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ABSTRAK

Imam Syaifudin, 2018, Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and
Travel Surabaya.

Fokus masalah yang diteliti dalam penelitian ini adalah: Bagaimana konsep
Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya ?

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan Bagaimana
konsep Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya.
Data kualitatif diperoleh dari dokumentasi, wawancara, dan observasi. Analisis
data dilakukan ketika dan setelah mengumpulkan data. Dengan menggunakan
deskriptif, analisis data  dilakukan  reduction, display, conclution
drawing/verification.

Penelitian ini menemukan bahwa terdapat Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya. Konsep Pelaksanaan Kinerja yaitu adanya faktor
yang mempengaruhi pelaksanaan kinerja yakni, lingkungan kerja, komunikasi,
individual (sikap dan perilaku, kemampuan, dan motivasi), dan faktor kerja sama.
Upaya peningkatan kinerja berupa bonus dan apresiasi yang membuat kinerja
karyawan semakin optimal.

Adanya layanan perhatian penuh terhadap jamaah pada saat sebelum keberangkatan
hingga usai kepulangan. Sebagaimana konsep Pelaksanaan Kinerja yang
mendukung dalam pelayanan keseluruhan mulai dari pendaftaran administrasi,
manasik, hingga keberangkatan dan kepulangan jamaah.

Kata kunci: Pelaksanaan Kinerja, PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Suatu organisasi dibentuk untuk mencapai tujuan bersama, namun
untuk mencapai tujuan secara efektif diperlukan manajemen yang baik dan
benar. Terdapat berbagai pendapat tentang pengertian manajemen,
walaupun pada dasarnya mempunyai makna yang kurang lebih sama.
Terdapat pendapat yang menyatakan bahwa manajemen adalah sebagai
suatu seni untuk mendapatkan segala sesuatu dilakukan melalui orang lain.
Pendapat ini berkembang berdasar kenyataan bahwa pemimpin mencapai
tujuan organisasi dengan cara mengatur orang lain untuk melakukan

pekerjaan yang diperlukan, tanpa harus melakukan pekerjaan sendiri.

Bagi setiap organisasi, meningkatkan daya tahan untuk tetap dapat
bersaing dalam dunia yang semakin kompetisi merupakan suatu
kebutuhan. Namun, hanya dengan daya tahan saja sebenarnya tidak cukup.
Untuk dapat tetap kompetitif diperlukan perbaikan kinerja secara
berkelanjutan untuk meningkatkan daya saing, agar dapat memiliki
keunggulan dalam kompetisi. Dalam era yang diliputi oleh persaingan
yang semakin ketat, manajemen kinerja sudah selayaknya dilakukan oleh

setiap organisasi.



Globalisasi dan modernisasi dalam bidang industri hampir
menyisihkan keinginan karyawan yang mau bekerja, namun demikian
karyawan akan tetap dibutuhkan oleh perusahaan, sebab tanpa karyawan
suatu perusahaan mustahil dapat berjalan dengan sendirinya. Karyawan

selalu terlibat dalam setiap proses manajemen maupun operasional.

Pengertian kinerja atau performance merupakan gambaran
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan atau
kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi
yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu organisasi. Kinerja
dapat diketahui dan diukur jika individu atau sekelompok karyawan telah
mempunyai kriteria atau standar keberhasilan tolak ukur yang telah
ditetapkan oleh perusahaan. Jika tanpa tujuan dan target yang telah
ditetapkan dalam pengukuran, maka kinerja pada seseorang atau Kinerja
organisasi tidak mungkin dapat diketahui bila tidak ada tolak ukur

keberhasilannya.*

Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang
dicapai oleh seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai
dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya”.zKinerja merupakan

suatu fungsi dari motivasi dan kemampuan. Kinerja karyawan merupakan

! Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi, Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2012,

hal 95

2 Anwar Prabu Mangkunegara, Sumber Daya Manusia Perusahaan, Bandung: Remaja
Rosdakarya, 2005, hal 67



hal yang sangat penting dalam upaya perusahaan untuk mencapai
tujuannya.

Kinerja yang lebih tinggi mengandung arti terjadinya peningkatan
efisiensi, efektivitas, atau kualitas yang lebih tinggi dari penyelesaian
serangkaian tugas yang dibebankan kepada karyawan dalam suatu
organisasi atau perusahaan.Manajemen kinerja atau sering dikenal sebagai
performance management adalah tentang bagaimana mengelola kegiatan
dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuan organisasi.>

Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian dalam rangka untuk
menilai Kkinerja karyawan guna mencapai tujuan organisasi atau
perusahaan. Dengan melihat kondisi tersebut maka penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian dengan judul “Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah

ACI Tour and Travel Surabaya”

PT. Al-Madinah ACI adalah sebuah perusahaan yang bergerak
dibidang tour and travelumroh dan haji. PT. Al-Madinah ACI bertempat
di Mall City of Tomorrow (CITO) Surabaya tepatnya di lantai GS09/16.
PT. Al-Madinah ACI memulai usahanya sejak tahun 2004. Pada saat itu
sang pemilik Al-Madinah ACI izin umrohnya masih ikut dengan orang
lain.Semakin lama jamaahnya semakin banyak. Sang pemilik pun ingin
mengurus izin umrohnya sendiri. Pada waktu pertama kali izin umroh
diberikan oleh kemenag, karyawan Al-Madinah ACI masih sedikit atau

bisa dikatakan masih minim karyawan. Tahun 2006 izin umroh diberikan

*Wibowo, Manajemen Kinerja, Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2016, hal 2



olenh kemenag. Berselang 2 tahun dari pendirian Al-Madinah ACI. Al-
Madinah ACI berusaha banyak untuk memperbaiki Kkinerja setiap
karyawannya. Jika biro umroh dan haji tidak mempunyai kinerja yang
baik, maka program biro tersebut tidak akan dipilih oleh masyarakat. Pada
akhirnya pemilik Al-Madinah ACI memperbaiki Kinerja setiap karyawan
sehingga sampai saat ini travel umroh dan haji Al-Madinah ACI masih

dan layak bertahan.

Dalam hal ini dapat dipastikan PT. Al-Madinah ACI Surabaya
menerapkan manajemen kinerja yang baik. Jika Kinerja setiap karyawan
baik, maka bisa dipastikan perusahaan akan terus bertahan. Kinerja
karyawan PT. Al-Madinah ACI tidak hanya satu pekerjaan saja. Akan
tetapi mereka mempunyai beberapa pekerjaan atau bisa disebut (multijob-
/multifungsional). Seiring dengan berjalannya waktu, masih banyak
masalah yang terjadi pada kinerja setiap karyawan. Hal tersebut
dikarenakan sifat dan watak setiap individu berbeda-beda. Dari situlah
pemimpin harus bisa mengatur cara untuk mempersatukan setiap

karyawan yang berbeda tersebut.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada
penelitian “Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI Tour and Travel
Surabaya” ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana konsep pelaksanaan kinerja di Al-Madinah ACITour

and Travel Surabaya?



2. Apa faktor penghambat penerapan pelaksanaan Kkinerja Al-

Madinah ACI Tour and Travel Surabaya?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui konsep pelaksanaan kinerja Al-Madinah ACI
Surabaya.
2. Untuk mengetahui faktor penghambat penerapan pelaksanaan
kinerja Al-Madinah ACI Surabaya.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu membantu berbagai pihak untuk
terus belajar, berkembang, dan menjadi lebih baik khususnya perusahaan
Al-Madinah ACI Surabaya. Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:
1. Kegunaan Teoritik
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi
pengembangan ilmu dan pengetahuan, khususnya prodi Manajemen
Dakwah Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya untuk
pengembangan ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan topik
pelaksanaan Kinerja.
Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan untuk kepentingan pengembangan ilmu bagi pihak-pihak

tertentu guna menjadikan penelitian ini menjadi acuan untuk



penelitian yang akan datang terhadap objek yang sejenis atau aspek
lainnya yang belum tercakup dalam penelitian ini.

2. Kegunaan Praktis
Penelitian ini merupakan salah satu syarat bagi peneliti untuk
mendapatkan gelar sarjana strata satu (S1). Selain itu, adanya
penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi kepada para
karyawan maupun owner Al-Madinah Surabaya tentang pelaksanaan
kinerja sekaligus memperoleh bekal aplikatif untuk memperbaiki

pelaksaan kinerja.

E. Definisi Konsep

Konsep merupakan suatu unsur pokok daripada penelitian. Adanya
permasalahan dan kerangka teoritis yang jelas, dapat diketahui fakta-fakta
mengenai fenomena yang menjadi pokok penelitian dan suatu konsep
sebenarnya. Konsepnya adalah definisi secara singkat dari sekelompok

fakta atau fenomena yang terjadi di lapangan atau secara nyata.

Sehubungan dengan penjelasan di atas, maka dalam pembahasan
ini peneliti perlu membatasi dari sejumlah konsep yang diajukan pada
penelitian dalam judul “Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI Tour and

Travel Surabaya” yang mempunyai konsep-konsep antara lain:

1. Pelaksanaan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pelaksanaan berasal

dari kata ‘laksana’ yang artinya menjalankan atau melakukan suatu



kegiatan.* Sedangkan menurut Westra pengertian dari pelaksanaan
adalah usaha-usaha yang dilakukan untuk melaksanakan semua
rencana dan kebijaksanaan yang telah dirumuskan dan ditetapkan
dengan melengkapi segala kebutuhan alat-alat yang diperlukan, siapa
yang akan melaksanakan, dimana tempat pelaksanaanya dan kapan

waktu dimulainya.’

Menurut Bintoro Tjokroadmujoyo pengertian pelaksanaan
adalah
“Proses dalam bentuk rangkaian kegiatan, yaitu berawal
dari kebijakan guna memcapai suatu tujuan maka kebijakan itu
diturunkan dalam suatu program dan proyek”.®
Menurut Siagian S.P pengertian pelaksanaan adalah
“Merupakan keseluruhan proses pemberian motivasi

bekerja kepada para bawahan sedemikian rupa, sehingga pada

akhirnya mereka mau bekerja secara ikhlas agar tercapai tujuan

organisasi dengan efisiendan ekonomis™.’

