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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA  

 

A. Landasan Teori  

   Sesuai dengan judul penelitian yang diangkat yaitu Pengaruh 

Service Excellence Terhadap Kepuasan Konsumen di Koperasi Al-Kautsar 

UIN Sunan Ampel Surabaya. Maka ada beberapa teori pokok yang akan 

peneliti bahas sebagai bahan landasan untuk penelitian ini. Teori pokok 

tersebut meliputi teori tentang pelayanan (service excellence), konsumen 

(kepuasan konsumen) dan teori tambahan lainnya yang relevan. 

1. Teori konsumen  

a. Pengertian Konsumen   

  Secara luas konsumsi adalah kegiatan untuk mengurangi 

atau menghabiskan nilai guna suatu barang atau jasa, baik secara 

sekaligus maupun berangsur-angsur untuk memenuhi kebutuhan. 

Orang yang memakai, menghabiskan atau mengurangi kegunaan 

barang atau jasa disebut konsumen. Dengan kata lain, konsumen 

adalah orang yang melakukan kegiatan konsumsi. 

  Konsumen adalah mereka yang memanfaatkan hasil dari 

suatu badan, perusahaan, instansi, atau sering juga disebut sebagai 

orang yang mau membelanjakan uangnya untuk membeli sesuatu 
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yang ditawarkan oleh suatu badan1. Konsumen adalah unsur yang 

paling penting yang harus diperhatikan oleh para pebisnis. 

Konsumen yang merasa puas saat dia membelanjakan uangnya 

disuatu tempat, maka peluang besar bagi perusahaan untuk 

mendapatkan konsumen loyal yang dapat memberikan profit 

maksimal yang menguntungkan bagi perusahaan bahkan si 

consumer itu sendiri. 

  Pelanggan adalah kunci untuk meraih keuntungan. Tujuan 

tersebut berupa memaksimalisasi laba dengan mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, 

menciptakan kepemimpinan pasar dalam hal kualitas, mengatsi 

persaingan, melaksanakan tanggung jawab social, dan sebagainya2. 

Mempertahankan pelanggan lebih mudah daripada mencari 

pelanggan yang baaru karena mencari pelanggan yang baru lebih 

sulit, manajemen perlu ekstra bekerja keras dan membutuhkan 

pengorbanan yang besar.    

b. Faktor Internal Individu Mempengaruhi Perilaku Konsumen. 

  Perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat 

dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan 

jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan mengikuti 

tindakan itu. Keputusan membeli dipengaruhi oleh karakteristik 

                                                        
1 Umberto Sihombing, “Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui Pelayanan (Study kasus 
Terhadap mahasiswa Program Pascasarjana Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE))”, Jurnal 
Pendidikan dan Kebudayaan, No. 051, Tahun Ke-10,  ( November, 2004 ), 878 
2 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima  (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010), 3 
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pribadi seperti umur dan tahap daur hidup, pekerjaan, situasi 

ekonomi gaya hidup serta kepribadian dan konsep diri pembeli3.  

  Dalam mempelajari perilaku konsumen keuntungannya tidak 

hanya untuk kepentingan para pelaku usaha dalam merebut pangsa 

pasar dan meningkatkan laba perusahaan, akan tetapi juga penting 

bagi para pemegang otorias dalam memberikan pendidikan dan 

perlindungan terhadap konsumen. Agar kosumen mengetahui dan 

memahami mana produk-produk yang baik untuk dibeli dan mana 

pula produk-produk yang sebaiknya dihindari. Konsumen perlu 

diberi perlindungan tujuannya untuk menghindarkan konsumen dari 

langkah yang salah.4 

 

Gambar.2.1 : Faktor internal individu Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

 

                                                        
3 Mulyadi Nitisusastro, Perilaku Konsumen; Dalam Perspektif Kewirausahaan (Bandung : 
Alfabeta, 2012), 32 
4 Ibid; 39 
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2. Teori Layanan 

  Sekilas dari pandangan mata secara umum, menurut penulis 

layanan adalah suatu tindakan yang terjadi antara pihak yang satu 

dengan pihak yang lain untuk membantu secara sukarela dalam 

melengkapi terjadinya suatu tindakan atau suatu kegiatan meminta dan 

memberi dalam memenuhi suatu kebutuhan.  

