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ABSTRAK

Ai Karmila Novianti, 18102040041, Efektivitas Kinerja Karyawan Dalam
Melayani Calon Jemaah Haji Dan Umrah Pada Kantor Cabang PT. Cahaya Imani
Haji Umrah Yogyakarta, Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi.

Latar belakang dari penelitian ini adalah sumber daya manusia merupakan
aset yang sangat penting bagi perusahaan, perusahaan travel haji umrah saat ini
sedang berkembang pesat khususnya di Yogyakarta. Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani adalah kantor cabang pertama dari kantor pusat PT. Cahaya Imani Sleman,
kantor cabang PT. Cahaya Imani ini termasuk salah satu travel yang sudah banyak
alumni jemaahnya. Menariknya, dengan pencapaian tersebut, kantor cabang PT.
Cahaya Imani ini hanya memiliki dua staf yang mengelola haji dan umrah.
Berdasarkan fenomena ini, kita perlu mengetahui tingkat efektivitas Kinerja
karyawan pada kantor tersebut. Maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah
bagaimana efektivitas kinerja karyawan pada Kantor Cabang PT. Cahaya Imani
Haji Umrah Yogyakarta.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tentang pengukuran
efektivitas kinerja, yang mana dalam pengukurannya menggunakan beberapa
indikator, diantaranya yaitu; kesiagaan, kemangkiran, semangat kerja, motivasi,
kepuasan Kkerja, beban pekerjaan, waktu penyelesaian tugas. Jenis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian deskriptif kualitatif, yaitu penelitian
yang menggambarkan suatu kejadian atau femomena yang terjadi pada objek yang
diteliti. Teknik pengumpulan data diperoleh dengan hasil observasi, wawancara dan
dokumentasi. Adapun teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis menurut
Miles dan Huberman yakni pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan
verifikasi data. Uji keabsahan data yang digunakan pada penelitian ini yaitu
triangulasi sumber data dan triangulasi teknik pengumpulan data.

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa efektivitas kinerja karyawan sudah
berjalan dengan efektif meski hanya dengan jumlah staf yang sedikit. Hal tersebut
dilihat dari semangat kerja dan motivasi kerja yang bagus sesuai dengan harapan
perusahaan, serta kemampuan karyawan dalam menyelesaikan tugas dengan
terstruktur rapi dan menyelesaikannya sesuai dengan deadline yang telah
ditentukan.

Kata Kunci : Efektivitas, Kinerja Karyawan, Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Peranan sumber daya manusia dalam suatu organisasi sangatlah penting
dan dibutuhkan, terutama dalam perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian
terhadap tujuan organisasi. Keberhasilan kinerja sangat tergantung pada SDM
yang memiliki kualifikasi tinggi serta berkompetensi.? Kemampuan karyawan,
sistem konpensasi, kondisi dan lingkungan kerja, serta motivasi yang dimiliki
oleh karyawan menjadi faktor yang memepengaruhi lahirnya kualitas kerja atau
kinerja karyawan dalam mencapai tujuan yang diharapkan dalam sebuah
organisasi atau perusahaan.®

Kinerja karyawan merupakan dasar Kinerja organisasi yang sangat
dipengaruhi oleh karakteristik individu, motivasi individu, pengharapan, dan
penilaian yang dilakukan oleh manajemen terhadap pencapaian hasil kerja
individu.* Bentuk upaya mewujudkan kinerja yang baik adalah dengan
mengetahui baik buruknya kualitas kinerja karyawan pada perusahaan.

Kualitas kinerja terpacu pada kualitas sumber daya manusia, yang mana

kualitas sumber daya manusia itu sendiri sangat terpacu pada beberapa faktor,

Muhammad Irfai  Muslim, Suherman, Anggraini Sukmawati, ‘Pelaksanaan
Pengembangan Karir Dalam Meningkatkan Kinerja Pegawai Studi Kasus Di Pusat Pendidikan
Kelautan Dan Perikanan”, JEAM, Vol. 14 (2015), him. 15-16.

3Surya Akbar, “Analisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja Karyawan”,
JIAGANIS, Vol. 3:2 (2018), him. 8.

4Kasmir, Manajemen Sumber Daya Manusia-Teori dan Praktik (Depok: PT. Rajagrafindo
Persada, 2016), him. 182.



diantaranya yaitu pengetahuan, keterampilan dan abilities.® Abilities yaitu suatu
kemampuan karyawan yang terbentuk dari sejumlah kompetensi yang
mencakup loyalitas, disiplin, kerjasama dan tanggungjawab.® Dengan kualitas
kinerja yang baik maka akan mendukung terhadap keefektifan kinerja karyawan
pada suatu perusahaan.

Efektivitas merupakan suatu keberhasilan dalam mengerjakan suatu hal
yang tepat atau menjalankan aktivitas-aktivitas secara langsung yang
mendorong tercapainya sasaran-sasaran organisasi.” Hal ini berhubungan
dengan tujuan manajemen yaitu supaya tercapainya suatu tujuan yang telah
direncanakan di awal dengan efektif dan efisien. Namun biasanya sebagian
perusahaan dapat dikatakan telah efisien akan tetapi tidak efektif. Efektivitas
banyak berkaitan dengan pencapaian tujuan sejaunh mana organisasi bisa
mencapai tujuan yang telah ditentukan. Jika organisasi semakin dekat dengan
tujuannya, maka organisasipun akan semakin efektif.®

Pelaksanaan kinerja yang efektif dapat dilihat dari jumlah karyawan
yang diperlukan dalam pengerjaan tugas tersebut. Ada tugas yang hanya perlu
diselesaikan oleh satu orang karyawan, namun ada juga tugas yang perlu

diselesaikan oleh beberapa orang atau lebih dari satu karyawan, bahkan

SSofyan Tsauri, Manajemen Kinerja (Jember: STAIN Jember Press, 2014), him. 132.
®Ibid., him 132.

"Sarinah, Pengantar Manajemen (Yogyakarta: Deepublish-Grup Penerbit CV Budi Utama,
2017), him. 2.

8Mamduh M. Hanafi, Manajemen, Edisi Revisi (Yogyakarta: Unit Penerbit dan Percetakan
Akademi Manajemen Perusahaan YKPN, 2003), him. 7.



memerlukan adanya kerjasama dengan bagian lain atau instansi lainnya.® Maka
dalam pemberian tugas terhadap karyawan, kita perlu mengukur kapasitas
kemampuan para karyawan yang akan ditugasi, supaya tugas yang diberikan
dapat selesai sesuai dengan apa yang diharapkan.