2. Kinerja
Kinerja secara umum adalah sebuah perwujudan kerja yang
dilakukan oleh karyawan yang biasanya digunakan sebagai dasar atau
acuan penilaian terhadap karyawan didalam suatu organisasi.®
Menurut pendapat Ilyas pengertian kinerja adalah

“Penampilan, hasil karya personil baik kualitas maupun
kuantitas penampilan individu maupun kelompok kerja personil,

*Diakses di http://kbbi.web.id//kembangpada jam 21:10 tanggal 10 April 2018

®Rahardjo Adisasmita, Pengelolaan pendapatan dan anggaran daerah, Yogyakarta: Graha Ilmu,
2011, hal 11

®Ibid, hal 12

"Ibid, hal 12

® Dharma Surya, Manajemen Kinerja, falsafah, Teori dan Penerapannya, Yogyakarta: Pustaka
Pelajar, 2004, hal 20



http://kbbi.web.id/kembang

penampilan hasil karya tidak terbatas kepada personil yang
memangku jabatan fungsional maupun struktural tetapi juga
kepada keseluruhan jajaran personil di dalam organisasi”.9
Jadi, pelaksanaan kinerja di Al-Madinah ACI Surabaya adalah
proses melaksanakan atau melakukan suatu kegiatan kerja dari

penampilan kerja personil maupun kelompok sampai hasil kerja yang

berkualitas maupun yang berkuantitas.
F. SistematikaPembahasan

Sistematika pembahasan merupakan urutan sekaligus kerangka
berfikir dalam penulisan skripsi. Agar lebih mudah memahami penulisan,

penulis menyusun sistematika pembahsan sebagai berikut:

Bab | adalah pendahuluan. Pendahuluan meliputi latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi

konseptual dan sistematika pembahasan.

Bab Il adalah kajian teoritik. Bab ini menjelaskan tentang teori
dan penelitian terdahulu. Kajian teori diambil dari buku, skripsi dan jurnal
yang sesuai dengan judul penelitian. Penelitian terdahulu diambil dari

skripsi dan tesis.

Bab Il menjelaskan tentang metode penelitian. Metode penelitian
yang digunakan untuk mencocokkan data atau informasi yang telah

didapat. Metode penelitian meliputi pendekatan dan jenis penelitian, lokasi

% Ilyas Yaslis, Kinerja Teori, penilaian dan penelitian, Jakarta: Pusat kajian ekonomi kesehatan
fakultas kesehatan masyarakat, Universitas Indonesia, 2005, hal 55



penelitian, jenis dan sumber data, tahapan-tahapan penelitian, teknik

pengumpulan data, teknik validasi data dan teknik analisis data.

Bab 1V menjelaskan tentang hasil penelitian, hasil penelitian
merupakan bab terpenting dalam penulisan skripsi. Bab IV meliputi
gambaran umum, objek penelitian, penyajian data dan pembahasan hasil

penelitian (analisis data).

Bab V menjelaskan tentang penutup. Penutup berisi kesimpulan

dari hasil penelitian, kritik dan saran.



BAB I1

KAJIAN TEORITIK

A. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam
melakukan penelitian, sehingga penulis dapat memperkaya teori yang
digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian
terdahulu, penulis tidak menemukan penelitian dengan judul yang sama
seperti judul penelitian penulis. Peneliti menggali informasi dari
penelitian-penelitian sebelumnya sebagai bahan perbandingan, baik
mengenai kelemahan atau kelebihan yang sudah ada. Selain itu, peneliti
juga menggali informasi dari jurnal atau skripsi dalam rangka
mendapatkan suatu informasi yang ada sebelumnya tentang teori yang
berkaitan dengan judul yang digunakan untuk memperoleh landasan teori
ilmiah.Berdasarkan penelusuran dan pengetahuan, peneliti mendapatkan
beberapa penelitian terdahulu serta kajian yang telah dilakukan terkait

dengan pelaksanaan kinerja.

Pertama, penelitian terdahulu yang dilakukan olehRiko Riyanda
dengan judul “Faktor-faktor yang menghambat kinerja pelayanan publik di
dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota Batam”Penelitian tersebut
membahas tentang Faktor apa saja yang menghambat kinerja pelayanan di

dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota Batam.

10
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Kedua, penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nurul Hidayah
dengan judul “Pelaksanaan Training dalam meningkatkan Kinerja
karyawan (Studi Kasus pada CV Gama Indonesia Kalpataru Malang)”.
Penelitian tersebut membahas tentang metode apa yang digunakan dalam
melatih (mentraining) untuk meningkatkan kinerja karyawan di CV Gama

Indonesia Kalpataru Malang.

Ketiga, penelitian terdahulu yang dilakukan olen Nur Endah
Nihayati dengan judul “Pengaruh Implementasi Pelatihan Terhadap
Kinerja Karyawan (Studi Kasus Pada Bank Mandiri Syariah Malang)”.
Penelitian tersebut membahas tentang mendeskripsikan jenis-jenis

pelatihan yang dilakukan oleh Bank Mandiri Syariah Malang.

Berbeda dengan penelitian terdahulu yang telah diuraikan di atas,
peneliti ini menekankan pada pelaksanaan kinerja. Hal tersebut bertujuan
untuk mengetahui cara PT. Al-Madinah ACI dalam mengatur pelaksanaan
kinerja. Dengan adanya pelaksanaan Kinerja tersebut, PT. Al-Madinah
ACI Surabaya dapat menerapkan cara bagaimana melakukan pelaksanaan
kinerja dengan baik dan benar. Untuk lebih jelas persamaan dan perbedaan
antara penelitian ini dengan penelitian terdahulu maka dapat ditabulasikan
sebagai berikut.

Tabel 1.1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian

No Judul dan Tujuan Penelitian Lokasi Kesimpulan
Peneliti
1 | Faktor-faktor | Untuk mengetahui Dinas Dari
yang faktor-faktor Kependudukan | penelitian
menghambat penghambat kinerja | dan pencatatan | tersebut
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Kinerja pelayanan. sipil Kota didapatkan
pelayanan Batam beberapa
publik di kendala yang
dinas dihadapi
kependudukan ditinjau dari
dan segi tangible,
pencatatan responsible,
sipil kota reability,
Batam oleh asurance dan
Riko Riyanda empathy.
Pelaksanaan Untuk mengetahui CV Gama Training yang
Training metode apa yang Indonesia diterapkan di
dalam digunakan dalam Kalpataru CV Gama
meningkatkan | melakukan training Malang adalah off the
Kinerja untuk meningkatkan job training.
karyawan kinerja karyawan Metode yang
(Studi Kasus diterapkan
pada CV adalah

Gama experiental
Indonesia learning
Kalpataru (belajar
Malang) oleh melalui

Nurul pengalaman).
Hidayah

Pengaruh Untuk mengetahui Bank Mandiri | Jenis-jenis
Implementasi | dan mendeskripsikan | Syariah pelatihan yang
Pelatihan jenis jenis pelatihan Malang dilakukan oleh
Terhadap yang dilakukan oleh Bank Mandiri
Kinerja Bank Mandiri Syariah Syariah
Karyawan Malang Malang cukup
(Studi Kasus banyak dan
Pada Bank sangat ketat.
Mandiri

Syariah

Malang) oleh

Nur Endah

Nihayati
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B. Kerangka Teori

Kerangka teori adalah kemampuan seorang peneliti dalam
mengaplikasikan pola berpikirnya dalam menyusun secara sistematis teori-
teori yang mendukung permasalahan penelitian. Teori adalah himpunan
konsep, definisi dan proposisi yang mengemukakan pandangan sistematis
tentang gejala dengan menjabarkan relasi diantara variabel, untuk

menjelaskan dan meramalkan gejala tersebut®,

1. Pelaksanaan
a) Pengertian Pelaksanaan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pelaksanaan berasal
dari kata ‘laksana’ yang artinya menjalankan atau melakukan suatu
kegiatan.? Pelaksanaan merupakan kegiatan yang dilaksanakan oleh
suatu badan atau wadah secara berencana, teratur dan terarah guna,
mencapai tujuan yang diharapkan.

Sedangkan menurut Westra pengertian dari pelaksanaan adalah
aktifitas atau usaha-usaha yang dilakukan untuk melaksanakan
semua rencana dan Kkebijaksanaan yang telah dirumuskan dan
ditetapkan dengan melengkapi segala kebutuhan alat-alat yang

diperlukan, siapa yang akan melaksanakan, dimana tempat

!Sugiyono. Statistika untuk penelitian. (Bandung: Alfabeta. 2010), hal 20
“Diakses di http://kbbi.web.id//kembang pada jam 21.10 tanggal 10 April 2018



http://kbbi.web.id/kembang
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pelaksanaanya mulai dan bagaimana cara yang harus

dilaksanaknnya.®

Menurut Bintoro Tjokroadmujoyo pengertian pelaksanaan

“Proses dalam bentuk rangkaian kegiatan, yaitu
berawal dari kebijakan guna mencapai suatu tujuan maka
kebijakan itu diturunkan dalam suatu program dan proyek”™.?

Menurut Siagian S.P pengertian pelaksanaan adalah
“Merupakan keseluruhan proses pemberian motivasi

bekerja kepada para bawahan sedemikian rupa, sehingga

pada akhirnya mereka mau bekerja secara ikhlas agar tercapai

tujuan organisasi dengan efisiendan ekonomis”.”

Menurut Abdullah mengemukakan pengertian pelaksanaan

“Pelaksanaan adalah suatu proses rangkaian kegiatan
tindak lanjut setelah program atau kebijaksanaan ditetapkan
yang terdiri atas pengambilan keputusan, langkah yang
strategis maupun operasional atau kebijaksanaan menjadi
kenyataan guna mencapai sasaran dari program yang
ditetapkan semula”.®

Dari pengertian para ahli di atas dapatlah ditarik suatu

kesimpulan bahwa pada dasarnya pelaksanaan yang telah ditetapkan
oleh perusahaan harus berjalan dengan kondisi yang ada, baik itu di
lapangan maupun di luar lapangan. Yang mana dalam kegiatannya

melibatkan unsur-unsur dan didukung oleh alat-alat penunjang.

*Rahardjo Adisasmita, Pengelolaan pendapatan dan anggaran daerah, (Yogyakarta: Graha Ilmu,

2011), hal 11
*Ibid, hal 12
%Ibid, hal 12

® Abdullah Syukur, Study Implementasi latar belakang, konsep pendekatan dan relevansinya
dalam pembangunan, (Ujung Pandang: Persadi, 1987), hal 5.
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b) Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pelaksanaan

Selain itu perlu adanya batasan waktu dan penentuan tata cara
pelaksanaan. Berhasil tidaknya suatu proses pelaksanaan dipengaruhi
oleh faktor-faktor yang merupakan syarat terpenting berhasilnya
suatu proses pelaksanaan. Menurut Edward yang dikutip oleh
Abdullah memaparkan beberapa faktor. Faktor-faktor tersebut
yakni:’
1) Komunikasi

Merupakan suatu program yang dapat dilaksanakan dengan
baik apabila jelas bagi para pelaksana. Hal ini menyangkut proses
penyampaian informasi, kejelasan informasi dan konsistensi
informasi yang disampaikan

2) Resources (Sumber Daya)

Dalam hal ini meliputi empat komponen, yaitu terpenuhinya
jumlah staf dan kualitas mutu, informasi yang diperlukan guna
pengambilan keputusan atau kewenangan yang cukup guna
melaksanakan tugas sebagai tanggung jawab dan fasilitas yang
dibutuhkan dalam pelaksanaan.