  Sehubungan dengan hal itu maka peranan kontak personal 

sebagai customer service atau customer relations (hubungan pelanggan) 

menjadi suatu yang penting dalam menentukan kualitas jasa. Dewasa ini 

dikenal dengan istilah service excellence atau yang disebut dengan 

pelayanan unggul (prima). Menurut Elhaitammy, service excellence 

merupakan suatu sikap atau tata cara pihak customer service (pelayanan 

pelanggan) yang dapat melayani pelanggan secara memuaskan5. 

a. Layanan prima atau service of excellence6 

1) Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan 

melampui harapan pelanggan.  

2) Pelayanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas 

kualitas (quality nice). Ciri khas yang baik yang meliputi 

kemudahan, kecepatan, ketepatan, kehandalan, dan empati dari 

petugas pelayanan dalam pemberian dan penyampaian 

pelayanan kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat 

langsung dirasakan pelanggan waktu itu dan saat itu juga. 

                                                        
5 Ruslan Rosady, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi : Konsepsi dan Aplikasi ; 
Edisi Revisi. Cet. Ke-6 (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2005 ),  275 
6 Nina rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima ; mencegah Pembelotan dan Membangun 
Customer Loyality (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010), 17-18 
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Terdapat lima hal pokok dalam pemberian pelayanan prima7: 

1) Regulasi layanan (Service Regulation) 

  Perusahaan apapun harus menyusun dan 

mengembangkan jasa pelayanan pada pelanggan mencakup 

sistem, aturan, keputusan, prosedur dan tata cara pelayanan dan 

keluhan agar memudahkan dalam standart pelaksanaan 

pelayanan serta berguna menyampaikan produk dan atau jasa 

perusahaan. 

2) Fasilitas-fasilitas layanan (Service Facilities) 

  Menyangkut fasilitias utama dan pendukung, ada 

perlengkapan pelayanan, serta akomodasi, tools, alat bantu, 

product knowledges, mesin, peralatan, teknologo, WC, ruang 

gedung dan sebagainya 

3) Peranan tim pengarah (Advisory Team) 

  Yaitu penanggung jawab tertinggi manajemen atau 

pimpinan, yang memiliki peranan dalam manajemen pelayanan 

prima diantaranya; membuat perencanaan dan persiapan, 

monitoring atau pengawasan, memberikan motivasi dan 

dorongan, menjadi contoh dan teladan, memecahkan masalah, 

memberikan saran-saran dan memberikan kepercayaan penuh, 

menganalisis kesalahan atau pelanggaran, dan mengidentifikasi 

aktivitas proses pengolahan pelayanan. 

                                                        
7 Ibid; 156 
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4) Mudah-Murah-Cepat-Manfaat (simple, Cheap, Fast, Benefit) 

  Kemudahan memperoleh pelayanan, hemat waktu dan 

tenaga, murah harga dengan kualitas dan manfaat yang baik, 

kecepatan petugas dalam pelayanan.  

5) Budaya pemberian pelayanan 

  Kesadaran pribadi, pelayanan dengan penuh antusias, 

memperbaiki dan meningkatkan kinerja pelayanan dari waktu 

ke waktu, harus mampu memberikan nilai tambah dalam 

pelayanananya, perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan 

secara optimal, pelayanan yang telah diberikan harus selalu 

dievaluasi secara rutin. 

b. Dimensi atau variabel Service of  excellence (Pelayanan Prima) 

  Konsep Service of excellence dalam buku Ruslan Rosady 

dijelaskan terdapat 4 (empat) unsur pokok yaitu: 1). Kecepatan, 2). 

Ketepatan, 3). Keramahan, dan 4). Kenyamanan. Keempat unsur 

tersebut merupakan suatu kesatuan pelayanan jasa yang terintegrasi, 

artinya pelayanan atau jasa yang diberikan menjadi tidak excellence 

(unggul), jika salah satu unsurnya kurang8. 

  Sedangkan menurut Barata, service excellence adalah 

kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik 

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari 

mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada 

                                                        
8 Ruslan Rosady, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi : Konsepsi dan Aplikasi ; 
Edisi Revisi. Cet. Ke-6 (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2005 ),  275 
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perusahaan9. Di dalam bukunya dijelaskan, bahwa terdapat 6 konsep 

utama penentu keberhasilan pelayanan prima (service excelence) 

yaitu10 : 1). Kemampuan (ability), 2). Sikap (attitude), 3). 

Penampilan (appeareance), 4).  Perhatian (attention), 5). Tindakan 

(action), 6). Tanggung Jawab (accountability). 