Perusahaan saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat, baik
perusahaan di bidang jasa ataupun non jasa. Perkembangan bisnis dalam bidang
jasa khususnya bisnis layanan haji dan umrah saat ini terlihat semakin ketat, hal
ini membuat perusahaan tidak hanya memberikan pelayanan terbaik melainkan
juga bersaing dari segi harga, dan lokasi.'® Upaya tersebut dilakukan supaya
perusahaan travel haji dan umrah mampu tumbuh dan berkembang dalam
persaingan yang semakin ketat.

Perusahaan travel haji dan umrah di Indonesia sampai saat ini sangatlah
berkembang pesat khususnya di daerah Yogyakarta, salah satunya yaitu Kantor
Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta. Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani Haji Umrah Yogyakarta adalah sebuah perusahaan yang bergerak
dibidang tour and travel umrah dan haji khusus dengan izin KEMENAG RI No.
768 Tahun 2016. Kantor Cabang PT. Cahaya Imani merupakan kantor cabang
pertama yang berlokasi di Komplek RM Ayam Goreng NY. Suharti. Jl.

Gedongkuning, No. 187, Rejowinangun, Kotagede, Kota Yogyakarta.

°Dobie Aprilino, Analisis Efektivitas Kerja Pegawai Di Dinas Perhubungan Pememerintah
Kota Samarinda, Skripsi, (Samarinda: Jurusan Ilmu Administrasi Negara, Fakultas IImu Sosial Dan
llmu Politik, Universitas 17 Agustus 1945 Samarinda, Tt), him. 5.

©EraHajj, “Cara Menghadapi Persaingan Bisnis Biro  Travel Umrah”,
https://blog.erahajj.co.id/read/40/4-cara-menghadapi-persaingan-bisnis-biro-travel-umrah  diakses
Jumat, 18 Maret 2022.
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Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah terdiri dari dua bagian,
yaitu Umrah dan Haji Khusus. Kedua bagian tersebut membutuhkan
pengelolaan masing-masing supaya mampu dikelola dengan lebih efektif dan
efisien, yaitu dengan adanya staf bagian keuangan dan staf bagian administrasi
pada masing-masingnya, yaitu bidang Haji Khusus dan bidang Umrah. Namun,
dikarenakan jumlah staf yang sedikit pada kantor tersebut, staf yang mengelolan
keuangan dan administrasi pada bidang Umrah dan Haji Khusus pada travel ini
masih disatukan.

Melihat hal tersebut, peneliti ingin mengetahui apakah kinerja karyawan
dengan hanya menggunakan dua staf saja pada Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani Haji Umrah mampu berjalan secara efektif atau sebaliknya. Oleh sebab
itu, peneliti mengambil judul penelitian tentang “Efektivitas Kinerja Karyawan
Dalam Melayani Calon Jamaah Haji Dan Umrah Pada Kantor Cabang PT.
Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti
merumuskan masalah sebagai berikut:
Bagaimana efektivitas kinerja karyawan dalam melayani calon jemaah haji dan
umrah pada Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta?
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini yakni:



Mengetahui efektivitas kinerja karyawan pada Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani Yogyakarta.
2. Kegunaan Penelitian
a. Kegunaan teoritis
1) Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan
keilmuan dan pengetahuan baru mengenai efektivitas kinerja
karyawan
2) Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber referensi
guna meningkatkan kinerja karyawan pada perusahaan atau lembaga
khususnya lembaga dibidang Haji dan Umrah.
b. Kegunaan praktis
1) Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan-
masukan mengenai cara meningkatkan kinerja para karyawan
2) Hasil dari penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi salah satu
solusi untuk menyumbangkan pemikiran terhadap permasalahan
yang berkaitan dengan efektivitas kinerja karyawan agar mampu
meningkatkan kinerja para karyawan pada suatu perusahaan.
D. Kajian Pustaka
Berdasarkan hasil tinjauan yang telah dilakukan dalam penyusunan
skripsi ini, peneliti menemukan beberapa skripsi dan jurnal terdahulu yang bisa
dijadikan sebagai tinjauan pustaka untuk menghindari plagiarisme dan

sekaligus untuk menjadi bahan perbandingan dalam penyusunan skripsi ini.



Adapun beberapa tinjauan pustaka dalam penyusunan skripsi ini yaitu sebagai

berikut:

1. Skripsi yang berjudul “Optimalisasi Kinerja Pengurus Haji Pada KBIH
MWC NU Bungah Gresik” disusun oleh Ahmad Riza Mananur Rahman
Program Studi Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
Universitas Islam  Negeri Sunan Ampel Surabaya. Penelitian ini
dilaksanakan pada tahun 2019 dengan menggunakan metode penelitian
kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa KBIH MWC NU
dalam praktik untuk mengoptimalisasikan Kkinerja karyawannya,
menggunakan sistem penilaian kinerja dan evaluasi kinerja. Penilaian
kinerja dilakukan dengan cara subjektif yaitu penilaian yang dilakukan
secara sistematis tanpa adanya kebijakan secara tertulis, karyawan dinilai
secara bersama-sama dengan sistem kekeluargaan.!

Kelebihan yang terdapat pada skripsi ini adalah penulis mempunyai
banyak responden, sehingga jawaban dari setiap indikator pertanyan lebih
bervariasi. Adapun untuk kekurang dalam penulisan skripsi ini yaitu dalam
penjelasan hasil penelitian kurang mendetail, sehingga pembaca sedikit
kesulitan dalam memahami intisari dalam pembahasan tersebut.

2. Skripsi yang berjudul “Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah Aci Tour
and Travel Surabaya” yang disusun oleh Imam Syaifudin Program Studi

Manajemen Dakwah, Jurusan Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi,

1Ahmad Minanur Rahman, Optimalisasi Kinerja Pengurus Haji Pada KBIH MWC NU
Bungah Gresik, Skripsi (Surabaya: Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
UIN Sunan Ampel, 2019), him. 91.



Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Penelitian ini
dilaksanakan pada tahun 2018 dengan menggunakan metode penelitian
kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa konsep pelaksanaan
kinerja pada PT. Al-Madinah Aci Tour and Travel yaitu adanya faktor yang
mempengaruhi pelaksanaan kinerja, diantaranya yakni lingkungan kerja,
komunikasi, individual (sikap dan perilaku, kemampuan dan motivasi) dan
faktor kerjasama. Selain itu, sebagai upaya peningkatan kinerja yaitu
dengan adanya bonus dan apresiasi yang membuat kinerja karyawan
semakin optimal.

Kelebihan dari penelitian ini yaitu kajian teori dan referensi sangat
lengkap, sehingga memudahkan peneliti dalam proses penelitiannya.
Sedangkan kekurangan dalam penyusunan skripsi ini yaitu konsistensi
penulisan kata masih kurang.

