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ABSTRAK  

IMPLEMENTASI PELAYANAN PRIMA (EXCELLENT SERVICE) 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DITINJAU DARI  

ETIKA BISNIS ISLAM 

(Studi Kasus di Lembaga Kursus Pendidikan Via Course  

Iringmulyo Metro Timur) 

 

Oleh : 

T R I Y A N I 

 

Implementasi pelayanan prima (service excellence) merupakan sebuah 

penyediaan sarana kepedulian oleh perusahaan terhadap para pelanggan dengan 

berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin dalam memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan, berdasarkan standar dan prosedur pelayanan untuk 

mewujudkan kepercayaan pelanggan agar mereka selalu puas, sehingga 

mewujudkan pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi. Sedangkan kepuasan 

pelanggan merupakan sesuatu yang sangat penting yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan, sehingga dengan memberikan pelayanan yang baik maka akan 

menciptakan hubungan yang baik. Karena antara pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan adalah dua hal yang tidak dapat dipisahkan yang harus diperhatikan 

dalam dunia bisnis. Faktor pelayanan prima yang mendasar ada enam yaitu, Ability 

(Kemampuan), Attitude (sikap), Appearance (penampilan), Attention (perhatian), 

Action (tindakan ), Acountability (pertanggungjawaban). 

Pertanyaan pada penelitian ini adalah Bagaimana implementasi Pelayanan 

Prima (Excellent Service) terhadap kepuasan pelanggan ditinjau dari etika bisnis 

Islam di LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) Iringmulyo Metro. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi pelayanan prima (Excellent 

service) terhadap kepuasan pelanggan ditinjau dari etika bisnis Islam di LKP 

(Lembaga Kursus dan Pelatihan) Iringmulyo Metro. Untuk menjawab pertanyaan 

ini maka penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (Field Research). 

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui wawancara dan dokumentasi. Metode analisis data yang 

digunakan adalah teknik analisis induktif. 

Dari hasil penelitian, maka peneliti menyimpulkan bahwa empat prinsip etika 

bisnis islam sudah terpenuhi di LKP Via Course Iringmulyo, meskipun tidak secara 

keseluruhan karyawan LKP ini menerapkan empat prinsip ini. Tempat usaha yang 

menjadi objek penelitian menggambarkan bahwa perkembangan usaha yang 

dimilikinya bersumber dari loyalitas pelanggan yang setia menggunakan jasa di 

LKP tersebut. Dalam hal ini loyalitas terjadi karena pengaruh besar dari adanya 

sistem pelayanan yang baik dari penjual jasa. Pelayanan prima karyawan tersebut 

yang tidak sesuai dengan prinsip etika bisnis islam yaitu prinsip tata krama, dimana 

salah satu sikap (Attitude) karyawan kurang menyenangkan bagi pelanggan. Seperti 

melayani pelanggannya dengan raut muka yang ketus dan kurang ramah.  

 

Kata kunci : Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan, Etika Bisnis Islam 



 



MOTTO 

 

ََبۡت غَ ٱوَ  آَء ات ىكٰ  ة  َٱَلَدارَ ٱَلَلّهَٱف يم  ر  ََلۡأٓخ  َم ن  يب ك  َن ص  َت نس  لَ  نۡي ا َٱو  حََۡلدُّ
 
أ آَو  م   َ نَ سِ 

َ ن  حۡسِ 
 
ََلَلّهَٱأ َت بۡغ  لَ  و   َ ۡك  ادَ ٱإ لَ  سِ  ََلۡف  َ ٱفِ  رۡض 

 
ََلَلَّ ٱإ نَََلۡۡ َيُه بُّ يٱلَ  د  فۡسِ  ٧٧َََنَ لمۡه

 

“dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu (kebahagiaan) 

negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu dari (kenikmatan) 

duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah  

berbuat baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan  

di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai  

orang-orang yang berbuat kerusakan” 

 (Q.S. Al- Qashash : 77)1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 Departemen Agama RI, Mushaf Al-Qur’an Terjemah, (Jakarta : Al-Huda, 2002) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di Era Globalisasi persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat sehingga 

suatu perusahaan/lembaga/organisasi harus mampu mempertahankan 

pelanggan bahkan mencari pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan sesuatu 

yang harus dihubungkan dengan harapan pelanggan dan memuaskan 

pelanggan, dengan kata lain adalah penting mendengarkan suara pelanggan 

kemudian membantunya untuk memformulasikan kebutuhannya. Kemampuan 

professional para pemberi jasa dapat diuji pada bagian ini, sehingga unit 

layanan dalam menghasilkan produk jasa harus sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan  kinerja produk (hasil) yang bisa dirasakan olehnya sesuai 

dengan harapannya.2 

Terkadang seorang penjual gagal dalam kunjungan menjualnya karena 

tidak mengetahui visi menjual. Kebutuhan pelanggan itu tidak banyak, 

kenginannyalah yang  lebih besar. Semua kebutuhan pelanggan dipengaruhi 

oleh status sosial, mimpi, tren, perubahan tingkat pendapatan, dan keinginan 

untuk dihargai. Jadi, penjual perlu mengetahui keinginan pelanggan dan 

                                                             
2 Hendro, Dasar-Dasar Kewirausahaan, (Jakarta : Erlangga, 2011), h. 430  



tentunya faktor-faktor yang penting dalam menjual, karena pelanggan yang 

membeli produk secara langsung dapat mempengaruhi keputusan bisnis.3 

Kepuasan pelanggan relevan untuk kita semua, apapun pekerjaan kita, 

jadi kepuasan pelanggan bukan semata-mata urusan dan tanggung jawab divisi 

pemasaran dan pelayanan  purna jual. Langkah pertama dalam usaha 

memuaskan pelanggan adalah menentukan dan mengantisipasi kebutuhan-

kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang berbeda dapat pula berlainan 

kebutuhannya dan juga berbeda perioritasnya, tetapi pada dasarnya kebutuhan-

kebutuhan umum hampir sama. 

Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai 

dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk dan jasa yang 

berkualitas dengan harga bersaing. Dalam membeli suatu produk, konsumen 

biasanya berusaha memaksimalkan nilai (value) yang dirasakannya. Pelayanan 

dan kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dalam perusahaan karena 

tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada. Aset perusahaan sangat kecil 

nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu, tugas utama perusahaan 

adalah menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan tugas dari 

manajemen perusahaan agar mampu menyusun strategi dan mengantisipasi 

penilaian konsumen sehingga perusahaan dapat menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Hal ini disebabkan pelayanan 

                                                             
3Mudjiarto dan Aliaras Wahid, Membangun Karakter dan Kepribadian Kewirausahaan, 

(Yogyakarta : Graha Ilmu, 2006), h. 58 



yang diberikan oleh suatu perusahaan akan mempengaruhi pelanggan dalam 

memutuskan pilihannya.4 

Kegiatan pelayanan dikenal istilah pelayanan prima, yang artinya 

adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 

memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan 

kepuasannya, agar mereka selalu royal kepada perusahaan,. Dalam memberikan 

pelayanan yang prima sebagai usaha untuk mencapai kepuasan pelanggan, 

pihak perbankaan dapat berpedoman pada variabel pelayanan prima yang 

dijelaskan oleh Barata. Variabel Pelayanan Prima tersebut ialah kemampuan 

(Ability), sikap (Attitude), penampilan (Appearance), perhatian (Attention), 

tindakan (Action), dan tanggung jawab (Accounttability).5 

Agama Islam mengajarkan kepada umatnya agar setiap tindakan bisnis 

yang dilakukan selalu berpedoman dengan kaidah-kaidah Islam. Hal ini 

dilakukan supaya masyarakat khususnya umat muslim tidak terjebak dalam hal 

yang dilarang oleh agama Islam. 

Aktivitas ekonomi dan bisnis selalu memiliki relasi dengan etika dan 

karena itu pula bisnis tidak bisa dilepaskan dari nilai sosial dan budaya 

masyarakat dimana etika itu dipraktikkan. Sebagaimana halnya aspek-aspek 

lain dalam kehidupan manusia yang melibatkan etika, ekonomi dan bisnispun 

                                                             
4 Silvester Kukuh, Pengaruh Variabel Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Bank Negara Indonesia Cabang Jalan Margonda Raya), 
http://publication.gunadarma.ac.id, diunduh pada 28 Oktober 2016 

5 Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima. (Jakarta: Elex Media Komputindo. 
2004).h. 27 

http://publication.gunadarma.ac.id/


selalu dikaitkan dengan etika sehingga muncullah apa yang disebut dengan 

etika dalam bisnis dan bisnis yang etis.6 

Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah LKP 

(Lembaga Kursus dan Pelatihan) Via Course di wilayah Metro, yaitu salah satu 

pelaku bisnis yang bergerak dibidang jasa pengetikan dan kursus komputer 

yang dituntut untuk mampu memberikan pelayanan prima kepada pelanggan, 

agar para pelanggan terpuaskan dengan pelayanan yang diberikan. 