3) Disposisi

Sikap dan komitmen daripada pelaksanaan terhadap

program khususnya dari mereka yang menjadi impelementer

program.

"Ibid, hal 40
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4) Struktur Birokrasi

SOP (Standart Operating Procedures) yang mengatur tata
aliran dalam pelaksanaan program. Jika hal ini tidak sulit dalam
mencapai hasil yang memuaskan, maka penyelesaian masalah-
masalah akan memerlukan penanganan dan penyelesaian khusus
tanpa pola yang baku.

Keempat faktor di atas, dipandang mempengaruhi
keberhasilan suatu proses pelaksanaan, namun juga adanya
keterkaitan dan saling mempengaruhi antara faktor yang satu
dengan faktor yang lain. selain itu dalam proses pelaksanaan
sekurang-kurangnya terdapat tiga unsur yang penting dan mutlak
menurut Abdullah yaitu:®
a. Adanya program (kebijaksanaan) yang dilaksanakan.

b. Kelompok masyarakat yang menjadi sasaran dan manfaat
dari program perubahan dan peningkatan.

c. Unsur pelaksana baik organisasi maupun perorangan yang
bertanggung jawab dalam pengelolaan pelaksana dan
pengawasan dari proses pelaksanaan tersebut.

Dari pendapat di atas dapatlah dikatakan bahwa
pelaksanaan suatu program senantiasa melibatkan ketiga unsur
tersebut. Ketiga faktor di atas juga mempengaruhi berhasil atau

tidaknya suatu proses pelaksanaan.

8Ibid ,hal 398
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2. Kinerja
a) Pengertian Kinerja

Konsep kinerja merupakan singkatan dari ‘kinetika energi
kerja’ yang padanannya dalam bahasa inggris adalah Performance.
Pada umumnya, kinerja diberi batasan sebagai kesuksesan seseorang
di dalam melakukan suatu pekerjaan. Prawirosentono dalam Sutrisno
mengemukakan kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh
seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi, sesuai
dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing, dalam
rangka upaya mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal,
tidak melanggar hukum dan sesuai dengan moral maupun etika.’
Kinerja adalah keluaran yang dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau
indikator suatu pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu.
Pekerjaan adalah aktivitas menyelesaikan sesuatu atau membuat
yang hanya memerlukan tenaga dan keterampilan tertentu.

Sementara kinerja menurut para ahli antara lain:

Menurut Rivai pengertian kinerja adalah

“Perilaku yang nyata yang ditampilkan setiap orang
sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai
dengan perannya dalam perusahaan”.10

Menurut Hasibuan Malayu mengemukakan pengertian kinerja

adalah

% Edy Sutrino, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, (Jakarta:
Penerbit Kencana, 2010), hal 170

19'\/eithzal Rivai, Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan , cetakan pertama, (Jakarta: PT. Raja
Grafindo Persada, 2004), hal 309



18

“Suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam
melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang
didasarkan atas kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta
waktu”.

Menurut Lavasque dalam Hadari Nawawi pengertian Kinerja

adalah

“Segala sesuatu yang dikerjakan seseorang dan hasilnya

dalam melaksanakan fungsi suatu pekerjaan”.?

Menurut Cormick dan Tiffin dalam Sutrisno pengertian kinerja

adalah

“Kinerja adalah kuantitas, kualitas dan waktu yang
digunakan dalam menjalankan tugas. Kuantitas adalah hasil
yang dapat dihitung sejaun mana seseorang dapat berhasil
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Kualitas adalah
bagaimana seseorang dalam menjalankan tugasnya, yaitu
mengenai banyaknya kesalahan yang dibuat, kedisiplinan dan
ketetpatan. Waktu kerja adalah mengenai jumlah absen yang
dilakukan, keterlambatan, dan lamanya masa kerja dalam

tahun yang telah dij alani”. "3

Menurut Tika pengertian kinerja adalah

“Kinerja adalah hasil-hasil fungsi pekerjaan atau
kegiatan seseorang atau kelompok dalam suatu organisasi yang
dipengaruhi oleh berbagai faktor untuk mencapai tujuan
organisasi dalam periode waktu tertentu. Fungsi pekerjaan atau
kegiatan yang dimaksud adalah pelaksanaan hasil pekerjaan
atau kegiatan seseorang atau kelompok yang menjadi
wewenang dan tanggung jawabnya dalam suatu organisasi.
Sedangkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap hasil
pekerjaan seseorang atau kelompok terdiri dari faktor intern
dan ekstern. Faktor intern yang mempengaruhi Kinerja terdiri
dari kecerdasan, keterampilan, kestabilan emosi, motivasi,
persepsi peran, kondisi keluarga, kondisi fisik seseorang dan
karakteristik kelompok kerjda dan sebagainya. Sedangkan

1 Hasibuan Malayu, Manajemen Sumber Daya Manusia: Pengertian dan Masalah, (Jakarta: PT

Toko Gunung Agung, 2001), hal 34

12 Nawawi Hadari, Evaluasi dan Manajemen kinerja di lingkungan perusahaan dan industri,

(‘Yogyakarta: Gadjah Mada Univercity Press, Neuman, W. L, 2006), hal 63
13 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Pertama, Cetakan
Penerbit Kencana, 2010), hal 172

Pertama, (Jakarta:
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pengaruh ekstern anatar lain peraturan ketenagakerjaan,

keinginan pelanggan, pesaing, nilai-nilai sosial, serikat buruh,

kondisi ekonomi, perubahan lokasi kerja dan kondisi pasatr”.14

Menurut Prawirosentono pengertian kinerja adalah
“Kinerja(performance) merupakan suatu pencapaian

persyaratan pekerjaan tertentu yang akhirnya secara nyata
dapat tercermin keluaran yang dihasilkan”.*

b) Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kinerja

Pelaksanaan kinerja akan sangat dipengaruhi oleh beberapa
faktor, baik yang bersumber dari internal pekerja sendiri (individu)
maupun yang bersumber dari eksternal atau organisasi. Berdasarkan
perencanaan kinerja yang telah disepakati bersama antara manajer
dan pekerja, dilakukan impelementasi kinerja. Pelaksanaan kinerja
berlangsung dalam suatu lingkungan internal dan eksternal yang
dapat mempengaruhi keberhasilan maupun kegagalan Kinerja.
Kinerja dipengaruhi oleh faktor eksternal dan faktor internal.
Menurut Sutermeister bahwa kinerja dipengaruhi oleh sejumlah
faktor antara lain: terdiri dari motivasi, kemampuan, pengetahuan,
keahlian, pendidikan, pengalaman, pelatihan, minat, sikap
kepribadian, kondisi-kondisi fisik dan kebutuhan fisisologis,
kebutuhan sosial dan kebutuhan egoistik.*®

Berikut beberapa faktor yang dapat mempengaruhi

pelaksanaan kinerja:

! Tika. P, Budaya Organisasi dan Peningkatan Kinerja Perusahaan, (Jakarta: PT Bumi Aksara,
2006), hal 121

15 prawirosentono. S, Manajemen Sumber Daya Manusia, Kebijakan Kinerja Karyawan.
(Yogyakarta: BPFE, 1999), hal 4

1% Sutermeiter, R. A, People and Productivity, (Toronto: Mc, Graw Hill Book, Co), 1999
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1) Faktor Lingkungan Kinerja®’

Kinerja di dalam suatu organisasi dilakukan oleh segenap
sumber daya manusia dalam organisasi, baik unsur pimpinan
maupun pekerja. Banyak sekali faktor yang dapat mempengaruhi
sumber daya manusia dalam menjalankan kinerjanya. Terdapat
faktor yang berasal dari dalam diri sumber daya manusia sendiri
maupun dari luar dirinya.

Setiap pekerja mempunyai kemampuan berdasar pada
pengetahuan dan keterampilan, kompetensi yang sesuai dengan
pekerjaannya, motivasi kerja dan kepuasan kerja. Namun, pekerja
juga mempunyai kepribadian, sikap dan perilaku yang dapat
mempengaruhi Kinerjanya.

Kepemimpinan dan gaya kepemimpinan dalam organisasi
sangat berperan dalam mempengaruhi kinerja karyawan.
Bagaimana pemimpin menjalin hubungan dengan pekerja,
bagaimana mereka memberi penghargaan kepada pekerja yang
berprestasi,  bagaimana  mereka  mengembangkan  dan
memberdayakan pekerjaannya, sangat mempengaruhi Kinerja
sumber daya manusia yang menjadi bawahannya.

Namun, kinerja suatu organisasi tidak hanya dipengaruhi

oleh sumber daya manusia di dalamnya, tetapi juga oleh sumber

7 Wibowo, Manajemen Kinerja, (Jakarta: Rajawali Pers, 2006), hal69
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daya lainnya seperti dana, bahan, peralatan, teknologi dan
mekanisme kerja yang berlangsung dalam organisasi.

Faktor-faktor kinerja terdiri dari faktor internal dan faktor
eksternal. Faktor internal (disposisional) yaitu faktor yang
dihubungkan dengan sifat-sifat seseorang. Misalnya, Kinerja
seseorang baik disebabkan karena mempunyai kemampuan tinggi
dan seseorang itu tipe pekerja keras, sedangkan seseorang
mempunyai Kkinerja jelek disebabkan orang tersebut mempunyai
mempunyai upaya-upaya untuk memperbaikinya.®

Faktor eksternal yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi
Kinerja seseorang yang berasal dari lingkungan. Seperti perilaku,
sikap dan tindakan-tindakan rekan kerja, bawahan atau pimpinan,
fasilitas kerja dan iklim organisasi.*® Faktor internal dan eksternal
ini merupakan jenis-jenis atribusi yang dibuat karyawan memiliki
sejumlah akibat psikologis dan berdasarkan kepada tindakan.
Seseorang karyawan yang menganggap kinerjanya baik berasal
dari faktor-faktor internal seperti kemampuan atau upaya, diduga
orang tersebut akan mengalami lebih banyak perasaan positif
tentang kinerjanya dibandingkan dengan pada saat ia
menghubungkan kinerjanya yang baik dengan faktor eksternal.

Demikian pula apakah lingkungan kerja atau situasi kerja

memberikan kenyamanan sehingga mendorong kinerja karyawan.