3. Jurnal yang berjudul “Efektivitas Kinerja Karyawan Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kecamatan
Muara Jawa” disusun oleh Hamdan, Rita Kalalinggi dan Iman Surya,
Program Studi Ilmu Pemerintahan, Fakultas IImu Sosial dan lImu Politik,
Universitas Mulawarman. Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2018
dengan menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif. Hasil dari
penelitian ini  menunjukkan bahwa berdasarkan gambaran secara

keseluruhan yang menunjukan bahwa kinerja karyawan pada Perusahaan

2lmam Syaifudin, Pelaksanaan Kinerja Di Pt. Al-Madinah Aci Tour And Travel, Skripsi
(Surabaya: Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi, UIN Sunan Ampel,
2018), him. 117.



Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan Muara Jawa masih bervariasi
dalam mengefektifkan kinerja. Hal ini terlihat dari beberapa indikator yang
perlu ditingkatkan seperti produktivitas, kualitas layanan, dan responsivitas.
Kemudian indikator akuntabilitas yang masih perlu diperbaiki. Namun
disisi lain, indikator responsibilitas dinilai sudah baik, seluruh karyawan
mampu bertanggungjawab terhadap tugasnya masing-masing.'3

Kelebihan dari penelitian ini yaitu pemaparan kajian teori sangat
tersusun rapi sehingga pembaca dapat memahami alur pembahasan.
Sedangkan kekurangan dari penelitian ini yaitu dalam pembahasan hasil
penelitian, sumber data tidak disebutkan atau dijelaskan sehingga
menimbulkan pertanyaan bagi pembaca.

4. Jurnal yang berjudul “Efektivitas Kinerja Pegawai Pada Kantor Kecamatan
Pallangga Kabupaten Gowa” disusun oleh Irma Erawati, Muhammad
Darwis dan Muh. Nasrullah, Universitas Negeri Makassar. Penelitian ini
dilaksanakan pada tahun 2017 dengan menggunakan metode penelitian
deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja
pegawai pada Kantor Kecamatan Pallangga Kabupaten Gowa ini tegolong
sudah efektif berdasarkan beberapa aspek, yaitu: 1) Hasil kerja, dengan hasil
analisis data yang diperoleh yaitu 78,81%, 2) Perilaku, dengan analisis data

yang diperoleh yaitu 79,89%, 3) Atribut dan kompetensi, dengan analisis

18Hamdan, Rita Kalalinggi, Iman Surya, “Efektivitas Kinerja Karyawan Perusahaan Daerah
Air Minum (Pdam) Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kecamatan Muara Jawa”, eJoernal
llmu Pemerintahan, vol. 6: 3 (2018), him. 1179.



data yang diperoleh yaitu 80,55%, 4) Komperatif, dengan analisis data yang

diperoleh yaitu 81,01%.*

Kelebihan dari penelitian ini yaitu referensi kajian teori tidak terlalu

banyak, sehingga titik fokus pembahasan lebih jelas. Kekurangannya yaitu

penyusun tidak mencantumkan gambar atau tabel sehingga membuat

pembaca sedikit jenuh ketika membacanya.

Tabel 1.1 Kajian Pustaka

Opimalisasi | Pelaksanaan Efektivitas Efektivitas Efektivitas
Kinerja Kinerja di PT. | Kinerja Kinerja ..
Pengurus | Al-Madinah Aci | Karyawan Pegawai Kinerja
Haji Pada | Tour and Travel | Perusahaan Pada Kantor | Karyawan
KBIH MWC | Surabaya Daerah Air Kecamatan
NU Bungah Minum (PDAM) Dalam
. Pallangga
Gresik Dalam Kab Mel .
Meningkatkan abupaten elayani
Pelayanan Gowa Calon
Publik Di N
Kecamatan Jemaah Haji
Muara Jawa Dan Umrah
Pada Kantor
Cabang Pt.
Cahaya
Imani  Haji
Umrah
Yogyakarta
Ahmad Riza | Imam Syaifudin | Hamdan,  Rita | Irma Erawati, | Ai Karmila
Mananur Kalalinggi dan | Muhammad Novianti
Rahman Iman Surya Darwis dan
Muh.
Nasrullah

%Irma Erawati, Muhammad Darwis, Muh. Nasrullah, “Efektivitas Kinerja Pegawai pada
Kantor Kecamatan Pallangga Kabupaten Gowa”, Jurnal Office, vol.3: 1 (2017), him. 15-16.
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2019 2018 2018 2017 2022
KBIH MWC | PT. Al-Madinah | Perusahaan Kantor Kantor
NU Bungah | Aci Tour and | Daerah Air | Kecamatan Cabang PT.
Gresik Travel Minum (PDAM) | pallangga Cahaya
Surabaya Kabupaten Imani  Haji
Gowa Umrah
Yogyakarta
Optimalisasi | Pelaksanaan Efektivitas Efektivitas Efektivitas
Kinerja Kinerja Kinerja Kinerja Kinerja
Per_1_gurus Karyawan Pegawai Karyawan
Haji Dalam
Melayani
Jamaah Haji
Dan Umrah
Kualitatif Kualitatif Kualitatif Kuantitatif Kualitatif
bahwa KBIH | konsep kinerja Kinerja -
MWC NU | pelaksanaan karyawan pada pegawai pada
dalam Kinerja pada PT. | Perusahaan Kantor
praktiknya Al-Madinah Aci | Daerah AIr | Kecamatan
untuk Tour and Travel | Minum (PDAM) Pallangga
mengoptima | yaitu  adanya | Kecamatan M- hunatel
lisasikan faktor yang | Muara Jawa P ..
Kinerja mempengaruhi | masih bervariasi Gowa ni
karyawanny | pelaksanaan dalam tegolong
a, kinerja, mengefektifkan | sudah efektif
menggunaka | diantaranya kinerja. Hal ini | berdasarkan
n sistem | yakni terlihat dari | beberapa
penilaian lingkungan beberapa aspek.
kinerja dan | kerja, indikator ~ yang
evaluasi komunikasi, perlu
Kinerja. individual = dan | ditingkatkan
Penilaian faktor seperti
kinerja kerjasama. produktivitas,
dilakukan kualitas layanan,
dengan cara dan
subjektif responsivitas.
yaitu
penilaian
yang
dilakukan
secara
sistematis
tanpa adanya

kebijakan
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secara
tertulis,
karyawan
dinilai secara
bersama-
sama dengan
sistem
kekeluargaa
n.