Dalam kegiatan operasionalnya LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) 

Via Course sebagai pelaku bisnis yang bergerak dibidang jasa tentunya 

dihadapkan beberapa masalah yang menyebabkan penilaian terhadap pelayanan 

yang diberikan. Dengan begitu maka pelayanan yang diberikan oleh LKP 

(Lembaga Kursus dan Pelatihan) Via Course Iringmulyo harus prima, sebab 

apabila pelayanan yang diberikan tidak prima maka akan menimbulkan citra 

buruk kepada para pelanggan. 

Hasil wawancara pra survei yang penulis lakukan, definisi pelayanan 

prima mengandung tiga hal pokok, yaitu adanya pendekatan sikap yang 

berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan, upaya melayani dengan 

tindakan yang terbaik dan ada tujuan untuk memuaskan pelanggan.7  

Ternyata pemilik LKP memiliki pemahaman umum, sedangkan 

variabel pelayanan prima menurut Atep Adya Brata dalam bukunya Dasar-

Dasar Pelayanan Prima, pelayanan prima ada 6 variabel yaitu : kemampuan 

                                                             
6 Muhammad, Paradigma, Metodologi dan Aplikasi Ekonomi Syariah, (Yogyakarta : 

Graha Ilmu, 2008), h.49 
7 Wawancara dengan Ibu Prastuti Via, S.P., Pimpinan LKP Via Course, Pra Survey pada 

tanggal 29 November 2016 



(Ability), sikap (Attitude), penampilan (Appearance), perhatian (Attention), 

tindakan (Action), dan tanggung jawab (Accounttability). 

Pihak Pimpinan menjelaskan bahwa, dalam waktu tertentu pelanggan 

yang menggunakan jasa LKP  berkurang. Hal ini dapat dilihat dari catatan 

pemasukan dan pengeluaran dana lembaga. Beliau beranggapan bahwa 

penurunan loyalitas pelanggan terjadi karena adanya kekurangan dalam 

pelayanan yang diberikan oleh para karyawannya. Upaya pemasangan tata 

tertib untuk karyawan pun sudah dilakukan, tetapi cara seperti ini dinilai masih 

kurang efektif karena beliau berpendapat bahwa perbedaan karakteristik 

karyawan dalam melayani adalah hal yang mendasar untuk mempengaruhi 

pelanggan.8 

Senada dengan pendapat Nurul yang merupakan salah satu karyawan di 

LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) Via Course, sebagian besar pelanggan 

dalam menggunakan jasa lembaga, lebih memilih karyawan yang dianggap bisa 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhannya. Ketika seorang 

pelanggan dilayani oleh karyawan yang berbeda, maka pelanggan merasa 

kurang puas dengan pelayanan yang diberikan karyawan yang berbeda tersebut. 

Beliau beranggapan bahwa pelayanan yang prima belum sepenuhnya 

dilaksanakan oleh beberapa karyawan yang bekerja di LKP Via Course9 

                                                             
8 Wawancara dengan Ibu Prastuti Via, S.P., Pimpinan LKP Via Course, Pra Survey pada 

tanggal 29 November 2016 
9 Wawancara dengan Nurul, Karyawan di LKP Via Course, Pra Survey pada tanggal 29 

November 2016 



Setelah diidentifikasi terdapatnya beberapa masalah, khususnya pada 

LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) Via Course Metro Timur yaitu 

bervariasinya karakteristik para pegawai sehingga adanya perbedaan dalam 

memberikan pelayanan, pelayanan yang diberikan kurang maksimal sehingga 

yang memiliki kesetiaan hanya sebagian pelanggan, belum terlaksana 

mekanisme pelayanan yang prima terhadap kebutuhan pelanggan, kurangnya 

komunikasi yang baik antara pegawai dengan pelanggan, serta persaingan 

antara usaha sejenis dengan menggunakan jasa pelayanan yang lebih baik. 

Peneliti hanya membatasi masalah pada salah satu variabel pelayanan 

prima pelanggan dalam menggunakan jasa LKP (Lembaga Kursus dan 

Pelatihan mengenai sikap (Attitude). Sikap (Attitude) beberapa karyawan yang 

bekerja di LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) belum menunjukkan adanya 

ketergantungan para pelanggan dalam menggunakan jasa LKP (Lembaga 

Kursus dan Pelatihan) Via Course.  

Proses penelitian peneliti, dapat dikatakan  bahwa pelayanan prima 

(excellent service) menjadi sebuah solusi untuk memenuhi kepuasan pelanggan 

selaku pengguna jasa di LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan). 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan di atas, peneliti 

tertarik untuk mengkaji lebih mendalam tentang “IMPLEMENTASI 

PELAYANAN PRIMA (EXCELLENT SERVICE) TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DITINJAU DARI ETIKA BISNIS ISLAM 

(Studi Kasus di Lembaga Kursus dan Pelatihan Via Course Iringmulyo 

Metro Timur) ” 



B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah di atas, maka rumusan 

masalah yang menjadi penelitian ini adalah : Bagaimana implementasi 

pelayanan prima (Excellent Service) terhadap kepuasan pelanggan ditinjau dari 

etika bisnis Islam di LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) Iringmulyo Metro? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

Implementasi Pelayanan Prima (Excellent Secvice) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Ditinjau dari Etika Bisnis Islam di LKP (Lembaga Kursus dan 

Pelatihan) Via Course Iringmulyo Metro. 

 

2. Manfaat Penelitian  

Apabila penelitian ini dapat dilaksanakan dan permasalahannya dapat 

terjawab dengan baik maka hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna 

baik secara teoritis maupun secara praktis.  

Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut: 

1. Secara teoritis merupakan sumbangan pemikiran bagi pembaca dan 

penelitian lain agar dapat menambah wawasan dalam bidang ilmu yang 

diteliti. Khususnya pada Pelayanan Prima terhadap pelanggan dan 

meningkatkan keterampilan menulis dalam bentuk karya ilmiah.  



2. Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

positif dan informasi bagi semua pihak, khususnya bagi LKP (Lembaga 

Kursus dan Pelatihan) Via Course Iringmulyo Metro Timur dalam 

melaksanakan kegiatan usahanya yang bergerak di bidang jasa. 

 

D. Penelitian Relevan 

Terdapat beberapa penelitian yang berhubungan dengan permasalahan 

yang diangkat dalam pembahasan atau topik penelitian ini. Oleh karena itu, 

peneliti akan memaparkan beberapa karya ilmiah terkait dengan pembahasan 

peneliti diantaranya: 

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Rizqa Ramadhaning Tyas 

(Mahasiswi Jurusan Syari’ah Dan Ekonomi Islam Program Studi S1 Perbankan 

Syariah Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Salatiga), dengan judul “Pengaruh 

Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan, Etika Bisnis Islam dan Citra 

Perusahaan Terhadap Keputusan Nasabah Untuk Menggunakan Jasa Keuangan 

Syariah di BMT Bina Usaha Karang Jati”. Berdasarkan hasil penelitian saudari 

Rizqa Ramadhaning Tyas bahwa Kualitas pelayanan merupakan variabel yang 

paling dominan dalam mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan 

jasa BMT Bina Usaha Karang Jati.10 

Kedua, penelitian skripsi yang dikemukakan oleh Dwi Hapsari 

Mahasiswi Program Studi Ekonomi Syari’ah Jurusan Syari’ah Sekolah Tinggi 

                                                             
10 Rizqa Ramadhaning Tyas, Skripsi Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan, 

Etika Bisnis Islam dan Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Nasabah Untuk Menggunakan 
Jasa Keuangan Syariah di BMT Bina Usaha Karang Jati, (STAIN Salatiga, 2015) 



Agama Islam Negeri Jurai Siwo Metro Lampung, dengan judul Penelitian 

“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Calon Konsumen 

di Toko Bangunan Pasar Raman Utara Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian bagi calon konsumen di toko bangunan 

pasar Raman Utara.11 

Kemudian penulis menambahkan satu acuan atau literatur dan skripsi 

yang berjudul “Upaya Pelayanan Toko Baju di Pasar Sekampung, Terhadap 

Kepuasan Konsumen Ditunjau dari Etika Bisnis Islam”, yang diteliti oleh Susi 

Ernawati Mahasiswa Program Studi Ekonomi Syariah Jurusan Syari’ah Sekolah 

Tinggi Agama Islam Negeri Jurai Siwo Metro Lampung. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui tentang pelayanan yang diberikan oleh Toko Baju 

di Toko Pasar Sekampung sudah sesuai dengan Etika Bisnis Islam.12 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rizqa Ramadhaning 