1) Kemampuan (ability) : pengetahuan dan keterampilan tertentu 

yang mutlak diperlukan untuk menunjang program pelayanan 

prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja ditekuni, 

melaksankan komunikasi yang efektif, mengembangkan 

motivasi dan mengembangkan public relation sebagai 

instrument dalam membina hubungan kedalam dan keluar 

organisasi atau perusahaan. 

2) Sikap (attitude): perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan 

ketika menghadapi pelanggan, yang meliputi penampilan yang 

sopan dan serasi, berpikir positif, sehat dan logis, dan bersikap 

menghargai. 

3) Penampilan (appeareance): penampilan seseorang baik yang 

bersifat fisik saja atau non fisik, yang mampu merefleksikan 

kepercaayan diri dan kredibilitas dari pihak lain. 

4) Perhatian (attention): kepeduluan penuh kepada pelanggan, 

baik yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan 

                                                        
9 Atep Adya Barata, Dasar – Dasar Pelayanan Prima  (Jakarta : Elex Media Komputindo, 2004), 
30. 
10 Ibid; 31-32 
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keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saran dan 

kritiknya, yang meliputi mendengarkan dan memahami secara 

sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan, mengamati dan 

menghargai perilaku para pelanggan, dan mencurahkan 

perhatian penuh kepada pelanggan. 

5) Tindakan (action): berbagai kegiatan nyata yang harus 

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan, yang 

meliputi mencatat setiap pesanan pelanggan, mencatat 

kebutuhan pelanggan, mewujudkan kebutuhan para pelanggan, 

dan menyatakan terimakasih dengan harapa pelanggan mau 

kembali. 

6) Tanggung Jawab (accountability): suatu sikap keberpihakan 

kepada pelanggan sebagai suatu wujud kepedulian untuk 

menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau 

ketidakpuasan pelanggan. 

  Keenam konsep tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan 

yang terintegrasi, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi tidak 

unggul (excellence) bila ada komponen yang kurang. Untuk 

mencapai tingkat tersebut, setiap karyawan harus memiliki 

keterampilan tertentu diantaranya berpenampilan yang baik dan 

rapi, bersikap ramah, sikap selalu siap untuk melayani, tenang 

dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan mampu 
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berkomunikasi dengan baik, memiliki kemampuan menangani 

keluhan pelanggan secara profesional dan lain sebagainya11. 

3. Kepuasan konsumen 

  Selain pelayanan, kepuasan konsumen adalah bagian yang sangat 

terpenting yang merupakan tujuan utama dalam perusahaan untuk 

mendapatkan profit yang diharapkan. Karena tanpa konsumen atau 

pelanggan, perusahaan tidak akan mampu berdiri tegak dan bahkan tidak 

akan mungkin akan ada. Asset perusahaan sangat kecil nilainya tanpa 

keberadaan pelanggan ataupun konsumen. Karena itu tugas utama 

perusahaan adalah penarik dan memperhatikan konsumen. Konsumen 

ditarik dengan tawaran yang lebih kompetitif dan dipertahankan dengan 

memberiknan kepuasan. 

a.  Pengertian kepuasan konsumen 

  Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin 

“satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “faction” (melakukan 

atau membuat). Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Namun, 

dilihat dari perspektif perilaku konsumen, istilah kepuasan 

pelanggan lantas menjadi sesuatu yang kompleks.12 

  Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) yang diharapkan. 

                                                        
11 Ibid. 
12 Fandy Thiptono, Pemasaran Jasa ( Malang : Bayumedi,  2004 ), 349 
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Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas13. 

Penerima layanan akan merasakan kepuasan apabila keinginan 

konsumen atau penerima layanan memperoleh pelayanan sesuai 

dengan yang diharapkan dan dibutuhkan14. Kepuasan konsumen 

ditentukan berdasarkan seberapa besar tingkat perasaan yang ia 

terima dari mengkonsumsi suatu produk/jasa setelah 

membandingkannya dengan perasaan yang ia harapkan 

sebelumnya15.  

  Tjiptono menerangkan bahwa kepuasan atau ketidakpusan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau 

harapan kinerja lainnya dan kinerja actual produk/jasa yang 

dirasakannya setelah memakainya. Sedangkan Engel Et Al 

mendefinisikan, kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan 

nilai purna pembelian dimana alternative yang dipilih sekurang-

kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan16. 

