien. 
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Untuk mewujudkan visi yang ada pada PO Yessoe Travel, selalu direncanakan bersama 

apasaja penunjang dalam pelayanan agar semakin berkembang kearah yang lebih baik dari yang 

ada saat ini. Sebagaimana tujuan dari PO Yessoe Travel yaitu  memudahkan masyarakat yang 

ingin bepergian melalui jalur darat. Beberapa perencanaan PO Yessoe Travel: 

a) Mempertahankan eksistensi bus PO Yessoe Travel. 

b) Mematok harga sesuai dengan fasilitas yang memadai. 

c) Menyediakan mobil antar jemput bagi penumpang yang memerlukan. 

Mempertahankan eksistensi bus Yessoe Travel juga menjaga perkembangan agar PO 

Yessoe Travel semakin berkembang dan menjadi pilihan para masyarakat. Cara 

mempertahankan eksistensi dengan mengganti mesin atau kelayakan bisnis lainnya, 

menyediakan penitipan uang tunai maupun transfer, menyediakan mobil antarjemput bagi 

penumpang yang ingin menggunakan, mengkonfirmasi keberangkatan bus kepada penumpang 

yang ingin bepergian. 

2) Pengorganisasian (organizing) 

Organisasi dibentuk dengan merancang struktur hubungan yang mengaitkan antara 

pekerjaan, karyawan, dan faktor-faktor fisik sehingga dapat terjalin kerjasama satu dengan yang 

lainnya. Pengorganisasian dilakukan untuk menghimpun dan mengatur semua sumber-sumber 

yang diperlukan, termasuk manusia, sehingga setiap pekerjaan yang dikendaki dapat 

dilaksanakan dengan berhasil. Pihak dari PO Yessoe Travel selalu menyeleksi setiap calon 

kinerja baru dengan memberikan masa training selama tiga bulan agar mendapatkan kinerja yang 

bagus dan tidak sembarangan. Serta dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi semua 

penumpang yang menggunakan pelayanan jasa PO Yessoe Travel. 
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3) Pengarahan (leading) 

Pengarahan merupakan fungsi terpenting dalam manajemen. Karena menjadi fungsi 

terpenting hendaknya pengarahan ini benar-benar dilakukan dengan baik oleh seorang 

pemimpin. Karena pemimpin adalah manajemen pengarahan yang berhubungan dengan usaha 

memberikan bimbingan dan saran kepada bawahan dalam pelaksanaan tugas masing-masing, 

maka hendaknya pengarahan ini benar-benar dilakukan dengan baik oleh seorang pemimpin. 

Karena pemimpin merupakan manajemen pengarahan yang berhubungan dengan usaha 

memberikan bimbingan dan saran kepada bawahan dalam pelaksanaan tugas masing-masing, 

maka hendaknya pengarahan ini benar-benar dilakukan dengan baik oleh seorang pemimpin. 

Dalam pelayanan PO Yessoe Travel sendiri merangkul para bawahan agar bisa bersama 

mengembangkan bisnis tersebut. 

4) Pengawasan (controlling) 

Pengawasan dilakukan untuk menjamin bahwa tujuan-tujuan organisasi dan manajemen 

tercapai. Pengawasan dilakukan untuk menjamin jalannya kegiatan manajemen pelayanan sesuai 

dengan standar yang telah ditetapkan. Dalam pengendalian jalannya manajemen pelayanan pada 

PO Yessoe Travel Banjarmasin secara rutin melakukan kegiatan sebagai berikut : 

a) Peremajaan unit bus 

b) Pertemuan semua kinerja PO Yessoe Travel 

c) Memberi tiket gratis untuk keberangkatan ke-11  

Dalam pengawasan ini dilakukan secara rutin agar dapat melihat perkembangan bisnis 

jasa PO Yessoe Travel yang dialami sehingga nanti diadakan evaluasi atas apasaja kekurangan 

yang menjadi hambatan kemajuan bisnis PO Yessoe Travel tersebut.  



43 

 

 

 

Didalam manajemen pelayanan prima pada hakekat memberikan pelayanan kepada 

masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi 

masyarakat. Pelayanan prima juga usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan pada 

dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang 

bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. 