Tyas “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan, Etika Bisnis Islam dan 

Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Nasabah Untuk Menggunakan Jasa 

Keuangan Syariah di BMT Bina Usaha Karang Jati”, dan Dwi Hapsari 

“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Calon Konsumen 

di Toko Bangunan Pasar Raman Utara Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam”, 

                                                             
11 Dwi Hapsari, Skripsi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Calon Konsumen di Toko Bangunan Pasar Raman Utara Dalam Perspektif 
Etika Bisnis Islam, (STAIN Jurai Siwo Metro, 2016) 

12 Susi Ernawati, Skripsi Upaya Pelayanan Toko Baju di Pasar Sekampung, 
Terhadap Kepuasan Konsumen Ditunjau dari Etika Bisnis Islam, (STAIN Jurai Siwo 
Metro, 2016) 



Susi Ernawati “Upaya Pelayanan Toko Baju di Pasar Sekampung, Terhadap 

Kepuasan Konsumen Ditunjau dari Etika Bisnis Islam”, dapat diketahui bahwa 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti memiliki kajian yang berbeda, walaupun 

memiliki kajian yang sama pada tema-tema tertentu. Akan tetapi ada 

perbedaannya, di dalam penelitian yang dikaji oleh peneliti ini lebih 

menekankan pada pelaksanaan Pelayanan Prima (Excellent Service) yang 

dilakukan oleh LKP (Lembaga Kursus dan Pelatihan) Metro yang akan dikaji 

oleh etika bisnis Islamnya 

Dengan demikian, dapat ditegaskan bahwa penelitian dengan judul 

“Implementasi Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Pelanggan Ditinjau Dari 

Etika Bisnis Islam (Studi Kasus di Lembaga Kursus dan Pelatihan Via Course 

Iringmulyo Metro)” belum pernah diteliti sebelumnya khususnya di STAIN 

Jurai Siwo Metro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Implementasi Pelayanan Prima 

1. Pengertian Implementasi 

Menurut kamus besar bahasa Indonesia implementasi adalah 

pelaksanaan atau penerapan.13 Implementasi merupakan penyediaan sarana 

untuk melaksanakan sesuatu yang menimbulkan dampak atau akibat 

terhadap sesuatu dan sesuatu tersebut dapat berupa undang-undang dan 

peraturan pemerintah. 

Sedangkan menurut para ahli implementasi yaitu: 

a. Menurut Nurdin Usman, implementasi adalah bermuara pada aktivitas, 

aksi, tindakan, atau adanya mekanisme suatu sistem. Implementasi bukan 

sekedar aktivitas, tetapi suatu kegiatan yang terencana dan untuk 

mencapai tujuan kegiatan. 

b. Menurut Guntur Setiwan, implementasi adalah perluasan aktivitas yang 

saling menyesuaikan proses interaksi antara tujuan dan tindakan untuk 

mencapainya serta memerlukan jaringan pelaksana, birokrasi yang efektif 

. 

c. Menurut Hanifah Harsono, implementasi adalah suatu proses untuk 

melaksanakan kebijakan menjadi tindakan kebijakan dari politik ke dalam 

                                                             
13 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai 

Pustaka, 1999), h. 427. 



administrasi. Pengembangan kebijakan dalam rangka penyempurnaan 

suatu program.14 

Beberapa kutipan diatas dapat penulis simpulkan bahwa implementasi 

merupakan suatu penerapan atau pelaksanaan terhadap sesuatu untuk 

mencapai suatu tujuan yang diinginkan. 

2. Pengertian Pelayanan Prima 

Pelayanan prima (excellent service/customer care) secara harfiah 

berarti pelayanan yang sangat baik, atau pelayanan yang terbaik. Pelayanan 

prima (customer care) adalah faktor kunci dalam suatu keberhasilan 

perusahaan. Jika bisnis bisa tumbuh dan berkembang dan tetap bisa bertahan 

dalam persaingan maka keuntungan dan pendapatan juga harus meningkat. 15 

Menurut Barata pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan 

dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan 

pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu 

loyal kepada organisasi/perusahaan.16 

Dalam memberikan pelayanan yang prima sebagai usaha untuk 

mencapai kepuasan dan loyalitas nasabah, pihak produsen jasa dapat 

berpedoman pada pelayanan prima (service excellence). Adapun unsur pokok 

                                                             
14 www.gurupendidikan.com/9-pengertian-implementasi-menurut-para-ahli/ 

15 Handini Khaerunnisa, “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah”, 

dalam Jurnal Studia Akuntansi dan Bisnis, (Rangkasbitung, STIE La Tansa Mashiro), Vol.1, 
No.1/2013-2014, h. 49 

16 Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima. (Jakarta: Elex Media 

Komputindo. 2004).h. 27 



pelayanan prima (service excellence) terdiri dari 4 unsur pokok, antara lain: 

(1) kecepatan, (2) ketepatan, (3) keramahan, dan (4) kenyamanan”. 17 

Kegiatan pelayanan dikenal istilah pelayanan prima, yang artinya 

adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik 

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan 

kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada perusahaan. Dalam memberikan 

pelayanan yang prima sebagai usaha untuk mencapai kepuasan pelanggan, pihak 

perbankaan dapat berpedoman pada variabel pelayanan prima yang dijelaskan oleh 

Barata. Variabel Pelayanan Prima tersebut ialah kemampuan (Ability), sikap 

(Attitude), penampilan (Appearance), perhatian (Attention), tindakan (Action), dan 

tanggung jawab (Accounttability).18 

Berkaitan dengan pelayanan, ada dua istilah yang perlu diketahui, yaitu 

melayani dan pelayanan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pengertian 

melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang. 

Sedangkan pengertian pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain.19 

3. Faktor-Faktor Pelayanan Prima Ada enam 

faktor pelayanan prima, yaitu20: 

a. Ability ( Kemampuan) 

Yaitu suatu pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak 

diperlukan untuk menunjang program pelayanan prima, yang meliputi 

                                                             
17 Rosady Ruslan, S.H.,M.M, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi, 

(Jakarta : PT. Rajagrafindo Persada. 2010), h.280 
18 Atep Adya Brata, Dasar-dasar Pelayanan., h. 31 
19 http://kbbi.web.id/layan 
20 Silvester Kukuh, Pengaruh Variabel Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Bank Negara Indonesia Cabang Jalan Margonda Raya), 

http://publication.gunadarma.ac.id, diunduh pada 28 Oktober 2016 



kemampuan penguasaan pengetahuan tentang bidang kerja yang ditekuni 

pada konteks ini seluruh pegawai bank syariah harus memahami apa yang 

dimaksud bank syariah serta seluruh produk bank syariah tersebut 

melakukan komunikasi efektif, mengembangkan motivasi, dan 

menggunakan sarana public relation sebagai instrumen dalam membina 

hubungan kedalam dan keluar perusahaan. 

b. Attitude (sikap) 

Yaitu perilaku, sikap dan tingkah laku yang harus ditonjolkan oleh 

pegawai ketika menghadapi pelanggan. Seorang pegawai bank terutama 

yang berada di petugas pelayanan terdepan seperti customer service dan 

teller harus mampu menghadapi pelanggan dengan senyuman. 

c. Appearance (penampilan) 

Penampilan seorang pegawai bank baik yang bersifat fisik saja maupun 

fisik dan non fisik mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas perusahaan oleh konsumen. 

d. Attention (perhatian) 

Karyawan harus mampu memberikan kepedulian penuh terhadap 

pelanggan baik yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 

e. Action ( tindakan ) 

Karyawan harus mampu memberikan berbagai kegiatan nyata yang harus 

diberikan dalam memberikan pelayanan prima kepada konsumen. 

f. Acountability (pertanggungjawaban) 



Suatu sikap keperpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian 

 untuk  menghindarkan  atau  memminimalkan  kerugian  atau 

ketidakpuasan pelanggan.Untuk dapat memberikan pelayanan prima dan 

menjalin hubungan yang baik dengan nasabah maka yang menjadi kunci 

keberhasilannya adalah orang (human), karena pelayanan dan menjalin 

hubungan dengan nasabah merupakan interaksi antara pegawai/pekerja 

perusahaan dengan masyarakat di luar perusahaan yang disebut nasabah.21 

Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan tugas dari 

manajemen perusahaan agar mampu menyusun strategi dan mengantisipasi 

penilaian pelanggan sehingga perusahaan dapat menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Hal ini disebabkan pelayanan 

yang diberikan oleh suatu perusahaan akan mempengaruhi pelanggan dalam 

memutuskan pilihannya. 