                                                        
13 Philip Kotler dan Kevin Lane, Manajemen Pemasaran Jilid 1 (Jakarta : PT. Indeks, 2009), 177 
14 Ratminko dan Atik Septi Winarsih. Manajemen Pelayanan (Yogyakarta : Pustaka Belajar, 
2009), 28 
15 Babun Suharto, “Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Pelanggan”, Al-‘Adalah, No. 2, Vol. 8 
(Agustus, 2005), 78 
16 Umberto Sihombing, “Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui Pelayanan (Study kasus 
Terhadap mahasiswa Program Pascasarjana Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE))”, Jurnal 
Pendidikan dan Kebudayaan, No. 051, Tahun Ke-10,  ( November, 2004 ), 878-879 
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  Kepuasan konsumen (consumer satisfaction) didefinisikan 

sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang 

atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakanannya17. 

b. Faktor–faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen 

1) Kualitas Produk  

  Terutama untuk industry jasa, pelanggan akan merasa 

puas jika hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk 

yang mereka gunakan berkualitas. 

2) Kualitas pelayanan 

  Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan 

pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan  

3) Emosional 

  Pelanggan akan merasa bangga dan mendapat keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan 

produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

4) Harga 

  Produk yang mempunyai kualitas yang sama teapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan yang 

lebih kepada pelanggannya. 

 

 

                                                        
17 John C. mowen dan Michael Minor, Perilaku Konsumen (Jakarta : Erlangga, 2002), 89 
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5) Biaya 

  Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa, maka pelanggan akan 

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 18 

 Sedangkan untuk menciptakan kepuasan pelanggan atau 

konsumen dalam konteks pegawai, unsur-unsur pokok yang harus 

dimiliki oleh pegawai atau karyawan adalah19 : 

1) Keterampilan, berdaya guna dan bermutu 

2) Efisiensi, yaitu targer “zero defect” (kerusakan atau kesalahan 

nol, tidak boleh ragu-ragu, harus penuh, harus utuh, harus bulat, 

tidak boleh kurang sedikitpun) dan tepat waktu “deadline” 

3) Ramah dan berwibawa 

4) rasa bangga dan bermental baik 

5) strategi memuaskan pelanggan 

6) bersih 

Dari uraian yang telah dipaparkan di atas, maka untuk 

kepentingan penelitian ini dapat ditetapkan faktor-faktor yang ada 

relevansinya dengan penelitian ini dan disesuaikan dengan 

permasalahan yang diteliti, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan 

dan kenyamanan. 

                                                        
18 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik ( Jakarta : Salemba Empat, 
2001), 158 
19 Nina rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima ; mencegah Pembelotan dan Membangun 
Customer Loyality (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010), 145 
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4. Pelayanan (Service Excellence) dan kepuasan dalam tinjauan Islam 

 Manusia akan dipandang jika dia melakukan sebuah tindakan 

pekerjaan, dengan bekerja dan berusaha, maka seseorang akan dapat 

mengetahui kemampuan baik atau buruknya. Dia pun akan mendapatkan 

hasilnya sesuai dengan yang Ia kerjakan.  

 Pelayanan sama ibaratnya dengan pekerjaan. Agar dapat 

memberikan pelayanan yang baik, maka harus terus bekerja dan 

berusaha untuk mengupayakan pelayanan yang lebih baik, sehingga 

konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang didapatkan. 

                             

                      

 
 Artinya : 

 Dan katakanlah : “Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya 
serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan 
kamu akan dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui akan 
yang ghaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu 
apa yang telah kamu kerjakan. (At-Taubah : 105)20 

 
  Melihat ayat tersebut, penulis menangkap bahwasannya didalam 

ayat tersebut terkandung penekanan perintah untuk mengunakan waktu-

waktu hidup di dunia ini dengan melakukan pekerjaan. Dengan terus 

bekerja, bekerja dan bekerja. Agar mendapatkan kabar (imbalan) yang 

sesuai dengan hasil usaha kerjanya. Rasulullah Saw. Juga pernah 

bersabda:  
                                                        
20 Khadim al Haramain asy Syarifain (Pelayan kedua Tanah Suci) Raja Fadh ibn’ Abd al’ Azizi Al 
Sa’ud,  Al-Qur’an Dan Terjemahnya, (Jakarta : Mujamma’ Al Malik Fadh Li Thiba’at Al Mush-
haf asy-syarif Medinah Munawwarah, 1990), 298 
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 ŃȸŁȝ ĈǒǟƋǾŁǶǐȱǟ ňǼŇȱǠŁǹ ŃȸŁȝ ǈǦŉɆǈȲłȝ łȸŃǣǟ ǊȰɆŇȝǠŁȶŃȅǌǙ ǠŁȺǈǭŉǼŁǵ ǈǦŁǤŃɆŁȉ ɂǌǣǈǕ łȸŃǣ ǌȀǐȮŁǣ ɀłǣǈǕ ǠŁȺǈǭŉǼŁǵ
ŃȺŇǭ ǈȯǠǈȩ ǇȃŃȿǈǕ ǌȸŃǣ ŇǻǟŉǼŁȉ ŃȸŁȝ ŇǬŁȞŃȉĆɉǟ ɂǌǣǈǕ ŃȸŁȝ ǈǦŁǣǈɎŇȩ ɂǌǣǈǕ ǌȯɀłȅŁǿ ŃȸŁȝ ǠŁȶłȾłǪǐȚŇȦŁǵ ŇȷǠŁǪ