'8 Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 15

1bid, hal 17
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Termasuk juga kondisi hubungan antar manusia di dalam
organisasi, baik antara atasan dengan bawahan maupun diantara
rekan kerja. Faktor-faktor tersebut merupakan faktor lingkungan
kerja internal organisasi.

Di samping itu, masih terdapat lingkungan eksternal
organisasi yang dapat mempengaruhi Kinerja organisasi dan
sumber daya manusia di dalamnya. Fluktuasi nilai rupiah
terhadap dolar Amerika dan fluktuasi harga minya di pasar
internasional merupakan kondisi global yang mempengaruhi
Kinerja organisasi. Kenaikan suku bunga pada Bank Sentral
Amerika mempunyai pengaruh sangat luas pada negara-negara
yang orientasi transaksi perdagangannya menggunakan dolar
Amerika. Akan sama halnya apabila terjadi pada lingkungan
nasional seperti terjadi kenaikan harga minyak, tarif bea masuk
dan tingkat upah minimum.

2) Sikap dan Perilaku

Sikap adalah pandangan atau perasaan Yyang disertai
kecenderungan untuk bertindak terhadap obyek tertentu. Sikap
diarahkan kepada benda-benda, orang, peristiwa, pandangan,

lembaga, norma dan lain-lain.®® Sedangkan perilaku adalah

25petarno, Psikologi Sosial, (Yogyakarta: Kanisius, 1994), hal 27



23

tindakan atau perbuatan suatu organisme yang dapat diamati dan
bahkan dipelajari.?
3) Faktor Individual
Kinerja individu adalah hasil kerja karyawan baik dari segi
kualitas maupun kuantitas berdasarkan standar kerja yang telah
ditentukan. Kinerja individu ini akan tercapai didukung oleh
atribut individu, upaya kerja (work effort) dan dukungan
organisasi.??
Dengan kata lain, kinerja individu adalah hasil:*®
a) Atribut individu, yang menentukan kapastitas untuk
mengerjakan sesuatu. Atribut individu meliputi faktor
individu (kemampuan dan keahlian, latar belakang serta
demografi) dan faktor psikologis meliputi persepsi,
attitude, personality, pembelajaran dan motivasi.
b) Upaya kerja (work effort), yang membentuk keinginan
untuk mencapai sesuatu.
c) Dukungan organisasi, yang memberikan kesempatan
untuk membuat sesuatu. Dukungan organisasi meliputi

sumber daya, kepemimpinan, lingkungan kerja, struktur

organisasi, dan job design.

!Kwick Robert dalam Notoatmodjo, Sooekidjo. Pendidikan dan Perilaku Kesehatan. (Jakarta:
Rineka Cipta. 1974), hal 33

22 Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 15

®Ibid, hal 15
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Menurut Henry Simamora dalam Prabu Mangkunegara
kinerja dipangruhi oleh tiga faktor, yaitu:**
Faktor individual yang terdiri dari:
a) Kemampuan dan keahlian
b) Latar belakang
c) Demografi
Faktor Psikologis yang terdiri dari:
a) Persepsi
b) Attitude
c) Personality
d) Pembelajaran
e) Motivasi
Faktor Organisasi yang terdiri dari:
a) Sumber daya
b) Kepemimpinan
c) Penghargaan
d) Struktur
e) Job design
4) Faktor Kemampuan
Kinerja dapat dipandang sebagai proses maupun hasil
pekerjaan. Kinerja merupakan suatu proses tentang bagaimana

pekerjaan berlangsung untuk mencapai hasil kerja.

Ibid, hal 14



25

Secara psikologis, kemampuan terdiri dari kemampuan
potensi (1Q) dan kemampuan reality (knowledge+skill). Artinya,
pimpinan dan karyawan yang memiliki 1Q diatas rata-rata (IQ
110-120) apalagi 1Q superior, very superior, gifted dan genius
dengan pendidikan yang memadai untuk jabatannya dan terampil
dalam mengerjakan pekerjaan sehari-hari, maka akan lebih mudah

mencapai kinerja maksimal.?

5) Faktor Kerja Sama (Team work)

Kerja sama merupakan poin penting dalam perkembangan
perusahaan. Sargent dalam Santosa menyatakan bahwa kerjasama
merupakan usaha terkoordinasi diantara anggota kelompok atau
masyarakat yang diarahkan untuk mencapai tujuan bersama.?®
Lebih lanjut santoso menyatakan bahwa kerja sama adalah adalah
suatu bentuk interaksi sosial di mana tujuan anggota kelompok
yang satu berkaitan erat dengan tujuan anggota kelompok yang
lain atau tujuan kelompok secara keseluruhan sehingga seseorang
individu hanya dapat mencapai tujuan bila individu lain juga

mencapai tujuan.?’

6) Faktor Motivasi

Motivasi diartikan suatu sikap (attitude) pimpinan dan

karyawan terhadap situasi kerja (situation) di lingkungan

% Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Dua, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2000), hal 67
%6 Slamet Santoso, Dinamika Kelompok, (Jakarta: Bumi Aksara, 1992) hal 29

"Ibid, hal 30
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organisasi. Mereka yang bersikap positif terhadap situasi kerjanya
akan menunjukkan motivasi kerja tinggi dan sebaliknya. Jika
mereka bersikap negatif terhadap situasi kerjanya, maka akan
menunjukkan motivasi kerja yang rendah. Situasi kerja yang
dimaksud antara lain hubungan kerja, fasilitas kerja, iklim Kerja,
kebijakan pemimpin, pola kepemimpinan kerja dan kondisi
kerja.?

Dari pemaparan di atas, maka peneliti dapat menyimpulkan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja yaitu terdiri dari
faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal tersebut
merupakan faktor yang muncul dari individu dalam individu itu
sendiri. Misalnya motivasi kerja, inisiatif atau motivasi individu,
kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki individu untuk
menyelesaikan kinerja perusahaan. Sedangkan faktor eksternal
merupakan faktor yang mempengaruhi kinerja yang berasal dari
lingkungan Kinerja, misalnya mencakup iklim
perusahaan/organisasi dan pola hubungan kerja antar karyawan

dalam perusahaan tersebut.

28 Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 13
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3. Konsep Pelaksanaan Kinerja
a) Upaya Peningkatan Kinerja
Menurut Stoner dalam Sutrisno mengemukakan adanya tiga
cara untuk meningkatkan kinerja karyawan, yaitu:*°
1. Diskriminasi
Seorang manajer harus mampu membedakan secara
objektif, antara mereka yang dapat memberi sumbangan
berarti dalam pencapaian tujuan organisasi dengan mereka
yang tidak. Dalam konteks penilaian kerja memang harus
ada perbedaan antara karyawan yang berprestasi dengan
karyawan yang tidak berprestasi. Oleh karena itu, dapat
dibuat keputusan yang adil dalam berbagai bidang.
Misalnya, pengembangan SDM, penggajian  dan
sebagainya.
2. Pengharapan
Dengan memerhatikan bidang tersebut, diharapkan
bisa meningkatkan kinerja karyawan. Karyawan yang
memiliki kinerja tinggi mengharapkan pengakuan dalam
bentuk berbagai pengharapan yang diterimanya dari
organisasi. Untuk mempertinggi motivasi dan Kkinerja,

mereka yang tampil mengesankan dalam bekerja harus

2 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, (Jakarta:
Penerbit Kencana, 2010), hal 184-185



28

diidentifikasi sedemikian rupa sehingga penghargaan
memang jatuh pada tangan yang memang berhak.

Pengembangan bagi kerja yang di bawah standar,
skema untuk mereka adalah mengikuti program pelatihan
dan pengembangan. Sedangkan yang di atas standar,
misalnya dapat dipromosikan kepada jabatan yang lebih
tinggi.  Berdasarkan  hasil  laporan  manajemen,
bagaimanapun bentuk kebijakan organisasi dpaat terjamin
keadilan dan kejujurannya. Untuk itu diperlukan suatu
tanggung jawab yang penuh pada manajer yang
membawabhinya.
. Komunikasi

Para manajer bertanggung jawab untuk mengevaluasi
Kinerja para karyawan dan secara akurat
mengkomunikasikan penilaian yang dilakukannya. Untuk
dapat melakukan secara akurat, para manajer harus
mengetahui kekurangan dan masalah apa saja yang dihadapi
para karyawan dan bagaimana cara mengatasinya. Di
samping itu, para manajer juga harus mengetahui program
pelatihan dan pengembangan apa saja yang dibutuhkan.
Untuk memastikannya, para manajer perlu berkomunikasi

secara intens dengan karyawan.



29

b) Kinerja dalam Pandangan Islam

Islam bukanlah agama yang hanya mengurus masalah-masalah
vertikal saja, akan tetapi juga membahas masalah yang sifatnya
horizontal. Islam adalah agama yang mengurusi semua aspek
kehidupan manusia.

Terdapat tiga unsur penting untuk menciptakan kehidupan
yang positif dan produktif. Pertama, mendayagunakan potensi yang
telah dianugrah Allah untuk bekerja, melaksanakan gagasan dan
memproduksi. Kedua, bertawakkal kepada Allah, berlindung dan
meminta pertolongan kepada-Nya pada waktu melakukan pekerjaan.
Ketiga, percaya kepada Allah bahwa dia mampu menolak bahaya,
kesombongan dan kediktatoran yang memasuki lapangan pekerjaan.
Al-Quran surat Yasin 33-35 menyatakan:

G518 A0 s 1 U3 54T AT Al () 4l 41
(ol o U 5385 a5 e s L s
18 K S gl AL a0 a5 G 1510

Artinya:

33. Dan suatu tanda (kekuasaan Allah yang besar) bagi
mereka adalah bumi yang mati. Kami hidupkan bumi itu dan
kami keluarkan dari padanya biji-bijian, maka daripadanya

mereka makan
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34. Dan kami jadikan padanya kebun-kebun kurma dan
anggur dan kami pancarkan beberapa mata air.

35. Supaya mereka dapat makan dari buahnya, dan dari
apa yang diusahakan oleh tangan mereka. Maka mengapakah
mereka tidak bersyukur?

Rangkaian ayat tersebut menuntut manusia agar bersyukur
kepada Allah SWT dengan cara beriman kepada-Nya atas nikmat
tersebut. Nikmat tersebut yakni Allah telah memberi kesempatan
pada manusia untuk lebih produktif dan berkinerja baik dan sukses
dalam hidupnya. Kesempatan yang diberikan Allah ini tergantung
pada pekerjaan yang dilakukan oleh manusia sendiri, disamping
menyadarkan diri kepada kehendak-Nya. Kemudian kehendak Allah
menyediakan lingkungan agar manusia dapat hidup di dalamnya.