Pelayanan prima harus ditunjang oleh kualitas sumber daya manusia 

yang handal, mempunyai visi yang jauh ke depan dan dapat mengembangkan 

strategi dan kiat pelayanan prima yang mempunyai keunggulan.22 

Dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan, seharusnya 

karyawan menjaga amanah kepercayaan yang diberikan oleh perusahaan serta 

                                                             
21 Trima Evantoro, “ Strategi Pelayanan Prima Dalam Upaya Menghimpun Dana Pada 

Produk Deposito Mudharabah Di Bank Bri Syariah Kc Purwokerto Banyumas”, IAIN 

Purwokerto, 2016, www.repository.iainpurwokerto.ac.id, diunduh pada 3 Januari 2017 
22 Iswanto, DB.Paranoan,Sugandi, “Implementasi Pelayanan Prima pada Pelanggan di 

PDAM Kabuapten Kutai Kartanegara”, dalam jurnal ejournal Administrative Reform, 

(ar.mian.fisip-unmul.ac.id, 2013) ISSN 2338-7637, h.175, diunduh pada 3 Januari 2017 



konsumen untuk dapat melakukan pelayanan dengan baik. Dituliskan juga 

dalam Al Anfaal ayat 27 : 

َٓ بٰ ن  ََي  مه فۡت ن نَكه َي  َلَ  نٰهَء اد م  ََٱلشَيۡط  مَم  ن  يۡكه ب و 
 
َأ ج  خۡر 

 
آَأ م  َي ن ََٱلۡۡ نَة ََ  عه

إ نهَهَ َٓۚٓ ا وۡءَٰت ه م  اَس  م  اَل يُه ي هه م  هه اَلِ  اس  م  نۡهه ق ب يلهههََۥع  َو  و  مَۡهه ىكٰه ََۥي ر  َلَ  يۡثه َم نَۡح 
لۡن ا ع  إ ناََج  مَۡۗۡ وۡن هه طٰ يَ َت ر  ََٱلشَي  َيهؤۡم نهون  َلَ  وۡلَ  اءٓ َل لََّ ين 

 
٢٧ََأ

 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga) janganlah kamu 

mengkhianati amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, sedang kamu 

mengetahui”. (QS. Al-Anfaal : 27) 23 

Dari ayat tersebut, dapat dipahami bahwa Allah mengajarkan untuk 

menjaga kepercayaan yang diberikan sesorang kepada kita. Kepercayaan 

penting dalam hubungan sosial, dengan adanya kepercayaan antara satu 

dengan yang lain khususnya dalam suatu hubungan antara karyawan dan 

pelanggan akan meningkatkan keyakinan dan kenyamanan dalam melakukan 

transaksi. Sehingga, meskipun pekerjaan karyawan dalam melakukan 

pelayanan yang terbaik tidak diawasi langsung oleh atasannya, namun 

karyawan tetap bekerja dengan sebaik mungkin untuk memenuhi harapan 

pelanggannya dan menjaga amanahnya. 

                                                             
23 Departemen Agama RI, Mushaf Al-Qur’an Terjemah, (Jakarta : Al-Huda, 2002) h. 

181. 



Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa 

barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, 

jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. 

Seperti dijelaskan dalam al-Qur’an surat Ali Imran ayat 159 : 

ا ََف ب م  ََلَلّ َٱر حۡۡ ةَٖم  ن  ل يظ  اَغ  َف ظًّ نت  هَ ل وَۡ و  مَۡ  َل هه ت  لۡبَ ٱلِ  ََلۡق  وا َل  ضُّ م نََۡنف 
ف َ  َ وۡل ك  َٱح  مَۡوَ َعۡفه نۡهه ََسۡت غۡف رَۡٱع  مَۡفِ  او رهۡه مَۡو ش  مۡر َ ٱل هه

 
ََلۡۡ ز مۡت  ف إ ذ اَع 

َ َعَل   كََّۡ ت و  ََلَلَّ ٱإ نَََلَلّ َۚٓٱف  كّ   يَ ٱيُه بُّ ت و  ١٥٩َََلمۡه
 

Artinya : “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 kepadaNya”. (QS. 

Ali Imran : 159)24 

 

Berdasarkan ayat tersebut, jelas bahwa setiap manusia dituntun untuk 

berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 

disampingnya. Apabila pelaku bisnis  tidak mampu memberikan rasa aman 

dengan kelemah lembutannya maka konsumen akan berpindah ke perusahaan 

lain. Pelaku bisnis dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh 

                                                             
24 Ibid, h. 72 



sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar 

pelanggan terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan perasaan adanya 

bahasa dari pelayanan yang diterima 

Berdasarkan penjelasan tersebut diatas, dapat dipahami bahwa 

Implementasi pelayanan prima (service excellence) adalah sebuah 

penyediaan sarana kepedulian oleh perusahaan terhadap para pelanggan 

dengan berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin dalam memenuhi 

harapan dan kebutuhan pelanggan, berdasarkan standard dan prosedur 

pelayanan untuk mewujudkan kepercayaan pelanggan agar mereka selalu 

puas, sehingga mewujudkan pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi. 

B. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan oleh Kotler didefinisikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi/kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk yang diharapkan. 

Dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, 

penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik daripada 

para pesaingnya.” Maka hal tersebut dapat dijadikan sebagai tolok ukur untuk 

meningkatkan kepercayaan nasabah kepada perusahaan dalam hal layanan 

nasabah sebagai usaha untuk mencapai kepuasan dan loyalitas nasabah.25 

                                                             
25 Kotler, Philip, Marketing Management. Diterjemahkan oleh Hendra Teguh dalam 

Manajemen Pemasaran. (Jakarta: Prenhailindo, (2002), h.83 



Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti: Bahwa yang 

dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah perbedaan antara tingkat 

kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. 26 

Pelaksanaan penelitian kepuasan pelanggan biasanya ditunjukkan untuk 

meneliti tingkat kepuasan pelanggan, antara lain27 : 

1. Mengukur kepuasan pelanggan atas kemudahan didapatnya barang atau jasa 

(menyangkut kelancaran distribusi atau penyebaran); 

2. Mengukur kepuasan pelanggan melalui kualitas barang atau jasa; 

3. Mengukur kepuasan berdasarkan keyakinan pelanggan atas produk yang 

digunakannya dibandingkan dengan produk lainnya. 

Dengan demikian, unit-unit pelayanan perusahaan harus dapat 

mengutamakan kepuasan pelanggan, yang dahulu hanya terkesan memberikan 

pelayanan dengan seadanya kini dituntut mampu memberikan pelayanan yang 

prima kepada pelanggan. 

Perusahaan dituntut untuk memahami dan meningkatkan pelayanan apa 

yang menjadi harapan pelanggan dalam memutuskan apakah akan membeli 

suatu produk (barang dan jasa) atau tidak, karena kelangsungan hidup 

perusahaan tersebut sebagai sebuah organisasi yang berusaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan para pelanggannya sangat tergantung pada pelayanan 

yang akan diberikan oleh perusahaan itu sendiri. 

                                                             
26 Uchik Triswandari, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur”, Fakultas Ekonomi 

Jurusan Manajemen Universitas Hasanuddin Makassar, www.repository.unhas.ac.id, diunduh 
pada 5 Januari 2017 

27 Atep Adya Brata, Dasar-Dasar Pelayanan., h.46 



1. Faktor-Faktor Kepusan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana 

bisnis dan manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam 

pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, 

pelanggan memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan 

terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Pada prinsipnya pelanggan mempunyai harapan yang sama, yaitu 

memperoleh kepuasan dengan pengorbanan yang sepadan atau minimal. 