 ŇȼƋȲȱǟ-ȴȲȅȿ ȼɆȲȝ ǃǟ ɂȲȍ-  ǈȯǠǈȩ ¼ ƋȷǌǙǈȷǠŁȆŃǵĈɋǟ ŁǢŁǪǈȭ ŁȼƋȲȱǟ  ǟǈǽǌǚǈȥ ąǒŃɂŁȉ ƍȰǊȭ ɂǈȲŁȝ
 ŃǳǌȀłɆǐȲǈȥ łȼŁǩŁȀǐȦŁȉ ŃȴǊȭłǼŁǵǈǕ ŉǼŇǶłɆǐȱŁȿ ŁǴŃǣƋǾȱǟ ǟɀłȺĈȆŃǵǈǖǈȥ ŃȴłǪŃǶŁǣǈǽ ǟǈǽǌǙŁȿ ǈǦǈȲŃǪŇȪǐȱǟ ǟɀłȺĈȆŃǵǈǖǈȥ ŃȴłǪǐȲŁǪǈȩ

ǌǣǈǽ łȼŁǪŁǶɆ¬).ȻƘȡȿ ɄǝǠȆȺȱǟ ȿ ɄȩǠȾɆǤȱǟȿ ȴȲȆȵ Ȼǟȿǿ( 
“……...Allah mewajibkan kepada kita untuk berlaku ihsan dalam 
segala sesuatu……… “ (HR. Muslim).21 

 
   Konsep ihsan, kalau kita analisis dalam ilmu manajemen, adalah 

melakukan sesuatu secara maksimal dan optimal. Rasulullah Saw. Telah 

mengajari kita tentang cara melakukan setiap sesuatu dengan baik dan 

benar. Agar pekerjaan itu berjalan dengan baik dan benar pula, maka 

harus terencana dan terorganisasi.22 

  Berlaku ihsan kita sesuaikan dengan proporsi pekerjaan kita, jika 

kaitannya dengan jual beli berarti kita harus berlaku ihsan dalam 

pekerjaan jual beli yang disanding. Sesuai dengan taraf porsi penelitian 

yang dilakukan penulis sebagaiman judul yang diangkat yakni Pengaruh 

Service Excellence terhadap kepuasan konsumen di Koperasi Al-Kautsar 

UIN Sunan Ampel Surabaya, maka ada dua point penting yang harus 

digarisbawahi yakni service excellence (pelayanan prima) atau pelayan 

dan kepuasan konsumen atau consumer.  

                                                        
21 Rikza Maulan, “Berbuat Ihsan dalam Segala Hal”, dalam 
http://rikzamaulan.blogspot.com/2013/01/berbuat-ihsan-dalam-segala-hal.html, Riwayat Imam 
Muslim dari Abi Ya’la, diakses pada 03 Juni 2014 
22 Najamuddin Muhammad, Cara Dagang ala Rasulullah untuk Para Entrepreneur  (Jogjakarta : 
DIVA Press, 2012), 85 
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  Secara umum landasan utama pelayanan prima ialah menolong 

orang lain. Dalam islam pelayanan prima tidak hanya sekedar menolong 

orang lain, akan tetapi juga sebagai ibadah kepada Allah SWT.  