Berdasarkan hasil tinjauan yang peneliti lakukan terhadap
penelitian-penelitian terdahulu, tampak bahwa penelitian yang akan
dilakukan oleh peneliti berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya.
Yang mana perbedaan tersebut dapat dilihat dari beberapa aspek vyaitu;
objek penelitian, subjek penelitian dan metode penelitian. Objek penelitian
yang digunakan oleh peneliti yaitu tentang efektivitas kinerja karyawan, hal
ini berbeda dengan penelitian terdahulu yangmana beberapa penelitian
terdahulu menggunakan objek penelitian yaitu optimalisasi kinerja dan
pelaksanaan kinerja. Adapun subjek yang digunakan oleh peneliti yaitu
Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, hal ini jelas
berbeda dengan penelitian-penelitian terdahulu yang melakukan penelitian
di lembaga dan perusahaan lainnya. Kemudian peneliti juga menggunakan
metode penelitian kualitatif, meskipun penelitian terdahulu banyak yang
menggunakan metode tersebut, namun berbeda dengan salah satu penelitian
terdahulu lainnya, pada salah satu penelitian terdahulu ini yaitu
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Dengan beberapa perbedaan

tersebut maka peneliti akan melakukan penelitian mengenai efektivitas
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kinerja karyawan dalam melayani jemaah haji dan umrah pada Kantor
Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta.
E. Kerangka Teori
1. Tinjauan Efektivitas Kinerja
a. Pengertian
Sebagaimana tercantum dalam Kamus Bahasa Indonesia,
efektivitas berasal dari kata “keefektifan” yang memiliki arti keadaan
berpengaruh, hal berkesan, kemanjuran, kemujaraban, keberhasilan
(usaha, tindakan).'®
Efektivitas adalah kemampuan melaksanakan tugas, fungsi
(operasi kegiatan program atau misi) daripada suatu organisasi atau
sejenisnya yang tidak adanya tekanan atau ketegangan diantara
pelaksanaannya.'®
Efektivitas merupakan suatu keadaan dimana terjadi kesesuaian
antara tujuan yang telah direncanakan dengan sasaran dan hasil yang
telah dicapainya. Dengan kata lain pengertian efektivitas secara umum
menunjukkan sampai seberapa jauh tercapai suatu tujuan yang telah

terlebih dahulu ditentukan.’

5Dendy Sugono, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta: Pusat Bahasa Departemen
Pendidikan Nasional, 2008), him. 374.

®Nur Fitryani Siregar, “Efektivitas Hukum” Jurnal Ilmu Pengetahuan dan
Kemasyarakatan, Vol. 18:2 (2018), him. 2.

YIrma Erawati, Muhammad Darwis, Muh. Narullah, “Efektivitas Kinerja Pegawai Pada
Kantor Kecamatan Pallangga Kabupaten Gowa” Jurnal Office, Vol 3:1, (2017), him. 14.
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Efektivitas menunjukkan keberhasilan dari segi tercapai tidaknya
sasaran yang telah ditetapkan. Jika hasil kegiatan semakin mendekati
sasaran berarti makin tinggi efektivitasnya. Efektivitas berarti
pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasarana dalam menyediakan
jasa-jasa yang benar sehingga memungkinkan tujuannya dengan
pencapaian tujuan atau target kebijakan.8

Kata kinerja berasal dari kata job performance atau actual
performance yang memilki makna yaiu prestasi kerja atau prestasi
sesungguhnnya yang dicapai oleh seseorang.*®

Menurut Whitmore sebagaimana yang dikutip oleh Hamzan dan
Nina bahwa Kkinerja adalah suatu perbuatan, suatu prestasi atau apa yang
diperlihatkan seseorang melalui keterampilan yang nyata.?’ Setiap suatu
pekerjaan atau profesi pasti memiliki suatu indikator-indikator tertentu
supaya dapat dilakukannya pengukuran mengenai hasil kerja tersebut.?
Menurut Siagian yang dikutip oleh Meithiana menjelaskan bahwa,

kinerja merupakan umpan balik tentang berbagai hal seperti kemampuan,

®Hamdan, Rita Kalalinggi, Iman Surya, “Efektivitas Kinerja Karyawan Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kecamatan Muara Jawa” eJurnal
llmu Pemerintahan, Vol 6:3, (2018), him. 1173.

Meithiana Indrasari, Kepuasan Kinerja dan Kinerja Karyawan — Ditinjau dari Dimensi
Iklim Organisasi, Kreativitas Individu, dan Karakteristik Pekerjaan (Sidoarjo: Indomedia Pustaka,
2017), him. 50.

2Hamzah dan Nina, Teori Kinerja dan Pengukurannya (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2012),
him. 60.

2l\Wirawan, Evaluasi Kinerja Sumber Daya Manusia-Teori Aplikasi dan Penelitian
(Jakarta: Salemba Empat, 2009), him. 5.
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keletihan, kekurangan dan potensinya yang pada gilirannya bermanfaat
untuk menentukan tujuan, jalur, rencana pengembangan karier orang itu
sendiri khususnya organisasi.??

Berdasarkan beberapa pengertian di atas, maka penulis dapat
menyimpulkan bahwa efektivitas kinerja adalah suatu kemampuan
seseorang dalam menyelesaikan suatu program kerja secara kualitas dan
kuantitas yang sesuai dengan rencana dan tujuan yang telah dirancang
oleh pihak lembaga atau organisasi yang sesuai dengan strategi dan
planning.

b. Pengukuran efektivitas
Menurut Campbell yang dikutip oleh Richard M. Steers, terdapat
beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur efektivitas
kinerja karyawan, diantaranya yakni sebagai berikut:?®
1) Kesiagaan
Penilaian secara menyeluruh yang memungkinkan bahwa organisasi
mampu menyelesaikan suatu tugas khusus dengan baik.
2) Kemangkiran
Kemangkiran yaitu frekuensi kejadian-kejadian ketidak hadiran

pekerja dalam pekerjaannya.

22Meithiana Indrasari, Kepuasan Kinerja dan Kinerja Karyawan, him. 51.

ZRichard M. Steers, Efektivitas Organisasi, terj. Magdalena Jamin, cet. 2 (Jakarta:
Erlangga, 2020), him. 46-48.



3)

4)

5)

6)
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Semangat kerja

Semangat kerja adalah gejala kelompok yang melibatkan usaha
tambahan, kebersamaan tujuan, dan perasaan memiliki. Hal ini
mempengaruhi anggota untuk lebih keras mencapai tujuan dan
sasaran organisasi termasuk menumbuhkan rasa keterikatan
seseorang dalam organisasi.

Motivasi

Kekuatan seorang individu yang melibatkan diri sendiri dalam
kegiatan untuk menuju sasaran dalam pekerjaan. Motivasi ini lebih
mengarah pada perasaan sedia atau rela bekerja untuk mencapai
tujuan pekerjaan.