Harapan-harapan itu antara lain berupa : 

a) Kemudahan dalam memperoleh barang dan atau jasa (Easy to Get) 

b) Persyaratan kualitas barang atau jasa (Quality and Reliability) 

c) Harga yang kompetitif (Competitive Price) 

d) Cara pelayanan yang tepat, cepat, dan ramah (Best Service) 

e) Layanan purna jual sebagai jaminan dan tanggungjawab (After Sales 

Sevice)28 

Sementara itu, setiap pelanggan memiliki keinginan yang sama, 

yaitu ingin dipenuhi kebutuhannya serta ingin diperhatikan. Berikut ini 

sifat-sifat pelanggan yang harus dikenal : 

a) Pelanggan dianggap sebagai raja 

b) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya 

c) Tidak mau didepat dan tidak mau disinggung 

                                                             
28 Atep Adya Brata, Dasar-Dasar Pelayanan., h.44 



d) Pelanggan merupakan sumber pendapatan29 

2. Metode Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk (hasil) yang bisa dirasakan olehnya sesuai 

dengan harapannya. Metode-metode yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut :30 

a. Sistem keluhan dan saran 

Sistem ini bisa menggunakan cara formulir isian, questioner, uji sampel 

secara langsung dengan cara tanya jawab dengan pelanggan, email, fax, 

telepon dan situs jejaring sosial seperti facebook, twitter, my space, dan 

lain-lain 

b. Survey kepuasan pelanggan secara berkala 

Terkadang sistem keluhan dan saran tidak bisa mencerminkan secara 

tepat dan akurat bila dilakukan hanya sekali. Untuk itu, perlu dilakukan 

lebih dari satu kali. Metode survey kepuasan pelanggan secara berkala 

akan menghasilkan tingkat keakuratan yang lebih baik. Kelemahan 

sistem keluhan dan saran adalah belum mencerminkan kebenaran hati 

pelanggan karena mereka terkadang mengisinya terburu-buru, asal-

asalan, atau hanya ingin mendapat hadiah, dan lainlain. 

c. Ghost shopping atau mistery shopper 

                                                             
29 Kasmir, Kewirausahaan, (Jakarta : PT. Rajagrafindo Persada. 2013), h.305 
30 Hendro, Dasar-dasar Kewirausahaan, (Jakarta : Erlangga, 2011), h.430 



Cara lain untuk mendapatkan gambaran yang lebih baik mengenai 

kepuasan pelanggan adalah memperkerjakan orang untuk berpura-pura 

menjadi pembeli dan melaporkan hal-hal yang positif (kekuatan) dari 

sebuah produk dan juga melaporkan hal-hal yang negative (kelemahan) 

dari pelayanan serta manfaatnya. 

C. Etika Bisnis Islam 

1. Pengertian Etika Bisnis 

Etika bisnis Islam merupakan studi yang dikhususkan mengenai 

moral yang benar dan salah31. 

Pengertian etika menurut filsafat dalam bukunya Hamzah Yakub 

adalah ilmu yang menyelidiki mana yang baik dan mana yang buruk dengan 

mempertahankan amal perbuatan manusia sejauh yang didapat 

diketahui oleh akal pikiran32. 

Pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa etika adalah 

mempelajari tentang baik dan buruknya perilaku manusia dapat diterima 

oleh akal sehat. 

Bisnis menurut Huges dan Kapoor sebagaimana telah dikutip, 

Buchari Alma adalah “suatu kegiatan usaha individu yang terorganisasi 

untuk menghasilkan dan menjual barang dan jasa guna mendapatkan keuntungan 

dalam memnuhi kebutuhan masyarakat”.33 
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Adapun bisnis Islam sebagai “serangkaian aktivitas bisnis dalam 

berbagai bentuknya yang tidak dibatasi jumlah (kuantitas) kepemilikan hartanya 

(barang atau jasa) termasuk profitnya, namun dibatasi dengan cara perolehan dan 

pendayagunaan harta (ada aturan halal dan haramnya)”.34 

Bisnis adalah bagian dari muamalah, bisnis juga tidak terlepas dari 

etika atau aturan-aturan bisnis, untuk memahami etika bisnis yang benar 

dalam pandangan islam terlebih dahulu dijelaskan etika bisnis. 

Etika bisnis adalah penerapan etika dalam menjalankan kegiatan 

suatu bisnis. Tujuan bisnis yaitu memoeroleh keuntungan tetapi harus 

berdasarkan norma-norma hukum yang berlaku. Bila menurut norma hukum 

yang tertuang secara eksplisit dalam berbagai peraturan dinyatakan tidak 

boleh maka pelaku bisnis tidak boleh pula melakukannya.35 

Menurut Muhammad Amin Suma etika bisnis ialah Ilmu yang 

membahas tentang usaha komersial dari sudut pandang baik buruk dan 

benar salah menurut ukuran moral, sedangkan etika bisnis Islam ialah ilmu 

yang membahas perihal usaha ekonomi khususnya perdagangan dari sudut 

pandang baik buruk serta salah dan benar menurut standar akhlak Islam.36 

Berdasarkan beberapa uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

etika bisnis Islam adalah salah satu rambu yang dijadikan tolak ukur untuk 
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menilai perilaku para pelaku bisnis agar semua pihak terjaga hak dan 

kepentingannya. 

2. Prinsip Etika Bisnis Islam 

Adapun prinsip-prinsip etika bisnis Islam dapat dijabarkan sebagai 

berikut : 

 a Tata krama (akhlak yang baik) 

Baik al-qur’an baik al-hadis telah memberikan resep tertentu dalam 

masalah tata krama dan merekomendasikannya untuk kebaikan perilaku 

dalam masalah bisnis. Seorang pelaku bisnis muslim diharuskan untuk 

berperilaku dalam bisnis mereka sesuai dengan apa yang dianjurkan al-

qur’an dan sunnah. Mustaq ahmad menerangkum tata krama perilaku 

bisnis kedalam 3 garis besar yaitu, 1. Murah hati, 

2. Motivasi untuk berbakti, 3. Ingat allah dan prioritas umatNya.37 

b Kejujuran 

Setiap akad transaksi dalam bisnis pasti dibangun oleh dua pihak 

atau lebih, akad itu sendiri terlahir atas persetujuan-persetujuan yang 

disepakati para pihak baik dalam bentuk tertulis maupun tidak tertulis. 

Jujur adalah lurus hati, tidak berbohong misalnya dengan berkata 

apa adanya, tidak curang, tulus ikhlas, kejujuran adalah keadaan jujur 

ketulusan hati, ketulusan hati atau sifat yang suka akan kebenaran.38 

c Keadilan 
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Islam dengan pedoman Al-Qur’an mengajarkan manusia memiliki sikap 

atau perilaku yang seimbang dan adil baik hubungan antara manusia dan 

dengan lingkungannya. Keadilan adalah keseimbangan antara berbagai 

potensi individu baik moral maupun material. Keadilan tidak berarti 

kesamaan  secara mutlak, tetapi keadilan menyamakan dua hak yang 

sama sesuai batas persamaan dan kemiripan kondisi antara keduanya, 

atau membedakan antara dua hal yang berbeda sesuai batas perbedaan 

dan keterpautan kondisi keduanya. Sebagaimana telah dikutip Yusuf 

Qardhawi bahwa persamaan yang ideal adalah keadilan yang tidak ada 

kedhaliman terhadap seorang pun didalamnya.39 

d Iktikad baik 

Iktikad artinya kepercayaan yang teguh kuat juga bisa diartikan 

dengan kemauan dan maksud. Dengan demikian makna yang dimaksud 

dengan iktikat baik dalam tulisan ini adalah kemauan maksud tepatnya 

keyakinan yang baik untuk melakukan bisnis dan memenuhi hal-hal 

yang bertalian dengan berbisnis. Dalam ajaran islam, ada satu ajaran 

yang dikenal dengan niat, yang menjadi pangkal tolak pekerjaan hati 

adalah niat (niyah).40 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan sifat penelitian 

Jenis penelitian ini termasuk penelitian lapangan (field research) 

adalah melakukan kegiatan lapangan tentu guna memperoleh berbagai data dari 

informasi yang dilakukan.41Penelitian ini bersifat deskriptif. Secara harfiah 

penelitian deskriptif adalah “penelitian yang bermaksud membuat pecandraan 

(deskripsi) mengenai situasi atau kejadian”.42 Penelitian deskriptif pada 

umumnya dilakukan dengan tujuan utama yaitu menggambarkan secara 

sistematis fakta dan karakteristik objek atau subjek yang di teliti secara tepat. 

Bentuk penelitian ini adalah kualitatif. Penelitian kualitatif  adalah 

penelitian yang bersifat atau memiliki karakteristik bahwa datanya dinyatakan 

dalam keadaan kewajaran atau sebagaimana adanya (natural setting) dengan 

tidak dirubah dalam bentuk simbol atau bilangan, sedagkan perkataan 

penelitian pada dasarnya berarti rangkaian kegiatan atau proses pengungkapan 

rahasia sesuatu yang belum diketahui denga mempergunakan cara bekerja atau 

metode yang sistematik, terarah dan dapat dipertanggung jawabkan.43 

 

Instrumen penelitian dilakukan oleh peneliti sendiri, sehingga 

peneliti dapat mengetahui secara langsung data hasil wawancara atau observasi 

yang telah dilakukan dan mendapatkan bukti kebenaran dalam proses 

penelitian. 