  Ketika pelayanan prima benar-benar diaplikasikan baik dalam 

kehidupan bermasyarkat atau dunia bisnis maka efek baik juga akan 

dirasakan, diantaranya: kepercayaan (trust), loyalitas (loyality), 

confident, marketing mulut (mouth marketing), profit, perkembangan 

usaha akan meningkat (growth), selain itu silaturahmi akan terjaga, 

hidup menjadi berkah, persatuan umat akan terjaga, dan yang pasti surga 

akan didapat. Rasulullah SAW bersabda: 

 ŁȴøĉĆøȲøøŁȅŁȿ ŇȼŃɆǈȲŁȝ ćǃǟ ɂĉĆøȲŁȍ Ĉǃǟ ǈȯŃɀłȅŁǿ ĉǈȷǈǟ łȼŃȺŁȝ ćǃǟ ŁɄŇȑŁǿ ǈǥŁȀŃɅŁȀłȽ ŃɄǌǣǈǟ ŃȸŁȝ
ŃɀŁɆǐȱǟŁȿ ĈǃǠǌǣ łȸŇȵŃǘłɅ ǈȷǠøǈȭ ŃȸŁȵ ǈȯǠǈȩ ǈȷǠǈȭ ŃȸŁȵŁȿ ŃǨłȶŃȎŁɆøŇȱŃȿǈǟ ǟńȀŃɆŁǹ ǐȰǊȪŁɆǐȲǈȥ ǌȀŇǹǖǐȱǟ ǌȳ

 ǌȀŇǹǖǐȱǟ ǌȳŃɀŁɆǐȱǟŁȿ ĈǃǠǌǣ łȸŇȵŃǘłɅ ǈȷǠǈȭ ŃȸŁȵŁȿ łȻŁǿǠŁǱ ŃȳǌȀǐȮłɆǐȲǈȥ ǌȀŇǹǖǐȱǟ ǌȳŃɀŁɆǐȱǟŁȿ ĈǃǠǌǣ łȸŇȵŃǘłɅ
ȼǈȦøøŃɆŁȑ ŃȳǌȀǐȮłɆǐȲǈȥ  

  Artinya : 
  Dari Abu Huroiroh ra. Sesungguhnya Rosululloh SAW. telah 

bersabda, "Barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari 
akhir maka hendaknya ia berkata yang baik-baik atau diam. Dan 
barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 
hendaknya ia memuliakan (menghormati) tetangganya. Dan 
barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 
hendaknya ia memuliakan (menghormati) tamunya." Dalam 
hadits yang lain Rasulullah SAW juga bersabda:“Sebaik baiknya 
manusia ialah yang paling memberiakan manfaat bagi manusia 
lainnya”23 

 
  Setiap orang membutuhkan pelayanan yang terbaik bagi dirinya, 

bahkan terkadang rela mengeluarkan nominal yang lebih untuk 

                                                        
23http://notes-econom.blogspot.com/2014/01/pelayanan-prima-service-excellence.html diakses hari 
selasa, 03 Juni 2014. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

24 
 

menikmati pelayanan tersebut. Misalnya banyak orang yang lebih 

memilih menggunakan meskapai lebih mahal tapi dikenal tepat waktu 

dan aman daripada maskapai yang murah tapi tidak memberikan 

pelayanan yang baik.24 

  Akhir-akhir ini kita acap kali mendengar konsep pelayanan prima 

yang diterapkan diberbagai sektor dan bidang kehidupan, tujuannya 

tidak lain adalah untuk menggapai target “Pelayanan Terbaik” (service 

excellent). Hal ini dikarenakan “Pelayanan Terbaik” menjadi kunci 

eksistensi sebuah instansi. Prinsip pelayanan prima adalah A3, 1.  

Attitude (sikap) yang benar, 2. Attention (perhatian) yang tidak terbagi 

dan 3. Action (tindakan), jika ketiganya dijalankan dengan baik maka 

pelayanan terbaik akan diraih. 

  Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah 

pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa 

saja yang mau melakukannya. Dan sekarang tiba saatnya bagi kita untuk 

menelaah “sebagian kecil” ayat al-Qur’an dan hadits-hadits yang 

mendorong umat manusia untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

sesama. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh Islam meletakkan 

batasan yang difirmankan oleh Allah dalam salah satu ayat yang 

berbunyi :  

                                                        
24 Ibid.  
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….                                 

              

 “…dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat 
dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, 
Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.” (QS. al-Maidah : 
2).25 

 
  Melalui ayat diatas Allah memerintahkan kepada kita untuk 

saling menolong didalam koridor “mengerjakan kebajikan dan takwa” 

dan Allah melarang sebaliknya. Jika kita melanggar ketentuan Allah 

maka hukuman akan diberikan dan “Sesungguhnya Allah amat berat 

siksa-Nya”. Jadi interaksi itu boleh dilakukan kapanpun dan dengan 

siapapun selama tidak melanggar batasan diatas. 

  Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan 

kepada kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi 

sesama, bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai 

parameter baik tidaknya kualitas iman seseorang. Hal ini beliau 

sampaikan dalam sebuah hadits yang diriwayatkan sahabat Jabir bin 

Abdillah : 

ǈǕŃǹŁǤŁȀŁȹŁȝ ǠŃǤłǼ ŉȀȱǟŃǵŁȶłȸ ǌǣŃȸ łȝŁȶłȀ ŁȎȱǟǈȦłǿǠ ŇǭǈǠȺ ǈǕłǣŃɀ ŁȅŇȞŃɆŅǼ ǈǕŃǵŁȶŅǼ ǌǣŃȸ łȵŁǶŉȶŅǼ ǌǣŃȸ ǌȁŁɅłǻǠ Ńǣłȸ 
ĆɉǟŃȝŁȀǈǟǌǣŃɄ ŇǭŁȺłȵ ǠŁǶŁȶŅǼ ǌǣŃȸ ŁȝŃǤłǼ Ĉǃǟ ǈƩǟŁȒŁȀŇȵŃɄ ŇǭŁȝ ǠȺŇȲǌǣ ɄŃȸ łǣŃȾŁȀŃȳǟ Łȝ ǠȺǭŃǤłǼ ǐǟǈƫŇȲłȬ ǌǣŃȸ 
ǈǕǌǣŃɄ ǈȭǌȀŃɅŁȶǆǦ Łȝǌȸ Ńǣǌȸ ŁǱǌȀŉɅǌǰ ŁȝŃȸ ŁȝǈȖĈǒǠ ŁȝŃȸ ŁǱǌǣǠŃȀ ǈȩǈȯǠ ǈȩǈȯǠ ŁǿłȅŃɀǊȯ Ĉǃǟ ŁȍƋȲćǃǟ ɂ 

                                                        
25 Khadim al Haramain asy Syarifain (Pelyan kedua Tanah Suci) Raja Fadh ibn’ Abd al’ Azizi Al 
Sa’ud, Al-Qur’an Dan Terjemahnya, (Jakarta : Mujamma’ Al Malik Fadh Li Thiba’at Al Mush-haf 
asy-syarif Medinah Munawwarah, 1990), 157 
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ŁȝƋȲŃɆŇȼ Łȿ ŇȅƋȲŁȴ  :ŁǹŃɆŁȀ ŉȺȱǟŁȃǠ ǈǕŃȹǈȦłȞłȾŃȴ ŇȱŉȺȲŃȃǠ łȵŃǺŁǪŁȎȀ ] ǡǠȾȊȱǟ ǼȺȆȵ-  ɄȝǠȒȪȱǟ
[ 

  “Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi 
sesamanya”.26 

 
  Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang 

didapatkan seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan 

kepada sesama demi untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik 

pertolongan dalam bidang materi, berbagi ilmu, bahu membahu 

mengerjakan sesuatu, memberikan nasehat dan masih banyak lagi. 

Hadits berikutnya adalah tentang standar layanan yang “harus” 

diberikan kepada sesama. Beliau Rasulullah SAW bersabda dalam hadits 

yang diriwayatkan oleh sahabat Anas bin Malik RA :  

ǈȱǟŉȆǌǤŁȞŃɀǈȷ ŁȝŃȸ ŃȉŁȞŉǤňǦ ŁȝŃȸ ǊȩŁǪŁǻǠňǥ ŁȝŃȸ ǈǕŁȹǇȄ ŁȝŁȸ ŉȺȱǟǌǤōɄ }ŁȍƋȲćǃǟ ɂ ŁȝǈȲŃɆŇȼ ŁȿŁȅƋȲŁȴ {ǈȩǈȯǠ 
ǈɍ łɅŃǘŇȵłȸ ǈǕŁǵłǼǊȭŃȴ ŁǵŉǪłɅ ɂŇǶŊǢ ĈĆɉŇǹŃɆŇȼ ŁȵłɅ ǠŇǶŊǢ ŇȱŁȺǐȦĈȆŇȼ ǈȭǈǾŇȝ ǟŃȺŁǼ łǤȱǟŁǺǌǿǠŃɃ  ) Ȼǟȿǿ

ǦȦɆǶȍ ɃǿǠǺǤȱǟ 
  

 “Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai 
saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri”. (HR. 
Bukhori).27  

 
  Inti hadits ini adalah “Perlakukan saudara anda seperti anda 

memperlakukan diri anda sendiri”. Kita pasti ingin diperlakukan dengan 

baik, kita pasti ingin dilayani dengan baik, kita pasti ingin dilayani 

dengan cepat, maka aplikasikan keinginan anda tersebut ketika anda 

melayani orang lain. 