Sedangkan makna kata “dan dari apa yang diusahakan oleh

b

tangan mereka...” merupakan pilar utama kinerja. Yaitu Allah
memerintahkan manusia untuk mengelola dan terus meningkatkan
apa yang telah disediakan oleh Allah, sehingga mampu berkinerja
yang baik dan akan memberi perubahan yang baik pula untuk
organisasi di masa yang akan datang.

Pekerjaan adalah saran mencapai rezeki dan kelayakan hidup
sekaligus merupakan tujuan. Jika seseorang mempunyai kekayaan

melimpah dan ia hidup tanpa bekerja, maka ia dapat memahami

nilai-nilai kemanusiaannya dan tidak mengetahui tugas hidup yang
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sebenarnya. Sebab sebagai manusia ia tidak dapat merealisasikan
tujuan eksistensinya.

Manusia mempunyai tujuan hidup, yakni berjuang di jalan
kebenaran dan melawan kebatilan. Misi-misi kebenaran adalah misi
kebaikan, kerja sama produktif dan kasih sayang antar manusia.
Allah berfirman dalam surat Al-Kahfi ayat 7 yaitu:

St (i sl ab 300 14 Ay a3l e La s )

Artinya:

Sesungguhnya kami telah menjadikan apa yang di bumi
sebagai perhiasan baginya, agar kami menguji mereka
siapakah di antara mereka yang terbaik perbuatannya.

Dalam rangkaian ayat di atas dijelaskan bahwasannya Allah
akan membalas setiap amal perbuatan manusia bahkan lebih dari apa
yang mereka kerjakan. Jika seseorang mengerjakan pekerjaan
dengan baik dan menunjukkan Kkinerja yang baik pula bagi
organisasinya, maka dia akan mendapat hasil yang baik dari
kerjanya. Hal tersebut akan memberikan keuntungan pula bagi
organisasinya.

4. Faktor-Faktor Penghambat Pelaksanaan Kinerja
Dalam sebuah perusahaan jasa maupun barang tidak
menginginkan adanya suatu hambatan dalam proses kinerja seorang

karyawan. Jika Kinerja seorang karyawan terhambat, maka proses
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operasional maupun proses jual beli di perusahaan tersebut akan
mengalami banyak masalah.

Faktor-faktor penghambat tersebut ada yang berasal dari faktor
internal dan faktor eksternal. Menurut Maharsi faktor-faktor yang dapat
menghambat kinerja yakni:*

a. Keputusan rekrutmen, seleksi dan penempatan yang tidak
tepat. Seringkali perusahaan menempatkan posisi pekerja tidak
tepat dengan keahliannya. Hal tersebut mengakibatkan
Kinerjanya tidak optimal.

b. Kerja sama tim/kelompok yang kurang efektif. Dalam sebuah
perusahaan tentu perlu yang namanya kerja sama tim dalam
hal apapun. Jika kerja sama tim dalam perusahaan tidak
efektif, maka kinerja di dalam sebuah perusahaan akan
terhambat.

c. Kurangnya kompensasi financial (gaji, honor dan tunjangan).
Pekerja atau karyawan perlu yang namanya tunjangan atau
diberi bonus. Hal tersebut supaya karyawan lebih semangat
dalam bekerja, sehingga menghasilkan kinerja yang optimal.

d. Komunikasi dan penyaluran informasi yang kurang efektif.
Komunikasi sangat diperlukan dalam membangun kerja sama
di dalam sebuah perusahan. Begitupun dengan penyaluran

informasi sangat dibutuhkan dalam menjalin kerja sama tim.

%0 Maharsi, Indria. Komik: Dunia Kreatif Tanpa Batas, (Yogyakarta: Kata Buku, 2011), hal 260
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Jika keduanya tidak dijalankan dengan baik, maka kinerja di
dalam suatu perusahaan tidak akan berjalan dengan lancar.

. Kurangnya pelatihan/pengembangan bagi pekerja. Seorang
pekerja perlu yang namanya diberi pelatihan ataupun
pengembangan. Hal tersebut dilakukan agar pekerja bisa
berkembang dan menghasilkan kinerja yang sangat baik dan

memuaskan bagi perusahaan.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
Metode penelitian berfungsi sebagai pedoman dalam melakukan
penelitian. Metode penelitian digunakan sebagai acuan dasar. Metode
penelitian menjadi alat bagi peneliti dalam melakukan analisis data yang ada.

Analisis tersebut dapat menemukan sebuah kesimpulan dan penelitian.

Sesuai dengan judul penelitian yaitu “Pelaksanaan Kinerja di Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya”, maka pendekatan dalam penelitian
ini menggunakan pendekatan kualitatif (deskriptif kualitatif)’. Metode
kualitatif sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat
diamati.?

Jenis penelitian ini digolongkan sebagai penelitian kualitatif jika
ditinjau dari pendekatan. Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang
memiliki sasaran penelitian yang terbatas, tetapi dengan keberhasilan itu
digali sebanyak mungkin data mengenai sasaran penelitian.’

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat

deskriptif. Menurut Cresswell, “Pendekatan kualitatif merupakan suatu proses

'Bogdan dan Taylor dalam Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja
Rosdakarya, 2005), hal, 4.

2 Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2005), hal. 4
*BurhanBungin, Metodepenelitiansosial: format kuantitatifdankualitatif, (Surabaya:
AirlanggaUniversitasPress, 2001), hal 29

34
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penelitian ilmiah yang lebih dimaksudkan untuk memahami masalah-masalah
manusia dalam konteks sosial dengan menciptakan gambaran menyeluruh
dan kompleks yang disajikan,melaporkan pandangan terperinci dari para
sumber informasi, serta dilakukan dalam setting yang alamiah tanpa adanya
intervensi apapun dari para peneliti”.* Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah  deskriptif. Dengan begitu, peneliti hanya
menggambarkan atau memaparkan pelaksanaan Kinerja yang ada di Al-
Madinah ACI Surabaya.
B. ObjekPenelitian

Dalam penelitian ini membahas tentang objek penelitian dan wilayah
penelitian. Penelitian ini membahas masalah yang berkaitan dengan
pelaksanaan kinerja pada travel umroh dan haji Al-Madinah ACI Surabaya.
Lokasi yang dijadikan objek atau sasaran dalam penelitian ini adalah City of
Tomorrow (CITO) Mall Blok GS 9/19 Jalan Jendral A. Yani Surabaya Jawa
Timur.

C. Jenis dan Sumber Data Penelitian

Jenis data dalam penelitian ini ialah data kualitatif, karena hasil
datanya berbentuk deskriptif dan datanya dapat diperoleh dari dokumen
pribadi, catatan lapangan, ucapan, tindakan responden, dokumen dan lain-

lain. Adapun menurut derajatnya, jenis data dapat dibedakan menjadi dua

*Haris Herdiyansah, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk llmu-llmu Sosial, (Jakarta: Salemba
Humanika, 2012), hal. 8
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yakni, data primer dan data sekunder.’ Data primer merupakan data yang
diperoleh dari hasil wawancara atauinformasi dari informan, yaitu orang yang
berpengaruh dalam proses perolehan data atau bisa disebut key member yang
memegang kunci utama sumber data penelitian ini, karena informan
merupakan seseorang yang benar-benar tahu.

Untuk memperoleh data yang jelas dalam penelitian ini, peneliti
berusaha mencari informasi yang mengarah kepada penelitian. Dalam
penelitian kualitatif, peneliti harus bisa berperan sebagai instrument
penelitian, disamping juga bantuan dari pihak yang benar-benar mengetahui
tentang “Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI Surabaya”. Untuk itu jenis
dan sumber data dalam penelitian ini, sebagai berikut:

a. Jenis Data
1) Data primer
Data primer merupakan sumber data utama yang diperoleh
langsung dari subjek penelitian’. Data primer ini, diperoleh dengan
cara mencari jawaban atas pertanyaan yang disajikan melalui
wawancara secara langsung dengan karyawan dan owner.
2) Data Sekunder
Data sekunder merupakan sumber data penunjang dan

tambahan pada data utama yang relevansinya dengan judul dan ide

% Suharsimi Arikunto. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek. (Jakarta: PT. Rineka Cipta.
1996). hal. 144.

®Ibid, hal. 144

" Anwar, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2007), hal.22
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pokok dalam permasalahan®. Dalam hal ini, data sekunder dapat
diambil dari kepustakaan, internet serta hasil penelitian terdahulu
yang dapat menunjang penelitian dan sumber-sumber lain yang
masih berkaitan dengan subjek penelitian. Selain sebagai data
pelengkap, data sekunder akan sangat membantu bila data primer
susah untuk diperoleh.

Kegiatan pengumpulan data adalah prosedur yang sangat
penting dalam pendekatan kualitatif. Selain itu, perencanaan teknik
pengumpulan data juga menentukan kualitas dari suatu penelitian
agar data yang diperoleh sesuai dengan permasalahan penelitian
sehingga tujuan penelitian tercapai.

b. Sumber Data

Sumber data adalah salah satu yang paling vital dalam
penelitian. Kesalahan dalam menggunakan atau memahami sumber
data akan menjadikan data yang diperoleh meleset dari yang
diharapkan. Oleh karena itu, peneliti harus mampu memahami sumber
data mana yang harus digunakan dalam penelitiannya.’

Dalam penelitian ini, sumber data dalam penggalian data tentang
Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI Surabaya. Informan
memiliki kedudukan dari atasan hingga bawahan dalam Al-Madinah
ACI Surabaya, serta mewakili semua yang ada di rumusan masalah.

D. Teknik Pengumpulan Data

8Sutrisno Hadi, Metodologi Research 11, Yogyakarta: Andi Offset, 2002), hal. 73
BurhanBungin, MetodologiPenelitianSosial,(Surabaya: Airlangga University Press, 2001), hal
129
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Teknik pengumpulan data ialah langkah paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dalam penelitian ialah mendapatkan data.
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.’® Teknik
pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan observasi, wawancara
mendalam, danstudi dokumentasi. Data yang ingin diproses dengan metode
ini adalah Pelaksanaan Kinerja di PT. AL-Madinah ACI Tour and Travel
Surabaya.

1. Wawancara (Interview)

Wawancara ialah pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan maknanya dalam
suatu topik tertentu.* Untuk mendapatkan data secara langsung, peneliti
menggunakan  metode  wawancara/interview  karena  berdasarkan
pertimbangan bahwa:

a. Peneliti dapat keterangan secara langsung dengan informan

b. Peneliti dapat terperinci menerima penjelasan yang menyangkut
kepentingan penelitian.

c. Peneliti akan lebih dekat dan akrab dengan subyek penelitian

d. Peneliti akan dapat memperoleh data yang valid dan terhindar dari

kesalahan observasi.