Uraian di atas dapat diambil pengertian bahwa, penelitian deskriptif 

kualitatif dalam penulisan skripsi ini adalah mendeskripsikan atau 
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menggambarkan secara sistematis fakta dan karakteristik dari tinjauan Etika 

bisnis Islam terhadap Implementasi Pelayanan Prima (Excellent Service) 

Terhadap Kepuasan Pelanggan.  

 

B. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian adalah subyek dari mana data dapat 

diperoleh. Sumber data yang penulis gunakan dibagi menjadi dua sumber, 

yaitu: 

1. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah sumber data yang berasal dari sumber 

asli atau pertama.  Data ini tidak tersedia dalam bentuk kompilasi ataupun 

dalam bentuk file-file. Data ini harus dicari melalui narasumber, atau 

dalam istilah teknisnya responden, yaitu orang yang dijadikan obyek 

penelitian atau orang yang kita jadikan sebagai sarana mendapatkan 

informasi ataupun data. 44 Sumber data yang dikumpulkan peneliti dari 

lapangan, yaitu langsung dari sumber utamanya, yaitu Pimpinan (atasan), 

karyawan (Operator, instruktur), dan pelanggan. 

 

2. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data yang sudah tersedia 

sehingga kita tinggal mencari dan mengumpulkan, data sekunder dapat 
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diperoleh dengan lebih mudah dan cepat karena sudah tersedia, misalnya 

diperpustakaan, perusahaan-perusahaan, organisasi-organisasi 

perdagangan, biro pusat statistik, dan kantor-kantor pemerintah, atau 

dengan kata lain suatu data yang bersumber dari bahan-bahan bacaan 

seperti buku tentang Pelayanan, kepuasan pelanggan dan etika bisnis, 

jurnal, hasil penelitian, surat kabar dan lain sebagainya yang dapat 

mendukung data primer yaitu yang terkait dengan Implementasi Pelayanan 

Prima (Excellent Service) Terhadap Kepuasan Pelanggan. 45 

 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan salah satu tahapan penting dalam 

kegiatan penelitian dan dilakukan setelah peneliti selesai membuat desain 

penelitian sesuai dengan masalah yang akan diteliti.46 Pengumpulan data 

dilakukan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka 

mencapai tujuan penelitian. 

Beberapa teknik yang penulis gunakan untuk mendapatkan data 

dalam penelitian antara lain: 

1. Wawancara (interview) 

Wawancara adalah bentuk komunikasi langsung antara peneliti 

dan responden. Komunikasi berlangsung dalam bentuk tanya-jawab dalam 
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hubungan tatap muka, sehingga gerak dan mimik responden merupakan 

pola media yang melengkapi kata-kata secara verbal.47  

Penelitian ini menggunakan jenis wawancara bebas terpimpin. 

Maksudnya peneliti telah mempersiapkan perntanyaan sebagai pedoman 

tentang hal-hal yang akan ditanyakan. Wawancara ini bertujuan untuk 

menyiapkan garis besar mengenai hal-hal yang akan ditanyakan terkait 

dengan Implementasi Pelayanan Prima (Excellent Service) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Wawancara ini dilakukan kepada Pimpinan (atasan) 

sebanyak 1 orang  Pimpinan Ibu Prastuti Via, SP., Serta melakukan 

wawancara kepada Karyawan (Intrusktur, Operator) sebanyak 1 orang 

yang menjadi instruktur yaitu Nurul Khasanah dan 3 orang operator yang 

terdiri dari Putri Ratna Sari, Agung Feriski, Puput Andika yang berada di 

LKP Via Course Metro Timur dan 3 orang pelanggan yaitu Nety 

Damayanti, Evi Ernani, dan Ahmad Fathoni. 

 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu metode yang digunakan untuk memperoleh 

informasi dari sumber tertulis atau dokumen-dokumen, baik berupa buku-

buku, majalah, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian dan 

sebagainya.48 
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Dokumen ini mencari data-data mengenai hal-hal yang 

berhubungan dengan tinjauan etika bisnis Islam terhadap Implementasi 

Pelayanan Prima (Excellent Service) Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Dalam hal ini penulis menggunakan sumber tertulis yaitu catatan 

harian dari pimpinan tentang jumlah pendapatan yang diperoleh dari 

karyawan, Dokumen seperti skripsi yang telah lalu yang digunakan 

sebagai acuan penyusunan skripsi Pelayanan Prima (Excellent Service) 

Terhadap Kepusan Pelanggan ini serta buku-buku sebagai penunjang. 

 

D. Teknis Analisis Data 

Analisis data adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja 

dengan data, menemukan pola, memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat 

dikelola, menemukan apa yang penting dan apa yang dipelajari dan 

memutuskan apa yang dapat diceritakan orang lain.49 Kemudian penulis 

mengadakan teori yang ada dengan kenyataan yang terjadi di lapangan guna 

mengambil sesuatu kesimpulan dari penelitian ini terhadap pelaksanaan teori 

dan praktik di lapangan. 

Metode berfikir yang penulis gunakan dalam merumuskan 

kesimpulan akhir  adalah cara berfikir induktif yaitu suatu cara berfikir yang 

berangkat dari fakta-fakta yang khusus dan konkrit, peristiwa konkrit, 
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kemudian dari fakta atau peristiwa yang khusus dan konkrit tersebut ditarik 

secara generalisasi yang mempunyai sifat umum.50 

Berdasarkan keterangan di atas maka dalam menganalisa data 

penulis menggunakan data yang telah diperoleh dalam bentuk uraian-uraian 

kemudian data tersebut dianalisa dengan menggunakan cara berfikir induktif 

yang berangkat dari informasi tentang Tinjauan etika bisnis Islam pada 

Implementasi Pelayanan Prima (Excellent Service) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

E. Pendekatan 

Peneliti menggunakan pendekatan normatif empiris. Pendekatan 

normatif empiris yaitu “penelitian yang fokus masalah dan kajiannya berkaitan 

dengan fakta, fenomena atau gejala ekonomi yang tidak lepas dari norma-

norma ekonomi”.51 Hal ini mengandung makna bahwa, pendekatan normatif 

empiris merupakan penelitian yang fokus dan data utamanya bersumber dari 

fakta, fakta fenomena yang ada di lapangan atau dalam kehidupan masyarakat, 

berupa perilaku pribadi, perilaku kelompok, dinamika atau keadaan suatu 

kelompok masyarakat namun tidak lepas dari norma-norma ekonomi. 

Berdasarkan definisi di atas, maksud dari pendekatan ini adalah 

untuk menilai informasi atau data yang ada, menguraikannya dan memberikan 
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analisa dari hasil penelitian tersebut yang berkaitan dengan Implementasi 

Pelayanan Prima (Excellent Service) Terhadap Kepuasan Pelanggan di LKP 

Via Course Metro Timur, terkait dengan sikap (attitude) karyawan sudah 

termasuk kategori pelayanan prima atau belum. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Daerah Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Lembaga Kursus Pendidikan Via Course 

Pada awalnya 10 September 2002 Lembaga Kursus Pendidikan 

Komputer Via Course bergerak dibidang usaha jasa rental komputer yang 

melayani para pelajar, mahasiswa, isntansi pemerintah maupun swasta 

dalam hal pengetikan editing maupun pembuatan skripsi. Kemudian pada 

tanggal 17 Juni 2003 pihak lembaga mengajukan permohonan pembuatan 

izin pendirian Lembaga Kursus Pendidikan Komputer kepada Dinas 

Pendidikan Kota Metro dengan nomor : 441.34/04/05/D.3/2003. Diperoleh 

izin resmi tersebut maka lembaga ini resmi dapat beroperasi sejak saat itu 

dan Lembaga Kursus Pendidikan Komputer Via Course telah menjadi suatu 

lembaga pendidikan yang legal. Walaupun telah menjadi sebuah lembaga 

pendidikan akan tetapi usaha jasa rental di lembaga Via Course tetap 

berjalan sampai sekarang. 

Dalam melakukan kegiatannya, pimpinan Lembaga Kursus 

Pendidikan Via Course dibantu oleh lima orang karyawan sebagai 

operasionalnya. Via course selalu berusaha melayani masyarakat dengan 

baik. Program-program komputer dan fasilitas selalu mengikuti 

perkembangan teknologi saat ini.  