Kepuasan kerja

Yaitu tingkat kesenangan yang dirasakan oleh seorang pekerja atas
peranan yang ia lakukan dalam organisasi tersebut. Hal ini
melibatkan beberapa aspek situasi pekerjaan pada tempat mereka
bekerja, dan mereka merasakan kepuasan individu dalam
mendapatkan imbalan yang setimpal.

Beban pekerjaan

Beban pekerjaan yang diberikan oleh atasan kepada bawahan harus
sesuai dengan kemampuan seseorang dan harus sesuai dengan

jumlah kelompok yang telah ditugaskan.
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7) Waktu penyelesaian tugas

Waktu merupakan hal penting dalam pengukuran efektivitas kinerja,

karena dengan hal tersebut kita dapat melihat apakah dengan waktu

yang telah ditentukan, pekerja dapat menggunakan waktu tersebut

dengan sebaik-baiknya untuk melaksanakan perintah sesuai target atau

malah sebaliknya.

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas kinerja

Sebagaimana yang telah dikemukakan oleh Richard M. Steers, ada

beberapa faktor yang bisa mempengaruhi keefektifan kinerja pada suatu

perusahaan atau organisasi. Diantaranya yaitu sebagai berikut:4

1) Karakterisitk organisasi
Karakteristik organisasi terdiri dari struktur dan teknologi
organisasi. Struktur yaitu hubungan yang relatif tetap dan sifatnya
seperti dijumpai dalam organisasi, sehubungan dengan susunan
sumber daya manusia. Jadi struktur dapat diartikan keputusan
mengenai cara bagaimana orang-orang akan dikelompokkan untuk
menyelesaikan pekerjaan. Disisi lain, yang dimaksud dengan
teknologi yaitu mekanisme suatu organisasi untuk mengubah
masukan mentah menjadi keluaran jadi (produk). Dengan hal ini,
struktur maupun teknologi sebagaimana yang telah dijelaskan,
kedua hal tersebut dapat mempengaruhi efektivitas terhadap hasil-

hasil organisasi.

2Ibid., him. 9-11.



2)

3)

4)

17

Karakteristik lingkungan

Karakteristik lingkungan terdiri dari dua aspek yang berbeda namun
berhubungan. Pertama adalah lingkungan ektern, yaitu semua
kekuatan yang timbul diluar batas-batas organisasi dan
mempengaruhi keputusan serta tindakan di dalam organisasi, contoh
seperti kondisi ekonomi dan pasar, peraturan pemerintah. Kedua
lingkungan intern, lingkungan ini pada umumnya dikenal sebagai
iklim organisasi, meliputi macam-macam atribut kerja, contoh
seperti pekerja sentris dan orientasi pada prestasi.

Karakteristik pekerja

Sumber daya manusia merupakan pengaruh yang sangat penting
untuk kelangsungan jalannya suatu organisasi. Setiap pekerja
memiliki pandangan, tujuan, kebutuhan dan kemampuan yang
berbeda-beda. Sifat yang bervariasi ini mempunyai pengaruh secara
langsung terhadap dua proses organisasi yang penting, yang dapat
berpengaruh nyata terhadap efektivitas. Dua proses tersebut yaitu
keterikatan terhadap organisasi dan prestasi kerja individu. Tanpa
adanya rasa keterikatan dan prestasi kerja yang dimiliki oleh setiap
pekerja, maka efektivitas suatu perusahaan atau organisasi sangatlah
mustahil terjadi.

Kebijakan dan praktik manajemen

Pada bagian ini kita dapat memperhatikan betapa variasi gaya,

kebijakan dan praktik kepemimpinan dapat memperhatikan atau
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bahkan merintangi tercapainya tujuan organisasi. Secara umum para
manajer memainkan peranan sentral dalam keberhasilan suatu
perusahaan melalui perencanaan, koordinasi, dan memperlancar
kegiatan yang telah ditujukan kearah sasaran. Hal tersebut
merupakan kewajiban mereka untuk menjaga kekonsistenan struktur
organisasi sehingga menguntungkan bagi teknologi dan lingkungan
sekitar. Selain kewajiban, hal tersebut juga memang telah menjadi
tanggungjawab seorang manajer untuk membuat kebijakan bagi para
karyawan melalui kebijakan pemberian fasilitas yang dinilai sudah
menjadi fungsi utama untuk memberi kepuasan para karyawan
terhadap kebutuhan dan tujuan pribadi, sekaligus mengejar sasaran

organisasi.

2. Tinjauan Pelayanan
a. Pengertian

Secara etimologis, pelayanan berasal dari kata layan yang
artinya membantu menyiapkan atau mengurus apa saja yang diperlukan
oleh seseorang.”® Pelayanan adalah produk yang tidak berwujud,
berlangsung sebentar, dan dirasakan atau dialami.?® Artinya pelayanan
itu merupakan suatu produk yang memang bisa dirasakan dan bisa

diterima dengan baik oleh pelanggan yang berlangsung dalam jangka

PHardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik-Konsep, Dimensi, Indikator Dan
Implementasinya (Yogyakarta: Penerbit Gava Media, 2011), him. 10.

28[bid., him. 10.
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pendek atau hanya dapat dirasakan pada saat interaksi sedang
berlangsung.

Berdasarkan yang tercantum pada Bab 1 Pasal 1 Ayat 1 UU No.
25/2009, yang dimaksud dengan pelayanan publik yaitu kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggaraan pelayanan publik.?’

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, maka yang dimaksud
dengan pelayanan adalah suatu aktivitas yang dilakukan oleh seseorang
untuk membantu, menyelesaikan dan mengurus suatu kepentingan dari
satu pihak ke pihak lain.

b. Standar pelayanan
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik sebagai pedoman yang wajib ditaati
dan dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan, dan menjadi pedoman
bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan permohonan, serta
sebagai alat kontrol masyarakat atau penerima layanan atas kinerja
penyelenggara pelayanan.?® Oleh sebab itu, maka sangat diperlukan

adanya penyusunan standar pelayanan yang disesuaikan dengan

Z7Ibid., him. 11.

28|bid., him. 28.
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prinsip, sifat, dan jenis sesuai dengan kebutuhan dan kondisi
lingkungan.

Standar pelayanan publik berdasarkan rancangan Undang-
undang tentang Pelayanan Publik, yakni meliputi:?°
1) Dasar hukum;

2) Persyaratan;

3) Prosedur pelayanan;

4) Waktu penyelesaian;

5) Biaya pelayanan;

6) Produk pelayanan;

7) Sarana dan prasarana;

8) Kompetensi petugas pelayanan;
9) Pengawasan intern;

10) Pengawasan extern;

11) Penanganan pengaduan, saran dan masukan;
12) Jaminan pelayanan.