19 sugiyono. Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D.(Bandung: Alfabeta, 2013). hal. 317
"bid, hal. 318
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Metode wawancara/interview digunakan agar dapat memperoleh
data tentang “Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour amd
Travel Surabaya”.

2. Observasi

Metode observasi (pengamatan) merupakan sebuah teknik
pengumpulan data yang mengharuskan peneliti turun ke lapangan
mengamati hal-hal yang berkaitan dengan ruang, tempat, pelaku, kegiatan,
benda-benda, waktu, peristiwa, tujuan, dan perasaan.'?Hal tersebut
dikarenakan observasi tidak terbatas pada orang. Akan tetapi,
penelitiannya memakai obyek alam dan lingkungan sekitar.

Peneliti mengamati situasi yang terdapat di kantor Al-Madinah ACI
dengan mencatat apa-apa yang dianggap penting. Hal ini bertujuan untuk
mendukung hasil penelitian. Peneliti memilih teknik observasi berperan
serta (observasi pastisipatif). Peneliti terlibat langsung dalam kegiatan
sehari-hari dalam Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI yang dijadikan
sebagai sumber data penelitian. Selain melakukan pengamatan, peneliti
juga ikut melakukan apa yang dikerjakan oleh sumber data dan ikut
merasakan emosional dalam penyelesaian pekerjaan. Hal tersebut
dikarenakan peneliti telah melakukan pengabdian. Oleh karena itu,
observasi partisipatif ini diharapkan dapat memperoleh data yang lebih
lengkap dan valid dari Pelaksanaan Kinerja.

3. Dokumentasi

12 M. Djunaidi Ghony & Fauzan Almanshur, Metodologi Penelitian Kualitatif,(Yogyakarta: Ar-
Ruzz Media, 2017) hal. 171
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Dokumentasi ialah cacatan peristiwa yang telah lampau. Dapat
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang.
Berbentuk tulisan misalnya catatan harian, sejarah kehidupan (life
historys), cerita, biografi, peraturan, kebijakan. Berbentuk gambar
misalnya foto, gambar hidup, sketsa dll. Berbentuk karya misalnya karya
seni yang dapat berbentuk gambar, patung, film dll. Studi dokumen pada
intinya adalah sebagai pelengkap dari penggunaan metode observasi dan
wawancara dalam penelitian. Karena, hasil penelitian dari observasi atau
wawancara akan lebih kredibel atau dapat dipercaya kalau didukung oleh
sejarah pribadi kehidupan di masa kecil, di sekolah, di tempat kerja, di
masyarakat dan autobiografi.®> Dari teknik tersebut peneliti melakukan
pengambilan tulisan, gambar, karya-karya monumental yang sekiranya

dapat mendukung atau terkait dengan fokus penelitian.

133ugiyono. Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D.(Bandung: Alfabeta, 2013). hal. 318
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Tabel 1.2 data, sumber data, dan teknik pengumpulan data

No Data Sumber Data Teknik Pengumpulan
Data
1 | Sejarah Berdirinya Al- a. Pimpinan Wawancara dan
Madinah ACI Surabaya b. Karyawan Dokumen
Al-Madinah
ACI
Surabaya
a. Karyawan
2 Program-program Al-Madinah Wawancara, Observasi
ACI dan Dokumen
a. Umroh Surabaya
b. Haji b. Brosur
3 Visi dan Misi Al- a. Pimpinan Wawancara, Observasi
Madinah ACI Surabaya b. Karyawan dan Dokumen
Al-Madinah
ACI
Surabaya
4 | Struktur organisasi Al- a. Karyawan Wawancara, Observasi
Madinah ACI Surabaya Al-Madinah dan Dokumen
ACI
Surabaya
5 Perkembangan data a. Pimpinan Wawancara dan
jamaah setiap tahunnya b. Karyawan Dokumen
Al-Madinah
ACI
Surabaya
6 Faktor yang a. Pimpinan Wawancara dan
mendukung b. Karyawan Observasi
pelaksanaan kinerja di Al-Madinah
Al-Madinah ACI ACI
Surabaya. Surabaya
7 Manfaat pelaksanaan a. Pimpinan Wawancara dan
kinerja b. Karyawan Observasi
Al-Madinah
ACI

Surabaya
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8 Faktor yang a. Pimpinan Wawancara dan
mengahmbat b. Karyawan Observasi
pelaksanaan Kinerja Al-Madinah
ACI
Surabaya

E. Teknik Validitas Data

Teknik validitas data dalam penelitian berfungsi untuk uji keabsahan
data. Validitas ialah derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek
penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh penelitian. Dengan
demikian data yang valid adalah data “yang tidak berbeda” antara data yang
dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek
penelitian. Ada dua macam validitas data yaitu validitas internal, yakni
berkenaan dengan derajat akurasi desain penelitian dengan hasil yang di capai
dan validitas eksternal, yakni berkenaan dengan derajat akurasi apakah hasil
penelitian dapat digeneralisasikan atau diterapkan pada populasi dimana
sampel itu di ambil."* Dalam penelitian ini untuk keabsahan data yang

peneliti gunakan dalam penelitian ini ialah:

1. Keikutsertaan

Peneliti dalam penelitian kualitatif adalah instrumen utama sehingga
keikutsertaan  peneliti sangat menentukan pengumpulkan data.
Keikutsertaan tersebut tidak hanya dilakukan dalam waktu singkat.

Sehingga peneliti akan dapat memperoleh data yang lebih banyak dan

¥Sugiyono. Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D.(Bandung: Alfabeta, 2013). Hal. 318
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dapat digunakan untuk mendeteksi data yang diperoleh, sehingga
menyediakan lingkup yang luas.
. Triangulasi

Yaitu teknik pemeriksaan keabsahan data dengan memanfaatkan
sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan pengecekan sebagai
pembanding tehadap data itu. Data yang diperoleh dari satu sumber akan
dibandingkan dengan data yang diperoleh dari sumber yang lain dengan
berbagai teknik dan waktu yang berbeda. Sebagai contoh data yang
diperoleh dengan wawancara lalu dicek dengan observasi dan dokumentasi
dalam waktu yang berbeda.

Adapun pengecekan keabsahan data dalam penelitian ini, penulis
menggunakan teknik triangulasi sumber, yaitu membandingkan dan
mengecek balik derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh
melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian kualitatif. Untuk itu
peneliti mencapainya dengan jalan:

a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara

b. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang
berkaitan

. Menggunakan Bahan Referensi

Yaitu adanya pendukung untuk membuktikan data yang telah
ditemukan oleh peneliti. Sebagai contoh, data hasil interview perlu
didukung dengan adanya rekaman interview. Data tentang pelaksanaan

kinerja, gambaran suatu keadaan perlu digunakan didukung oleh foto-foto.



44

Alat bantu perekam data dalam penelitian kualitatif, seperti kamera, alat
rekam, suara sangat diperlukan untuk mendukung kredibilitas data yang
telah ditemukan peneliti. Selain itu, dalam laporan penelitian data-data
yang ditemukan perlu dilengkapi dengan foto-foto atau dokumen auntetik.
Sehingga, menjadi lebih dapat dipercaya.’®
F. Teknik Analisis Data
Analisis data ialah proses mencari dan menyusun secara sistematis data
yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain,
sehingga dapat mudah difahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada
orang lain. Analisis data dilakukan dengan mengorganisasikan data,
menjabarkannya ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam
pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat
kesimpulan yang dapat diceritakan kepada orang lain.*®
Proses analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum
memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai di lapangan.
Analisis data telah dimulai sejak merumuskan dan menjelaskan masalah,
sebelum terjun ke lapangan, dan berlangsung terus sampai penulisan hasil
penelitian. Analisis data disini menjadi pegangan bagi penelitian kualitatif,
analisis data lebih difokuskan selama proses dilapangan bersamaan dengan

pengumpulan data.’’

15 Siti Nur Ainin. Gadget dan Perilaku Santri Dalam Kehidupan Berinteraksi (Studi Kasus Di
Pondok Pesantren Al-Muhajirin Dusun Panjer Desa Tunggal Pager Kecamatan Pungging
Kabupaten Mojokerto). (Surabaya: Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2015).hal.
33

®3ugiyono. Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D.(Bandung: Alfabeta, 2013). Hal. 319
Ibid. hal. 338
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Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis data kualitatif. Teknik-teknik analisis datanya adalah sebagai berikut:
1. Data Reduction

Data Reduksi adalah merangkum dari data-data yang didapatkan
dalam penelitian. Langkah-langkah yang harus dilakukan yakni memilih
hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting dan mencari
tema. Dalam hal ini, peneliti harus segera melakukan analisa data melalui
reduksi data, ketika peneliti memperoleh data dari lapangan dengan jumlah
yang cukup banyak. Adapun hasil dari mereduksi data, peneliti telah
memfokuskan pada Yakni yang berkaitan dengan‘Pelaksanaan Kinerja di
PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya”.

2. Data Display

Langkah berikutnya adalah peneliti mendisplaykan data-data yang
diperoleh dari lapangan. Data display yakni mengorganisir data, menyusun
data dalam suatu pola hubungan sehingga semakin mudah dipahami.
Dalam hal ini peneliti memfokuskan pada yang berkaitan“Pelaksanaan
Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya”.

3. Conclusions Drawing/verification

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif adalah penarikan
kesimpulan. Dalam hal ini peneliti meyimpulkan hasil penelitian yang
sesuai dengan rumusan masalah yang telah dirumuskan. ®<Pelaksanaan

Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya”.

B1pid. 339
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G. Tahap-Tahap Penelitian
Untuk melakukan sebuah penelitian kualitatif, perlu mengetahui tahap-
tahap yang akan dilalui dalam proses penelitian. Untuk itu, peneliti harus
menyusun tahap-tahap penelitian yang lebih sistematis agar diperoleh hasil
penelitian yang sistematis pula. Tahap-tahap penelitiannya sebagai berikut :
1. Tahap Pra Lapangan
a. Menyusun rancangan penelitian
Dalam menyusun rancangan penelitian, peneliti berangkat dari
permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian.
b. Memilih lapangan penelitian
Dalam memilih lapangan penelitian, peneliti berpijak dari
rumusan masalah yang telah diangkat sehingga peneliti bisa memilih
lokasi penelitian yang sesuai.
c. Mengurus surat perijinan
Dalam melakukan penelitian, peneliti harus mempunyai surat
perijinan meneliti sehingga dapat memudahkan peneliti dalam proses
penelitian.
d. Penilaian lokasi penelitian
Peneliti harus melihat lokasi penelitian yang berhubungan dengan
situasi, kondisi, latar beserta konteksnya yang sesuai dengan
permasalahan yang telah diangkat oleh peneliti.

e. Memilih dan memanfaatkan informan
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Sehubungan dengan informan yang akan digunakan didalam
pengumpulan data dalam penelitian, maka informan yang dipilih oleh
peneliti harus benar-benar mengetahui dan memahami terkait dengan
fokus penelitian yaitu Pelaksanaan Kinerja. Di dalam pemilihan
informan dipilih Divisi Administrasi, tim Dokumen dan Direktur Utama
guna mencapai kevaliditasan data.