 

 

 



Visi, Misi, dan Tujuan 

a) Visi 

Menjadi salah satu lembaga yang menghasilkan lulusan yang 

bermutu dan siap berwirausaha dan masuk dunia kerja. 

b) Misi 

1) Meningkatkan mutu peserta didik melalui peningkatan mutu 

pendidik dan tenaga kependidikan.  

2) Meningkatkan mutu peserta didik / lulusan melalui peningkatan 

dan perbaikan sarana prasarana. 

c) Tujuan  

1) Meningkatkan keterampilan peserta didik khususnya dan 

masyarakat pada umumnya. 

2) Menghasilkan lulusan yang siap berusaha mandiri / 

berwirausaha dan masuk dunia kerja.52 

 

2. Sarana dan Prasarana Lembaga Kursus Pendidikan Komputer Via 

Course 

Sarana dan prasarana penunjang kegiatan yang ada di Lembaga Kursus 

Pendidikan Komputer Via Course adalah sebagai berikut : 

1. Komputer  :  8  unit 

2. Printer  :  2  buah 

3. Meja  :  10  buah 

4. Kursi  :  15  buah 

5. Kursi tamu  :  1  set 

6. Papan tulis  :  1  buah 

7. Scanner  :  1  buah 
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3. Susunan Kepengurusan LKP Via Course53 
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Pimpinan 

 
Prastuti Via, SP 

 

Sekretaris / Bendahara 

 
Santoso, ST 

 

Operator 

 

Putri Ratna Sari 

Operator 

 

Agung Feriski 

Operator 

 
Puput Andika 

 

Instruktur  

 
Triyani 

 

Instruktur  

 
Nurul Khasanah 

 



Adapun tugasnya adalah sebagai berikut : 

a. Pimpinan 

Pimpinan bertugas menyusun rencana kerja dari para karyawan pada 

bagian masing-masing dan bertanggung jawab dalam memajukan 

lembaga. 

b. Sekretaris / Bendahara 

Menyelenggarakan penatausahaan pemasukan dan pengeluaran untuk 

mengetahui jumlah pendapatan dan sekaligus sebagai pemegang kas 

lembaga. 

c. Instruktur 

Bertugas dan bertanggung jawab dalam hal proses penyelenggaraan  

pembelajaran serta pemeliharaan kelengkapan peralatan. 

 

d. Operator 

Bertugas membantu instruktur dalam penyelenggaraan pembelajaran 

dan melayani jasa rental dan pengetikan.54 

 

B. Implementasi Pelayanan Prima LKP Via Course Iringmulyo Metro Timur 

Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, dan salah 

satu yaitu pelayanan, agar pelanggan/konsumen dapat merasa puas atas 

pembelian jasa yang dilakukan maka penjual jasa perlu melakukan pelayanan 
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dengan prima. Pelayanan prima merupakan  terjemah dari istilah excellent 

service yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik atau yang 

terbaik, karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh 

instansi yang memberikan pelayanan serta memuaskan konsumen. Pelayanan 

tersebut sangat baik atau terbaik atau akan menjadi prima, manakala mampu 

memuaskan pihak yang dilayani/pelanggan/konsumen, jadi pelayanan prima 

dalam hal ini seseuai dengan harapan pelanggan. 

Pelayanan prima yang dilakukan oleh LKP Via Course dapat dilihat 

dengan cara melakukan wawancara terhadap pimpinan, karyawan dan 

pelanggan di LKP Via Course. Adapun wawancara yang peneliti lakukan yaitu 

dengan 1 orang pimpinan, 1 orang instruktur, 3 orang operator LKP Via Course, 

dan 3 orang pelanggan LKP Via Course. Berikut ini hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan para narasumber. 

Narasumber yang pertama yaitu pimpinan sekaligus pemilik LKP Via 

Course yang bernama ibu Prastuti Via, narasumber memaparkan usahanya 

sudah dimulai sejak tahun 2002 dan pada tahun 2003 beliau mengajukan 

permohonan pembuatan izin pendirian Lembaga Pendidikan Komputer kepada 

Dinas Pendidikan Kota Metro. Pada awalnya usaha yang didirikan hanya untuk 

rental pengetikan komputer saja, berjalannya waktu beliau berinisiatif untuk 

menambah usaha baru yaitu membuka Lembaga Kursus dan Pelatihan 

Komputer (LKP) Via Course dan usaha tersebut berkembang sampai sekarang.  

  



Beliau juga menjelaskan bahwa sikap karyawan yang diberikan untuk 

pelanggan sudah cukup sopan walaupun ada salah satu karyawan yang melayani 

pelanggan atau konsumen dengan menggunakan tutur bahasa yang kurang halus 

atau kurang sabar. Kemampuan para karyawan sudah cukup berpengalaman 

dalam mengelola program komputer. Seluruh karyawan yang bekerja di LKP 

Via Course diharuskan berpenampilan rapi ketika melayani pelanggan maupun 

konsumennya, sudah tercantum dalam tata tertib yang dibuat oleh beliau, 

diwajibkan juga bagi karyawan untuk selalu menyapa dan memberikan 

senyuman dan bertanya, apa yang pelanggan atau konsumen butuhkan. Beliau 

juga bertanggung jawab atas kesalahan pelayanan yang tidak sesuai dengan 

keinginan pelanggan, dan perhatian atas kebutuhan yang diinginkan oleh 

pelanggan.55 

Berdasarkan hasil wawancara dengan instruktur LKP Via Course. 

Saudari Nurul Khasanah, ia memaparkan bahwa pelayanan prima yang 

dilakukan di LKP Via Course sudah diterapkan dengan baik, ia juga 

menjelaskan bahwa pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sudah cukup 

sopan dan ramah, ketika pelanggan atau konsumen datang ia selalu menyapa 

dan memberikan senyuman. Ia juga selalu bertanggung jawab atas kesalahan 

yang berasal dari pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang baik dan 

sesuai dengan keinginan pelanggan.56 
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Peneliti juga melakukan wawancara terhadap Putri Ratna Sari, sebagai 

operator di LKP Via Course yaitu memaparkan bahwa sikap yang ia berikan 

kepada pelanggan sudah cukup sopan sesuai dengan kebutuhan pelanggan, 

tanggung jawab terhadap kesalahan yang tidak sesuai dengan keinginan 

pelanggan. Hanya terkadang ia sedikit kurang sabar ketika melayani pelanggan 

atau konsumen yang tidak sabar57  

Wawancara juga dilakukan kepada Agung Ferizki selaku operator di 

LKP Via Course, ia memaparkan bahwa pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan maupun konsumen sudah cukup sopan dan ramah, begitu juga 

dengan pelayanan yang ia berikan kepada pelanggan atau konsumen 

menurutnya sudah sesuai dan dengan bahasa yang santun.58 

Wawancara juga dilakukan kepada Puput Andika yaitu selaku operator 

di LKP Via Course, ia memaparkan bahwa pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan sudah sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Ia selalu sabar dalam 

melayani setiap pelanggan yang memiliki sifat kurang sabar.59   

Nety Damayanti seorang pelajar 18 tahun, setiap hari Selasa, Kamis dan 

Jumat selama 3 bulan melakukan kegiatan kursus di LKP Via Course 

Iringmulyo. Alasan memilih untuk kursus di LKP Via Course adalah selain 

dekat dengan rumahnya juga karena pelayanan yang diberikan oleh pihak LKP 

sangat ramah dan sopan. Ia merasa haknya sebagai pelanggan sudah terpenuhi, 

karena pelayanan yang diterima dirasa sudah memuaskan. Biaya kursus di LKP 

                                                             
57 Putri Ratna Sari, Operator di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 18 Oktober 2017 
58 Agung Ferizki, Operator di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 18 Oktober 2017 
59 Puput Andika, Operator di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 18 Oktober 2017 



Via Course sangat terjangkau dan secara transparan, pihak LKP Via Course 

juga menjelaskan biaya yang harus dibayar secara rinci60 

Peneliti juga melakukan wawancara dengan Evi Ernani seorang pelajar 

18 tahun, setiap hari Senin, Rabu, dan Jum’at selama 2 bulan melakukan 

kegiatan kursus di LKP Via Course Iringmulyo, ia merasa pelayanan yang 

diterimanya selama belajar di LKP Via Course sudah cukup memuaskan, begitu 

juga dengan sarana yang disediakan oleh LKP Via Course sudah memadai. 