Dalam penyusunan standar pelayanan harus disusun dengan baik
dan tidak rumit, supaya dapat mempermudah setiap elemen yang
bersangkutan dalam pelaksanaan pelayanan tersebut. Maka dari itu,
dalam perumusannya harus memperhatikan beberapa aspek, seperti
kemampuan, kelembagaan, penyelenggara pelayanan dan karakteristik

sosial dan budaya masyarakat setempat.

2lbid., him. 28-29.
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c. Kualitas pelayanan

Pelayanan secara umum dapat dibedakan menjadi tiga jenis,
yaitu pertama, core service yaitu pelayanan yang ditawarkan kepada
pelanggan yang merupakan produk utama; kedua, facilitating service
yaitu fasilitas tambahan kepada pelanggan yang bersifat wajib; ketiga,
supporting service yaitu pelayanan tambahan (pendukung) yang
bertujuan untuk meningkatkan nilai pelayanan atau sebagai pembeda dari
pelayanan-pelayanan dari pihak “pesaingnya”.*

Konsep kualitas pelayanan dapat diperoleh melalui perilaku
konsumen, perilaku konsumen ini mereka perlihatkan ketika mereka
mencari, membeli, menggunakan dan mengevaluasi suatu produk
maupun pelayanan yang mampu memenuhi harapan kepuasan dan
kebutuhan mereka.3!

Pada umumnya kualitas pelayanan dapat diidentifikasikan dalam
lima karakteristik, yaitu:32
1) Tangibel (terlihat atau adanya bukti langsung)

Yaitu dapat terlihat meliputi fasilitas fisik, peralatan, personil dan

komunikasi.

%0Sulaiman, “Kepuasan Jamaah Haji Terhadap Pelayanan KBH di Kabupaten Jepara”,
Jurnal Analisa, vol.21: 01 (Semarang: Balai Penelitian dan Pengembangan Agama, 2014), him. 51.

$1Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, him. 40.

$2Sulaiman, “Kepuasan Jamaah Haji Terhadap Pelayanan KBH”, him. 51.
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2) Reliability (kehandalan)
Yaitu terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat. Artinya unit pelayanan harus
merumuskan dengan matang mengenai sistem pelayanan yang baik
yang akan diberikan kepada pelanggan dengan melihat beberapa
peluang yang ada dengan berdasarkan beberapa pertimbangan sesuai
lingkungan dan kondisi.

3) Responsiveness (daya tangkap)
Yaitu kemauan dalam membantu konsumen serta bertanggungjawab
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

4) Assurance (jaminan/dapat dipercaya)
Yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan mampu bersikap
jujur dalam setiap upayanya sehingga dapat menarik kepercayaan
pelanggan.

5) Empathy (empati/memahami pelanggan)
Yaitu komunikasi yang baik, peduli, serta mampu mengetahui segala
kebutuhan pelanggan.

Pelayanan pada kantor travel haji umrah dapat diukur dengan
kelima karakteristik tersebut, sehingga akan terlihat kepuasan dari
para pelanggan.

3. Tinjauan Tentang Calon Jemaah Haji dan Umrah
Sebagaimana tercantum dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia

(KBBI) pengertian calon yaitu orang yang akan menjadi atau orang yang



23

diusulkan atau dicadangkan supaya dipilih atau diangkat menjadi sesuatu.
Selanjutnya pengertian jemaah haji atau jemaah umrah menurut Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI) yaitu kumpulan atau rombongan orang
yang menunaikan ibadah haji ke Mekah atau kumpulan atau rombongan
orang yang menunaikan ibadah umrah ke Mekah.**

Sedangkan menurut Anugrah Rachmadi, calon jemaah haji adalah
rombongan kaum muslimin yang menunaikan ibadah haji (ke tanah suci
Mekah) pada waktu tertentu dan dengan cara tertentu pula, dalam rangka
memenuhi perintah Allah dan mengharapkan ridha-Nya.®®

Jadi penyusun menyimpulkan bahwa pengertian dari calon jemaah
haji dan umrah vyaitu individu atau kelompok orang yang hendak
melaksanakan ibadah haji atau ibadah umrah ke tanah suci dengan waktu
pelaksanaan yang berbeda dan ketentuan yang berbeda.

F. Metodologi Penelitian
1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu

menggunakan jenis penelitian kualitatif, yang mana akan menghasilkan

data-data secara deskriptif berupa gambaran dan kata-kata tulisan atau lisan

33Kamus Besar Bahasa Indonesia, diakses dari https://kbbi.web.id/jemaah pada Senin, 06
Juni 2022.

34Kamus Besar Bahasa Indonesia, diakses dari https://kbbi.web.id/calon.html pada Senin,
06 Juni 2022.

®Anugrah Rachmadi, “Studi Tentang Rekrutmen Calon Jamaah Haji Dalam
Keberangkatan Ke Saudi Arabia di Kantor Kementerian Agama Kota Samarinda”, ejournal IImu
Pemerintahan, Vol. 2:2, (2014), him. 2376.


https://kbbi.web.id/jemaah
https://kbbi.web.id/calon.html
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yang diperoleh dari perilaku orang-orang yang diteliti.*® Menurut Bogdan
dan Taylor yang dikutip oleh Dimas, menyatakan bahwa penelitian
kualitatif adalah salah satu prosedur penelitian yang menghasilkan data
deskriptif berupa ucapan-ucapan atau tulisan dan perilaku orang-orang yang
diamati.®’
2. Subjek dan Objek Penelitian
a. Subjek penelitian
Subjek dalam penelitian ini adalah pihak dari internal Kantor Cabang
PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, yangmana di dalamnya
terdapat Manajer dari Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah
yaitu Bapak Agus Priyanto, staf keuangan yaitu Ibu Kurnia Nurhidayati,
dan staf administrasi yaitu Bapak Muhammad Abdul Fatah Latif.
b. Objek penelitian
Objek yang akan diteliti pada penelitian ini yaitu efektivitas kinerja
karyawan pada Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah
Yogyakarta.
3. Sumber Data
a. Sumber data primer
Sumber data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dan

dikumpulkan oleh peneliti dari sumber datanya atau pihak yang

%Dimas Agung Trisliatanto, Metodologi Penelitian-Panduan Lengkap Penelitian Dengan
Mudah (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2020), him. 213.