Pelayanan prima memiliki bentuk-bentuk seperti pelayanan yang dilakukan dengan 

ramah, cepat, tepat, dan nyaman sehingga memenuhi kepuasan pelangguna jasanya. 

a) Kecepatan, pelanggan sangat menginginkan pelayanan yang serba cepat dan  tidak 

memakan waktu yang lama. Didalam PO Yessoe Travel kecepatan dalam menangani 

pelayanan tiket terhadap pelanggan sesuai dengan waktu yang diinginkan oleh para 

pelanggan dan sebagian pelanggan ada yang membeli tiket melalui online itu bisa 

mempermudah jika pelanggan malas keluar rumah ataupun ada kesibukan yang lain. 

b) Keramahan, untuk menciptakan kerjasama yang baik keramahan merupakan kunci 

keberhasilan suatu pelayanan. Dalam PO Yessoe Travel keramahan terhadap para 

pelanggan dianggap cukup ramah karena ada sebagian karyawan yang melayani 

pelanggan dengan sedikit kurang ramah sehingga menimbulkan keluhan yang keluar 

dari pengguna jasa PO Yessoe Travel. 

c) Ketepatan, pelayanan yang cepat harus disertai dengan ketepatan sesuai dengan 

keinginan pelanggan. Didalam PO Yessoe Travel mengenai ketepatan sudah tepat 

karena mengantarkan pelanggan sesuai dengan tujuan yang telah disepakati diawal 

kepada semua pelanggan yang ingin menggunakan jasa PO Yessoe Travel.  
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d) Kenyamanan, suasana yang nyaman sangat berpengaruh dalam membangun kinerja 

karyawan serta menerapkan pengguna jasa yang loyal. Dalam PO Yessoe Travel ini 

mengenai kenyamanan belum sesuai karena masih ada beberapa pelanggan yang 

mengajukan keluhan kepada PO Yessoe Travel mengenai pengemudi bus yang 

belum dianggap handal untuk menjalankan bus, terlepas kenyamanan dalam unit bus 

dari segi armada yang cukup bagus diantara armada lain. 

Adapun selain kenyamanan dalam aspek pengawasan terutama dalam kinerja dan 

kenyamanan supir dalam mengendarai bus masih ada keluhan dari beberapa informan 

penumpang. Yakni kurang fokusnya supir dalam mengendarai bus karena kurang selektif pihak 

PO Yessoe Travel dalam memilih dan mengawasi supir bus. 

2. Kendala yang Mempengaruhi Pelayanan Prima pada PO Yessoe Travel Banjarmasin 

Dalam suatu perusahaan jasa tidak menginginkan adanya suatu keluhan atau kendala. 

Akan tetapi, di dalam praktek kendala-kendala penumpang akan selalu timbul. Untuk itu 

perusahaan wajib menanggapi kendala dengan memberikan arahan atau solusi yang tepat. 

Beberapa kendala yang ada sebagai berikut:  

a) Persaingan antar bus 

Persaingan antar bus yaitu ialah persaingan wajar dalam dunia bisnis karena setiap 

penyedia layanan jasa pasti menginginkan keuntungan dan memberikan kepuasan kepada setiap 

pengguna jasa tersebut. Bagaimana cara pihak PO Yessoe Travel mempertahankan diri agar tetap 

eksis dan tetap menjadi pilihan para penumpang yang belum berlangganan ataupun yang sudah 

berlangganan seperti peremajaan unit bus dan pelayanan terbaik lainnya. Persaingan bus ini 

menjadi salah satu motivasi bagi PO Yesoe Travel maupun setiap penyedia pelayanan jasa 
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lainnya agar tetap menjaga perusahaan selalu berkembang dan agar tidak tertinggal dengan 

armada lainnya. 

b) Keluhan pelanggan 

Keluhan pelanggan adalah hal yang wajar dalam hal penyedia layanan jasa bagi 

masyarakat umum. Karena dari keluhan itulah muncul inovasi agar tetap memuaskan pelayanan 

terhadap penumpang yang menggunakan layanan PO Yessoe Travel. Keluhan positif dan negatif 

selalu ada dan menjadi satu kesatuan yang wajar pada umumnya. 

Keluhan pelanggan dapat dijadikan sebuah bahan evaluasi yang nyata dalam 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Dengan adanya keluhan pelanggan, perusahaan 

otobus dapat mengetahui dengan mudah kelemahan yang ada pada perusahaan otobus tersebut. 

Dari hasil wawancara terhadap pelangganapabila masih ada hambatan yang tidak 

disengaja walaupun sudah melakukan sebaik-baiknya. Memang perusahaan pelayanan semuanya 

tidak luput dari kesalahan kecil maupun besar yang tidak disengaja. Dapat disimpulkan bahwa 

PO Yessoe Travel selalu memberikan pelayanan terbaik meskipun nantinya ada hambatan yang 

tidak diduga sama sekali. 

c) Kurang Selektif memilih supir bus 

Kurang selektif dalam memilih supir bus menimbulkan beberapa keluhan dari pelanggan. 

Pembawaan bus dengan kecepatan yang sangat cepat membuat para penumpang merasa resah 

dan bahkan tidak nyaman. Karena membuat penumpang merasa takut  terjadi hal yang tidak 

diinginkan. Kejadian yang membuat PO Yessoe Travel kehilangan penumpang membuat 

penumpang komplain agar memberikan supir yang benar berpengalaman dan tidak sembarangan 
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dalam penerimaan supir. Karena supir memegang penuh keselamatan penumpang yang ingin 

sampai ketujuan dengan selamat. 

 