                                                        
26 http://binrohrsij.wordpress.com/2014/01/11/196/ “Pelayanan Prima dalam Perspektif  Islam ( 
Binroh RSI Sultan Hadlirin Jepara ), diakses hari selasa tanggal 03 Juni 2014 
27 Ibid. 
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  Jika kita mau menelaah lebih jauh ajaran Islam kita akan 

menemukan banyak sekali nilai-nilai interaksi sosial yang saat ini 

sedang digalakkan diberbagai instansi pemerintahan maupun swasta. 

Hal ini bukan merupakan sesuatu yang sulit untuk diterapkan, yang 

dibutuhkan adalah rasa cinta kepada Allah dan Rasul-Nya agar nilai-

nilai interaksi sosial itu bisa diterapkan secara menyeluruh. Jika agama 

kita mempunyai produk lengkap, kenapa kita mesti meng-impor produk 

buatan orang lain?. Penting kita ketahui bahwa sebagaimana firman 

Allah SWT :  

                        

                             

         

 
“…. Dan Berbuat baiklah engkau (kepada orang lain) 
sebagaimana Allah Telah berbuat baik, kepadamu .....”. (QS. al-
Qashas : 77).28 

 
  Jadi kesimpulannya adalah “jika” seandainya umat Islam mau 

menerapkan ajaran-ajaran diatas, maka bisa dipastikan bahwa umat 

Islam adalah umat yang paling menjunjung tinggi profesionalisme kerja 

dan pelayanan prima. Lalu seperti apa realitanya?, anda sendiri yang 

bisa menilai.29 

                                                        
28 Khadim al Haramain asy Syarifain (Pelayan kedua Tanah Suci) Raja Fadh ibn’ Abd al’ Azizi Al 
Sa’ud, Al-Qur’an Dan Terjemahnya (Jakarta : Mujamma’ Al Malik Fadh Li Thiba’at Al Mush-haf 
asy-syarif Medinah Munawwarah, 1990), 623 
29 Binroh, “Pelayanan Prima dalam Perspektif  Islam, dalam 
http://binrohrsij.wordpress.com/2014/01/11/196/ “pelayanan prima dalam perspektif  islam(binroh 
RSI Sultan Hadlirin Jepara ), diakses hari selasa tanggal 03 Juni 2014 
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B. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

  Hanya ada beberapa penelitian terdahulu yang dapat penulis temukan 

yang dianggapnya lebih relevan dengan penelitian kali ini. Diantaranya : 

  Penelitian oleh Indah Sukmawaty “Pengaruh Pelayanan Prima 

(Service Excellence) Terhadap Loyalitas Pelanggan Prima Swalayan Cabang 

Nganjuk” penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif. Metode 

pengumpulan datanya dengan wawancara, observasi, dan dokumen 

sedangkan analisis datanya dengan menggunakan teknik analisis regresi 

sederhana. Hasil penelitiannya, untuk loyalitas pelanggan prima Swalayan 

berada pada kategori sedang, dan service excellence mampu mempengaruhi 

loyalitas pelanggan sebesar 29%. 

  Penelitian oleh Nanda Putri Prameswari “ Analisis Faktor-faktor 

yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen pada Asuransi Prudential di Kota 

Semarang”. Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif dan menggunakan 

sample accidenta sampling analisis data yang digunakan yaitu dengan 

menggunakan analisis regresi dan analisis indeks. Hasil penelitiannya yaitu 

menyebutkan bahwasannya nilai pelanggan, daya tarik iklan, kompetensi 

tenaga penjual berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

  Penelitian oleh Diah Ayu Novitasari “Analisis Pengaruh Service 

Excellence Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan PT. BRI Syariah Kantor 

Cabang Surabaya Diponegoro”.  Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan analisis regresi linier sederhana. fokus penelitiaannya 

menganalisis enam variabel dari service excellence terhadap loyalitas 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

29 
 

pelanggan. Hasil penelitiannya yaitu menyatakan bahwasannya Service 

Excellence berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah hal ini 

telah dibuktikan dari hasil analisis regresi sederhana dengan uji t. 

  Penelitian oleh Rudi Purnomo “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Di KPRI Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya”. 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi linier 

berganda, fokus penelitiannya meneliti variabel mana yang akan lebih 

dominan dalam mempengaruhi, melalui cara simultan maupun parsial. Hasil 

pengujian secara simultan maupun parsial menunjukkan variabel daya 

tanggap yang lebih dominan dengan t-hitung sebesar 10,057. 

 