$Ibid., him. 213.
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bersangkutan (responden atau informan).®® Yang termasuk kedalam
sumber data primer disini yaitu Manajer Kantor Cabang PT. Cahaya
Imani Haji Umrah Yogyakarta, staf keuangan dan staf administrasi
Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta.
b. Sumber data sekunder
Maksud dengan sumber data sekunder yaitu data yang diperoleh atau
dikumpulkan oleh peneliti dari berbagai sumber yang telah ada, yang
dapat diperoleh melalui berbagai sumber seperti buku, laporan, jurnal,
serta data yang dimiliki oleh kantor cabang PT. Cahaya Imani Haji
Umrah.%
4. Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi
Sebagaimana yang terdapat dalam Kamus Bahasa Indonesia,
kata observasi memiliki arti pengamatan atau peninjauan.*® Dalam
penelitian ini peneliti akan menggunakan teknik observasi partisipasi
pasif, yaitu dengan cara peneliti datang dan mengamati, akan tetapi tidak

ikut berpartisipasi langsung dalam kegiatan yang sedang diamati.*!

®bid., him. 134.
®Ibid., him. 135.

“Dendy Sugono, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta: Pusat Bahasa Departemen
Pendidikan Nasional, 2008), him. 1014.

“1bid., him. 354.
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b. Wawancara
Wawancara merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk
mendapatkan informasi secara langsung dengan mengajukan pertanyaan
antara pewawancara dengan yang diwawancarai.* Wawancara ini akan
dilakukan dengan dua model yaitu wawancara tertutup dan terbuka.
Pada wawancara tertutup pertanyaan akan difokuskan pada topik khusus
dan umum dengan dibantu oleh panduan wawancara yang telah disusun
secara rinci. Pada wawancara terbuka mulanya akan membicarakan
tentang masalah sepele, kemudian perlahan dengan pasti akan mulai
menggali seputar informasi yang berkaitan dengan masalah penelitian
sampai tuntas.*®
c. Dokumentasi
Dokumentasi dapat diartikan sebagai catatan tertulis atau
gambaran yang tersimpan tentang suatu hal yang pernah terjadi yang
merupakan fakta dan data yang berbentuk dokumentasi.** Data
dokumentasi ini akan diperoleh dari arsip kinerja karyawan yang
meliputi surat-surat, catatan harian, laporan, foto, biografi, dan lain
sebagainya yang sekiranya mendukung dan berkaitan dengan objek

penelitian yang sedang dilakukan. Alat yang akan digunakan oleh

“21bid., hlm. 351.
“bid., him. 352.

“1bid., hlm. 355.
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peneliti dalam penelitian ini yaitu kamera handphone OPPO A71 dan
voice recorder dari handphone OPPO AT71.
5. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data merupakan proses mengatur urutan data, dan
mengorganisasikan ke dalam kategori dan menjadi satuan urutan dasar.*®
Berdasarkan teknik analisis data model Miles dan Huberman, analisis data
dalam penelitian kualitatif ini dilakukan pada saat pengumpulan data
berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu.*®
Adapun langkah-langkah teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut:*’
a. Pengumpulan data
Tahap awal yang harus dilakukan dalam penelitian yaitu
mengumpulkan data-data. Pengumpulan data dalam penelitian
kualitatif yaitu dengan melakukan observasi, kemudian wawancara
secara mendalam dan dokumentasi. Pengumpulan data ini dilakukan
selama berhari-hari hingga berbulan-bulan supaya data yang diperlukan
bisa terkumpul, dengan menjelajahi permasalahan secara umum pada

objek yang diteliti.

4Beni Ahmad Saebani dan Kadar Nurjaman, Manajemen Penelitian (Bandung: CV
Pustaka Setia, 2013), him.106.

46Dimas Agung Trisliatanto, Metodologi Penelitian, hlm. 379.

47Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
2019), him. 321-329.
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b. Reduksi data
Reduksi data memiliki makna yaitu merangkum, memilih hal-
hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, mencari tema
dan polanya. Dengan demikian, data yang telah direduksi akan
memberikan gambaran yang jelas, dan mempermudah peneliti untuk
melakukan pengumpulan data selanjutnya.
c. Penyajian data
Langkah selanjutnya setelah mereduksi data yaitu melakukan
penyajian data, penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian
singkat, bagan, hubungan antar kategori, dan sejenisnya. Namun yang
paling sering digunakan dalam penelitian kualitatif yaitu teks yang
bersifat naratif. Selain menggunakan teks naratif, juga dapat berupa
grafik, matrik, network (jejaring kerja), dan chart. Dengan penyajian
data, maka dapat mempermudah peneliti dalam memahami apa yang
terjadi, kemudian dapat merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan
hal-hal yang telah dipahami.
d. Verifikasi dan penarikan kesimpulan
Langkah selanjutnya yakni verifikasi dan penarikan
kesimpulan, kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan
pengetahuan baru yang belum pernah ada. Temuan tersebut dapat
berupa deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih
remang-remang sehingga setelah diteliti menjadi jelas, hal tersebut

dapat berupa hubungan kausal atau unteraktif, hipotesis, atau teori.
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6. Teknik pengecekan keabsahan data
Teknik pengecekan keabsahan data yang peneliti gunakan yaitu
teknik triangulasi data. Triangulasi data merupakan teknik pengecekan data
dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan berbagai waktu.*® Maka
dari itu, dalam teknik triangulasi ini terdapat triangulasi sumber, triangulasi
teknik dan triangulasi waktu. Jenis triangulasi yang peneliti gunakan pada
penelitian ini yaitu triangulasi sumber dan triangulasi teknik.
a. Triangulasi sumber
Tujuan dari triangulasi sumber yaitu untuk menguji kredibilitas data,
yaitu dengan cara mengecek data-data yang telah diperoleh melalui
beberapa sumber yang berbeda.*® Adapun skemanya yaitu sebagai
berikut:

Gambar 2.1 Triangulasi Sumber Data

Staf Keuangan

' dan Staf
% dministrasi KC
. PT. Cahava ,
o

“BIbid., him. 368.

“Ibid., him. 369.
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Peneliti melakukan triangulasi sumber data yang bermula dari
Manajer Kantor Cabang (KC) PT. Cahaya Imani Haji Umrah
Yogyakarta, kemudian dilanjutkan kepada para staf yang ada pada
kantor cabang PT Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, yaitu staf
keuangan dan staf administrasi dan terakhir kepada calon jemaah yang
sedang memakai jasa travel Cahaya Imani. Dan hal ini pun terus
dilakukan selama penelitian berlangsung guna mendapatkan jawaban
yang benar dan konkret. Setelah peneliti mendapatkan kesimpulan dari
hasil analisis semua jawaban dari berbagai sumber tersebut, maka
selanjutnya akan dimintai kesepakatan (member check) dengan tiga
sumber data terseut.

b. Triangulasi Teknik

Tujuan dari triangulasi teknik yaitu untuk menguji kredibilitas
data yang dilakukan dengan cara melakukan pengecekkan data pada
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda.®® Adapun skemanya
yaitu sebagai berikut:

Gambar 2. 2 Triangulasi Teknik

Observasi — Wawancara

Dokumentasi

1bid., him. 369.