Menyiapkan perlengkapan penelitian, seperti: alat tulis, kamera,

recorder, dan sebagainya.

2. Tahap Pekerjaan Lapangan

Tahap ini mempersoalkan tentang segala macam pekerjaan

lapangan antara lain yaitu :

a.

Tahap pengumpulan, dalam tahap ini peneliti memegang peranan
sangat penting karena pada penelitian ini peran aktif dan juga
kemampuan peneliti dalam mengumpulkan data sangat diperlukan.
Tahap ini dilakukan dengan:

i. Observasi terlibat

ii. Interview atau wawancara mendalam

iii. Dokumentasi
Tahap analisis data merupakan proses mengatur urutan data,
mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori dan satuan
uraian dasar. Tahap analisis data dilaksanakan langsung di
lapangan bersama-sama dengan pengumpulan data. Peneliti

mendapatkan data dari informan. Peneliti melakukan transkrip data
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hasil wawancara dan melakukan coding sesuai dengan tema yang
diteliti. Setelah itu, peneliti menyajikannya secara utuh data yang
diperoleh tanpa melakukan tambahan data atau informasi mengenai
hal-hal yang berkaitan dengan lokasi penelitian. Kemudian, peneliti
melakukan analisis data dari data-data yang telah diperoleh
peneliti.*®

Tahap penulisan laporan merupakan hasil akhir dari suatu
penelitian, sehingga dalam tahap ini peneliti mempunyai pengaruh
terhadap hasil penulisan yang baik akan menghasilkan kualitas

yang baik pula terhadap hasil penelitian.

91 exy. J. Moleong, Metode penelitian kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya,2009), hal.

127



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1.

Sejarah dan Profil Berdirinya Al-Madinah ACI

Dalam penelitian ini, diperlukan gambaran objek penelitian
secara umum. Gambaran yang disajikan di bawah ini bersumber
dari soft copy dan wawancara. Soft copy file tersebut diperoleh
peneliti dari staff admin karyawan senior. Kemudian, soft copy dan

wawancara tersebut disajikan dalam bentuk paragraf.

PT. AI-MADINAH ACI adalah biro perjalanan wisata atau
agen tour and travel di Surabaya. PT. Al-Madinah ACI adalah
salah satu biro perjalanan haji dan umroh yang dipercaya oleh
Emirates Airlines sebagai agen di Indonesia khususnya Leader di
Jawa Timur. Ditangani oleh leader yang kreatif, inovatif, dan
memberikan pelayanan terbaik di bidangnya. PT. Al-Madinah ACI
adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang tour and travel
umroh dan haji. Berawal dari sang pemilik Al-Madinah ACI yang
dulunya bekerja di sebuah perusahaan pelayaran asing di daerah
Perak Surabaya. Beliau berposisi sebagai manajer keuangan. Pada
saat jamannya Presiden Soeharto banyak PHK dimana-mana. Hal

tersebut dikarenakan banyak krisis ekonomi di berbagai

49
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perusahaan. Pada saat itu beliau biar tidak di-PHK, beliau
mengambil inisiatif untuk keluar atau resign dari perusahaan
tersebut. Hal tersebut dilakukan agar beliau mendapat pesangon
dari perusahaan. Hasil dari pesangon tersebut kemudian dibuat
untuk mendirikan perusahaan sendiri sekaligus menjual sebagian
dari aset yang dimiliki waktu itu. Pada tahun 2004 awal mendirikan
perusahaan beliau masih join atau bergabung dengan travel lain
yang sudah mempunyai izin resmi. Dari tahun ke tahun perusahaan
yang didirikannya semakin berkembang. Semua itu berkat keuletan
dan kerja keras beliau.' Pada akhirnya beiau mendapat izin resmi

umroh dari Kemenag dengan legalitas sebagai berikut:?

a. lzin Umroh No. 246 2015

b. SK. Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia No. C-
01020 HT.01.01.TH 2015 tanggal 13 Januari 2015

c. NPWP :02.092.064.1-605.000

d. Anggota HIMPUH Nomor 375/HIMPUH/2014

e. Notaris: Nanik Setyawati, SH; Akta Nomor 5 tanggal

27 Mei 2004

PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel berusaha semaksimal
mungkin dalam melayani kebutuhan ibadah dengan profesional dan

berpengalaman, sehingga jamaah benar-benar maksimal dalam

! Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
? Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
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beribadah. PT. Al-Madinah ACIl menyediakan berbagai macam
paket Umroh dan Haji diantaranya sebagai berikut:

a) Umroh Reguler

b) Umroh Plus Turky

c) Umroh Plus Masjidil Agsa & Yordania

d) Umroh Plus Dubai Abudhabi

e) Umroh Bonus Dubai

f) Umroh Plus Spanyol & Meksiko
Paket haji yang ada di PT. Al-Madinah ACI sebagai berikut:

a) Haji Reguler
b) Haji Plus
¢) Haji Furodha

2. Visi, Misi dan Motto PT. Al-Madinah ACI
a. Visi:
Visi dari PT. AL-Madinah ACI adalah*
“Menjadi sarana terbaik untuk melayani tamu Allah”.
“Menjadi biro perjalanan wisata yang amanah dan

berkualitas”.

b. Misi:
Misi dari PT. AL-Madinah ACI adalah®
“Mengembangkan prasarana terbaik demi berlangsungnya

jamaah umroh dan haji”.

® Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
* Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
® Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
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c. Motto:

Motto dari PT. Al-Madinah ACI adalah®
1) Al-Madinah ACI ahlinya umroh plus dubai
2) Al-Madinah ACI amanah melayani jamaah
3) The Best Choice of Umrah hajj
4) Faboulus Servicing, Best Vacation
5) Cheap, Luxury, and Satisfied
6) Lets Join Us

3. Struktur Organisasi PT. AL-Madinah ACI

Struktur organisasi sangat penting dan sangat berperan
demi suksesnya kegiatan-kegiatan pada suatu perusahaan. Hal ini
agar satu kegiatan dengan kegiatan yang lainnya lebih terarah dan
tidak saling berbenturan.

Struktur mempunyai arti cara bagaimana sesuatu disusun
atau dibangun, dan struktur dirancang untuk alokasi dan koordinasi
yang efisien dari semua kegiatan-kegiatan, posisi dan tugas-tugas
dalam organisasi atau lembaga. Sebagaimana telah kita ketahui
bahwa organisasi merupakan suatu susunan atau aturan dari

berbagai bagian sehingga merupakan suatu kesatuan yang teratur.

Adapun struktur organisasi PT. Al-Madinah ACI Tour and

Travel Surabaya sebagai berikut:’

e Komisaris > Indrianti Kusuma, A.Md.Keb.
e Direktur : H. Cahyono Kartika, SE

e Sekretaris : Maharani Nur Kartikasari

¢ Manajer Keuangan : Endang Larasati, S.Psi

e Div. Marketing & Sales . Ulfa Zakiah Sari, S. Kom

® Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
" Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
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Div. Ticketing & Visa : M. Zainul Rochman
Div. Administration & Hotel Reservation : Ana Zuliatin
Div. Dokumentasi & Handling: Ahmad Nuruddin

General Affair : Adedya Surya Prayogi
Siti Maulinah

Pembimbing Ibadah : Ustadz Sukanan Ash-Shiddig, S.Ag
Ustadz Muhammad Haris Ahsani,
S.Ag

Ustadz Mahwani Saleh, S.Ag



Gambar Struktur Organisasi

Komisaris
Indrianti Kusuma, A.Md.Keb

Direktur
H. Cahyono Kartika, SE

Manajer Keuangan
Endang Larasati,S.Psi

54

Sekretaris
Maharani Nur Kartikasari

Pembimbing
Ustadz Sukanan
Ustadz Haris
Ustadz Mahwani

Div. Ticketing & Visa
M. Zainul Rochman

Div. Administration & Hotel
Reservation
Ana Zuliatin

Div. Marketing & Sales
Ulfa Zakiah Sari, S. Kom

Div. Dokumen & Handling
Ahmad Nuruddin

General Affair

Adedya Surya Prayogi
Siti Maulinah
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4. Jumlah Jamaah Umroh PT. AL-Madinah ACI

PT. AL-Madinah ACI selama sekian tahun telah dipercaya oleh
banyak masyarakat, dari kalangan bawah sampai kalangan atas. Dari
tahun ke tahun jumlah jamaah semakin meningkat dan mempunyai
perkembangan yang cukup bagus. Hal tersebut dikarenakan
pelayanan dan kinerja karyawan ataupun staff sangat mempuni dan
memuaskan. Tak heran jika PT. AL-Madinah ACI mempunyai
jamaah yang cukup banyak. Berikut data jumlah jamaah umroh di
PT. Al-Madinah ACI:®

Tabel Jumlah Jamaah Umroh PT. Al-Madinah ACI

JUMLAH JAMAAH PT. Al-Madinah ACI
2013 — 2017
BULAN JUMLAHTOTAL

TAHUN
JANUARI FEBRUARI MARET APRIL MEIJUNIJULI NOVEMBER DESEMBER

2013 144 154 197 97 44 102 - - - 738
2014 168 140 26 83 94 20 11 - 59 601
2015 125 90 37 112 16 23 - > 99 502 2702
2016 63 108 54 = 31 - = s 317 573
2017 57 76 13 19 15 - = s 108 288

® Hasil Dokumentasi Profil PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018
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5. Sarana dan Prasarana PT. Al-Madinah ACI

a. Komputer fullset

b. Laptop

c. Printer

d. Telepon

e. Scanner dan mesin fotokopi

f. Lemari Arsip

6. Fasilitas yang Disediakan di Kantor

a. Kendaraan

g. ATK (Alat Tulis Kantor)
h. Meja dan Kursi

i. Brankas

j. Lemari peralatan

K. Internet

I. Mesin penghitung uang

Dalam sebuah perusahaan yang cukup besar pasti harus

ada yang namanya kendaraan operasional kantor. Hal
tersebut  digunakan untuk memperlancar  kegiatan
operasional. Kendaraan yang disediakan di PT. AL-
Madinah ACI adalah 1 buah mobil dan 1 buah motor.
Mobil yang disediakan adalah mobil jenis toyota avanza

dan motor yang disediakan adalah motor jenis honda beat.

b. Free WIFI

Kantor PT. Al-Madinah ACI menyediakan wifi gratis.
Hal tersebut berguna untuk pemenuhan kebutuhan pegawai
dan para jamaah saat berkunjung datang. Wifi juga berguna

untuk memperlancar pekerjaan para karyawan.



c. Air Cooler/Blower
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Dalam sebuah ruangan kantor tentu memerlukan yang

namanya pendingin. Jika para karyawan merasa kepanasan

di dalam ruangan, maka kinerjanya tidak akan optimal.