Sehingganya ia merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan LKP. Tetapi terkadang jadwal yang diberikan oleh salah satu 

instruktur tidak beraturan padahal sebelumnya sudah disepakti, dan bisa 

sewaktu-waktu berubah61 

Ahmad Fatoni seorang mahasiswa 19 tahun, ketika mengerjakan tugas 

kuliahnya, ia sering menggunakan jasa pengetikan Via Course. Ia merasa bahwa 

pelayanan yang diberikan LKP Via Course cukup memuaskan, selain itu juga 

sebagian besar karyawan yang bekerja di LKP Via Course mumpuni 

dibidangnya, harga yang ditawarkan cukup murah bagi kalangan mahasiswa, 

sabar dalam melayani pelanggan dan bertanggung jawab atas kesalahan yang 

tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. Sehingga Ia juga sering mengajak 

temannya untuk menggunakan jasa rental komputer LKP Via Course. Tetapi 

ada salah satu operator LKP Via Course yang kurang sabar dalam memberikan 

pelayanan kepadanya, sedikit ketus dan kurang menguasai program62 

                                                             
60 Nety Damayanti, Pelanggan di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 21 Oktober 

2017 
61 Evi Ernani, Pelanggan di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 22 Oktober 2017 
62 Ahmad Fatoni, Pelanggan di LKP Via Course, Wawancara, Survey tanggal 22 Oktober 2017 



 

C. Analisis Implementasi Pelayanan Prima LKP Via Course Iringmulyo 

Metro Timur Ditinjau dari Etika Bisnis Islam 

Berdasarkan hasil analisis yang peneliti temukan dari wawancara 

kepada seorang pimpinan, seorang instruktur, 3 orang operator dan 3 orang 

pelanggan di Lembaga Kursus dan Pelatihan Komputer Via Course,  5 orang 

pihak Via Course dan 3 orang pelanggan di Via Course terkait dengan yang 

peneliti teliti. Sehingga hasil data yang diperoleh akan saling 

berkesinambungan dan sesuai dengan fakta yang terjadi di lapangan untuk 

kemudian dapat dianalisis dengan menggunakan keilmuan Etika Bisnis Islam. 

Implementasi pelayanan prima di LKP Via Course ternyata sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari pernyataan 

pelanggan sebagai narasumber yang menyatakan berbagai permasalahan 

diantaranya : 

1. Kurang akuratnya jadwal yang sudah dibuat sebelumnya 

2. Kurangnya penguasaan program 

3. Sikap kurang menyenangkan dari pelayanan salah satu karyawan 

Dari ketiga contoh permasalahan diatas yang dialami pelanggan sebagai 

narasumber, permasalahan-permasalahan tersebut termasuk dalam segi 

pelayanan yang terjadi dalam segi pelayanan yang kurang baik atau dalam hal 

ini karyawan melakukan pelayanan dengan cara yang salah. 

Menurut peneliti, kepuasan pelanggan dapat diukur dari loyalitas 

pelanggan. Loyalitas dapat tercipta dari kesetiaan pelanggan atau konsumen 

untuk menjadi pelanggan tetap suatu tempat penjual barang atau jasa, yang 



dalam hal ini adalah LKP Via Course. Alasan orang menjadi pelanggan tetap di 

LKP Via Course sangat berkaitan dengan proses pelayanan yang terjadi. 

Berdasarkan hasil wawancara, alasan tersebut antara lain : 

1. Pelayanan yang ramah dan sopan 

2. Sabar dan bertanggung jawab dalam pelayanan 

3. Sarana yang disediakan memadai 

Ketiga alasan tersebut  diatas merupakan latar  belakang orang menjadi 

pelanggan di tempat usaha yang peneliti teliti. Hal ini menjadi alasan kepuasan 

pelanggan  yang mendorong loyalitasnya dalam menggunakan jasa LKP Via 

Course Iringmulyo. Dengan demikian maka dapat dikatakan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh pelayanan prima karyawan LKP 

Via Course. 

Pelayanan prima untuk menarik pelanggan yaitu dengan cara 

memberikan pelayanan yang ramah, sabar dan tanggung jawab dalam melayani 

pelanggan maupun konsumen. 

Menurut tinjauan Etika Bisnis Islam ada tiga prinsip dasar yang harus 

diterapkan oleh pelaku bisnis. Prinsip itu antara lain : 

 

1. Keesaan (Tauhid) 

2. Keadilan 

3. Tanggung Jawab 

Ketiga prinsip tersebut terkait dengan implementasi pelayanan prima 

LKP Via Course terhadap kepuasan pelanggan yaitu yang pertama, bahwa LKP 



menerapkan prinsip Keesaan (tauhid) yaitu yang artinya dalam pelayanan prima 

harus ada keesaan (tauhid) dalam melayani kebutuhan pelanggan. Hal ini 

dilakukan oleh para karyawan baik instruktur ataupun operator bersikap ramah 

dan santun dalam melayani kebutuhan pelanggan yaitu dengan memberikan 

senyuman. 

Kedua, prinsip keadilan. Prinsip ini juga berkaitan dengan pelayanan 

prima terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini terlihat pada sarana yang 

disediakan oleh LKP Via Course sudah memadai, sehingga tercipta 

kenyamanan bagi pelanggan. Bukan hanya LKP saja yang harus diuntungkan 

tetapi kenyamanan para pelanggan maupun konsumen juga diperhatikan oleh 

pihak LKP. 

Ketiga, prinsip Tanggung Jawab. Prinsip ini juga berkaitan dengan 

pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini terjadi ketika kesalahan 

yang tidak sesuai dengan keinginan pelanggan, pihak LKP bertanggung jawab 

dengan sabar atas kesalahan tersebut. Sehingga pelanggan merasa terpuaskan 

atas pelayanan yang diterima di LKP  Via Course. 

Berdasarkan uraian diatas, tiga prinsip etika bisnis Islam sudah 

terpenuhi di LKP Via Course Iringmulyo, meskipun tidak secara keseluruhan 

karyawan LKP ini selalu menerapkan tiga prinsip ini. Tempat usaha yang 

menjadi objek penelitian menggambarkan bahwa perkembangan usaha yang 

dimilikinya bersumber dari loyalitas pelanggan yang setia menggunakan jasa di 

LKP tersebut. Dalam hal ini loyalitas terjadi karena pengaruh besar dari adanya 

sistem pelayanan yang baik dari penjual jasa. Pelayanan prima karyawan 



tersebut yang tidak sesuai dengan prinsip etika bisnis Islam yaitu prinsip 

keesaan (tauhid), dimana salah satu sikap (Attitude) karyawan kurang 

menyenangkan bagi pelanggan. Seperti melayani pelanggannya dengan raut 

muka yang ketus dan kurang ramah. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Implementasi pelayanan prima di Lembaga Kursus dan Pelatihan Via 

Course ditinjau dari etika bisnis Islam yaitu selalu memberikan pelayanan yang 

ramah tamah, sopan, jujur kepada pelanggan maupun konsumen yang hendak 

menggunakan jasa dan memberikan pelayanan yang prima terhadap pelanggan. 

Sedangkan dari hasil penelitian, peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan yang 

terjadi di LKP Via Course sudah terpenuhi sesuai dengan etika bisnis Islam, 

tetapi belum keseluruhan karyawan LKP Via Course yang peneliti teliti sesuai 

dengan etika bisnis Islam, dikarenakan salah satu karyawan yang ada di LKP 

Via Course kurang ramah dalam pelayanan, seperti ketus dalam melayani 

pelanggannya. 

Dalam hal ini pelayanan prima dari penjual jasa sangat dibutuhkan oleh 

pelanggan dan menjadikan pelanggan merasa puas dengan apa yang mereka 

inginkan. Selain itu juga pelayanan adalah sebuah proses pemenuhan kebutuhan 

aktifitas orang yang menyangkut segala usaha yang dilakukan orang lain dalam 

rangka mencapai tujuannya. Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada 

kualitas jasa yang diberikan oleh penjual jasa. Beberapa pendapat para 

pelanggan berbeda dikarenakan mereka mempunyai tingkat kepuasannya 

tersendiri, sehingga penjual jasa dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

sempurna kepada para pelanggannya. 

 

 



B. Saran  

Disarankan kepada pimpinan agar memberikan penghargaan (reward) 

dan hukuman (punishment) kepada semua karyawan di LKP Via Course, agar 

karyawannya termotivasi untuk mengubah sikap (attitude) yang memuaskan 

kepada para pelanggan. Sehingga usaha yang didirikan, akan lebih mengalami 

kemajuan. 
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