31

Peneliti menggunakan triangulasi teknik data yang bermula
dengan melakukan observasi yaitu dengan mengunjungi kantor Cabang

PT. Cahaya Imani dan melihat keseharian para pegawai di kantor

tersebut. Tindakan selanjutnya yaitu melakukan wawancara terhadap

pihak Kantor Cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, yaitu

Manajer kantor, staf Keuangan dan staf Administrasi. Langkah yang

terakhir yaitu dilanjutkan dengan dokumentasi-dokumentasi yang

memang mendukung pada saat karyawan melaksanakan tugas mereka
masing-masing. Hal ini dilakukan secara berputar terus-menerus guna
mendapatkan jawaban yang paling benar dan lebih konkret.

G. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan berguna untuk memudahkan pembaca memahami
persoalan apa yang akan dipaparkan pada penelitian ini. Maka dari itu, peneliti
membagi pokok pembahasan ini menjadi empat bab. Adapun perinciannya
yakni sebagai berikut:

Bab pertama, yaitu pendahuluan. Bab ini memuat tentang latar
belakang, rumusan masalah yang akan diteliti, dan seperti apakah tujuan dari
penelitian ini. Selain itu dalam bab ini juga membahas tentang kegunaan
penelitian, kajian teori, kerangka teori, metode penelitian, dan sistematika
pembahasan.

Bab kedua, menjelaskan mengenai gambaran umum lokasi penelitian
dan deskripsi objek penelitian, yang meliputi sejarah singkat berdirinya Kantor

Cabang PT Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, letak geografisnya, visi dan
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misi, sumber daya manusia, serta sarana dan prasarana yang ada di Kantor
Cabang PT Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta.

Bab ketiga, memaparkan hasil penelitian dan pembahasannya. Dalam
bab ini akan mengupas tuntas mengenai bagaimana keefektifan kinerja
karyawan di Kantor Cabang PT Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta dalam
melayani jemaahnya.

BAB keempat, penutupan. Pada bagian penutupan ini yaitu meliputi
kesimpulan dan saran, kemudian sistematika penyusunan skripsi diakhir nanti

akan dilengkapi dengan daftar pustaka dan lampiran-lampiran lainnya.



BAB IV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai efektivitas kinerja karyawan
dalam melayani calon jemaah haji dan umrah yang telah dilaksanakan pada
kantor cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta, peneliti dapat
menarik kesimpulan bahwa kinerja karyawan pada kantor cabang PT. Cahaya

Imani ini terbilang sudah efektif. Hal tersebut peneliti ukur dengan

menggunakan alat ukur keefektifan kinerja, dengan beberapa indikator seperti

kesiagaan, kemangkiran, semangat kerja, motivasi, kepuasan kerja, beban
pekerjaan, waktu penyelesaian tugas.

Dengan mengukur keefektifan berdasarkan beberapa indikator tersebut,
kinerja karyawan terbilang sudah efektif dengan melihat:

1. Kesiagaan karyawan dalam menjalankan tugas meski secara mendadak
dan kesigapan karyawan dalam melayani jemaah yang sedang menghadapi
problem. Seperti ketika terdapat jemaah yang kehilangan buku nikah atau
paspor ketika mendekati keberangkatan, maka staf karyawan langsung
membantunya dengan terjun langsung ke lembaga yang berkaitan.

2. Kemangkiran atau ketidak hadiran karyawan cukup sering terjadi, namun
semua tugas masih bisa terhandle dengan baik. Hal tersebut dikarenakan
jika salah satu karyawan izin tidak masuk, maka beliau akan
menginformasikan kepada partner kantornya untuk menyelesaikan tugas

yang memang perlu diselesaikan. Kemangkiran ini terjadi bukan karena

65
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alasan yang tidak masuk akal, namun berdasarkan alasan-alasan yang
memang terbilang mendesak seperti kepentingan dengan birokrasi,
kepentingan keluarga dan alasan sakit.

. Karyawan memiliki motivasi yang sama, Yyakni untuk mengejar
keberkahan dunia dan akhirat.

. Semangat kerja yang bagus, sehingga mampu memenuhi harapan
perusahaan. Seperti halnya terjadi permasalahan terhadap persyaratan
jemaah, beliau akan mengfollow up setiap jemaah yang memang belum
melengkapi persyaratan. Selain itu, karyawan selalu mengutamakan
keramah tamahan dalam berkomunikasi dengan jemaah sehingga jemaah
merasa nyaman.

. Adanya reward seperti berangkat umrah secara gratis dan bonus akhir
tahun serta bonus karena banyaknya jumlah keberangkatan, menjadikan
karyawan merasa puas dengan hasil kerja mereka dan membuat mereka
semakin betah bekerja di kantor cabang PT. Cahaya Imani Haji Umrah
Yogyakarta.

. Beban pekerjaan yang sesuai dengan kemampuan dan kapasitas mereka
sehingga mereka tidak merasa terbebani oleh tugas-tugas yang diberikan
oleh atasan.

. Karyawan mampu menyelesaikan tugas dengan baik sesuai dengan waktu
yang telah ditentukan, meski suatu waktu kadang tugas tidak dapat selesai
sesuai dengan deadline, namun hal tersebut terjadi karena adanya

hambatan oleh faktor eksternal.
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B. Saran

Adapun saran dari hasil penelitian yang dilaksanakan di kantor cabang PT.

Cahaya Imani Haji Umrah Yogyakarta sebagai berikut:

1. Bagi lembaga/perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti menyarankan bahwa
perusahaan tetap mempertahankan pengawasan terhadap Kkinerja
karyawan, supaya kinerja karyawan semakin baik. Dan perusahaan
mampu menjaga hubungan baik dengan karyawan, dengan konsisten
memberi reward atau bonus lainnya terhadap kinerja karyawan, supaya
karyawan semakin betah dan semangat dalam bekerja.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Saran bagi peneliti selanjutnya yaitu hasil penelitian ini dapat diteruskan
oleh peneliti selanjutnya dengan menggunakan teori dan kajian yang
lebih mendalam. Peneliti sangat menyadari masih banyak kekurangan
dalam penelitian ini, seperti kurangnya data yang bersifat dokumentatif
dan proses wawancara yang terlalu singkat dan kurang mendalam. Maka
dari itu peneliti jJuga menyarankan kepada peneliti selanjutnya supaya
memperbanyak data dalam bentuk dokumentasi juga proses wawancara
yang lebih mendalam dalam jangka waktu yang lebih panjang, sehingga

permasalahan dapat terkupas secara tuntas.
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