Pendingin juga berguna untuk membuat suasana kantor

menjadi sejuk sehingga para karyawan dan pengunjung

menjadi nyaman.

7. Perlengkapan Jamaah Umroh dari PT. AL-Madinah ACI

a. Jamaah Laki-laki

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Kain lhrom

1 Set Koper

Tas Serbaguna
Seragam Batik

Buku Doa

Buku panduan

Air Zam-Zam 5 Liter

b. Jamaah Perempuan

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Mukenah

Jilbab

Kain lhrom

1 Set Koper

Tas Serbaguna
Seragam Batik

Buku Doa

Buku Panduan

Air Zam-Zam 5 Liter
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8. Fasilitas Ibadah Umroh

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Tiket Pesawat Economy class (SBY-JKT-ARAB SAUDI PP)
Makan 3x sehari menu Indonesia

Hotel dekat dengan Masjid

Manasik Umroh

Visa Umroh

Transportasi dengan Bus ber AC

Ziarah Madinah dan Mekkah

Tour Leader/Pembimbing

Muthowwif

10) Perlengkapan Umroh
11) Servis Handling & Airport Tax
12) APS (Audio pada saat Thawaf & Sa’i)

B. Penyajian Data

Dalam penyajian data ini, peneliti berusaha memaparkan fakta-

fakta yang terjadi selama penelitian berlangsung. Baik melalui wawancara,

observasi maupun dokumentasi. Hal ini dilakukan peneliti dalam rangka

menjawab masalah yang diajukan oleh peneliti, yakni mengenai

Pelaksanaan Kinerja di Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya.

Sebagaimana data yang telah diperolen dari hasil penelitian,

peneliti akan menyajikan data untuk menjawab masalah yang diangkat.

Adapun data tersebut meliputi beberapa hal yang akan diuraikan lebih

lanjut sebagai berikut:
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1. Konsep Pelaksanaan Kinerja PT. Al-Madinah ACI Tour and
Travel Surabaya
Dalam sebuah pelaksanaan kinerja di Al-Madinah ACI
adanya konsep pelaksanaan kinerja perlu dikembangkan. Hal
tersebut berguna untuk mengoptimalkan para kinerja karyawan.
Jika pelaksanaan kinerja tidak optimal, maka proses operasional
tidak akan berjalan sesuai dengan rencana perusahaan. Dengan
menerapkan pelaksanaan kinerja yang baik, para karyawan akan
bekerja dengan optimal.
a. Faktor yang mempengaruhi pelaksanaan kinerja
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi pelaksanaan
kinerja yang berada di PT. Al-Madinah ACI Surabaya sebagai
berikut:
1) Lingkungan Kinerja
Lingkungan kinerja sangatlah berpengaruh terhadap
Kinerja seorang karyawan. Lingkungan kinerja terdiri dari
faktor eksternal dan faktor internal. Faktor eksternal yang
berasal dari lingkungan meliputi iklim cuaca dan sifat
perilaku rekan kerja serta kondisi kerja. Sedangkan faktor
imternal berasal dari dalam diri individu meliputi

kemampuan, pengetahuan dan motivasi karyawan.



60

Seorang karyawan dapat bekerja secara optimal kalau
lingkungan kinerjanya nyaman. Sebagaimana diutarakan oleh
Bapak Cahyono selaku direktur utama Al-Madinah ACI
sebagai berikut,

“Lingkungan kinerja di Al-Madinah ACI sangat
nyaman mas, soalnya kantornya di dalam mall pasti
karyawan juga betah dengan lingkungan kinerja yang
kayak begitu” (responden 1).°

Tentunya karyawan akan senang dalam bekerja jika
lingkungan Kkinerjanya nyaman. Berbeda dengan lingkungan
kinerja yang tidak nyaman seperti panas, berdesakan, itu akan
membuat karyawan merasa terganggu dalam melakukan
kinerjanya. Hal tersebut dikarenakan efek lingkungan kinerja
yang tidak nyaman.

Faktor internal juga sangat mempengaruhi Kinerja seorang
karyawan. Jika kemampuan karyawan dalam melakukan
tugas sudah sangat baik, maka customer akan senang dengan
Kinerjanya. Seperti yang diungkapkan oleh Bapak Cahyono
sebagai berikut,

“Kemampuan kinerja karyawan disini sangat baik mas.
Kadang jamaah itu nyaman dengan karyawan disini.

Buktinya banyak jamaah yang bilang mereka betah
kalau ngobrol di dalam kantor” (responden 1)™.

% Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
19 Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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Kemampuan seorang karyawan dalam bekerja memang
berbeda-beda. Hal tersebut yang membuat karyawan di Al-
Madinah sangat beragam kemampuan karyawannya. Akan
tetapi mereka diharuskan bisa dalam segala bidang minimal
sebagai customer sevice atau melayani jamaah yang datang di
kantor, seperti yang diungkapkan oleh bapak Cahyono
sebagai berikut,

“Kalau karyawan disini mas, kalau ada calon jamaah
langsung disapa. Semua karyawan disini harus bisa jadi
customer sevice mas, jadi minimal semua bisa
rlr;ﬂayani para calon jamaah yang datang” (responden

Menurut wawancara dengan responden di atas,
menjelaskan bahwa karyawan yang ada di Al-Madinah ACI
ditugaskan untuk bisa minimal jadi customer service.
Karyawan yang bisa dalam segala bidang memang langkah,
akan tetapi karyawan di Al-Madinah ACI dilatih dan
dikembangkan untuk bisa dalam segala bidang dalam travel
umroh dan haji. Memang disana sudah ada posisi tersendiri
dari customer service, ticketing, handling dll. Bapak Cahyono

membuat mereka bisa dalam segala hal dengan cara melatih

dan mengembangkan karyawan-karyawannya.

1 Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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2) Komunikasi

Dalam sebuah perusahaan perlu adanya komunikasi yang
baik antar karyawan. Jika komunikasi antar karyawan tidak
lancar, maka kinerja antar karyawan akan terganggu. Seperti
yang dikatakan oleh mas Adedya sebagai berikut,

“Komunikasi antar karyawan di kantor, mereka enjoy
dalam hal berkomunikasi mas, kadang ada guyonan
atau celetuk dari karyawan. Sehingga bisa menambah
chemistry dan keakraban dari masing-masing
karyawan”. (Responden 6)*

Dalam membangun chemistry setiap karyawan dibutuhkan
kekaraban. Salah satu cara membangun keakraban tersebut
adalah dengan berkomunikasi yang baik antar karyawan.
Ketika karyawan sudah nyaman dalam hal berkomunikasi,
maka keakraban dan chemistry akan terbangun dengan
sendirinya. Sehingga pelaksanaan kinerja di kantor akan
berjalan dengan optimal.

Komunikasi bukan tentang karyawan antar karyawan, tapi
juga komunikasi karyawan dengan jamaah. Jika komunikasi
karyawan dengan jamaah sudah terjalin dengan baik, maka
tidak dipungkiri jamaah akan senang dan nyaman dengan

cara pelayanan karyawan. Penyampaian informasi juga

sangat penting. Hal tersebut dikarenakan informasi sangat

12 Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB
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dibutuhkan oleh jamaah begitupun sebaliknya. Seperti yang
dikatakan mbak Ulfa selaku marketing di Al-Madinah ACI
sebagai berikut,
“Karyawan biasanya selalu mengupdate tentang
perkembangan informasi melalui whatsapp dan telfon
dari proses pendaftaran sampai kepulangan jamaah
mas”. (Responden 4)™
Dalam hal informasi, karyawan ACI selalu mengupdate
dan memberi kabar tentang perkembangan informasi. Mereka
sangat peduli tentang hal informasi. Hal tersebut dikarenakan
karyawan tidak ingin ada miss komunikasi antar jamaah
dengan karyawan. Jika jamaah tidak tahu tentang kabar
informasi terbaru, maka jamaah akan ketinggalan informasi
tentang proses dari pendaftaran sampai kepulangan.
Karyawan ACI setiap kali mau ada keberangkatan umroh
atau haji selalu membuat grup WA (whatsapp). Hal tersebut
dikarenakan media sosial tersebut sangat berguna dalam hal
penyampaian informasi. Selain mudah dan gampang dalam
mengaksesnya jamaah juga senang dibuatkan grup semacam
itu karena bisa menjalin silaturahmi dengan jamaah yang lain.
Sehingga bisa membuat semakin akrab antar jamaah yang

mau berangkat pada tanggal dan paket tersebut. Selain

melalui aplikasi WA, karyawan menyampaikan informasi

'3 Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB
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juga melalui telpon yang ada di kantor. Terkadang ada
jamaah yang tidak bisa menggunakan aplikasi WA, sehingga
karyawan memberi informasinya melalui telpon.
3) Faktor Individual
Setiap individu mempunyai berbagai macam perbedaan.
Beberapa perbedaan tersebut terdiri dari sikap, perilaku,
kemampuan dan motivasi kerja. Kinerja individu adalah hasil
kerja karyawan baik dari segi kualitas maupun kuantitas
berdasarkan standar kerja yang telah ditentukan. Berikut
beberapa faktor individu yang mempengaruhi kinerja di Al-
Madinah ACI:
a) Sikap dan Perilaku
Manusia mempunyai sikap dan perilaku yang berbeda-
beda. Akan tetapi sikap dan perilaku juga menentukan
kinerja individu tersebut baik atau tidak. Seorang
karyawan yang baik harus mempunyai sikap perilaku yang
baik juga. Karyawan Al-Madinah ACI sangat sigap dalam
memberi sikap dan perilaku ketika ada jamaah yang
datang, seperti yang diungkapkan oleh mbak Ulfa selaku
marketing sebagai berikut,
“Untuk sikap dan perilaku sebagai customer service
kalau ada calon jamaah yang datang di kantor Kita

langsung sigap memberi pelayanan yang terbaik, nah
untuk kalau ada yang menelfon di kantor itu kita
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tanyakan dulu kemauan dari jamaah tersebut apa”.
(Responden 4)*.

Karyawan Al-Madinah ACI memberi sikap dan
perilaku kepada jamaah dengan cara sigap pada saat
melayani jamaah. Karena banyak jamaah banyak yang
suka disambut kedatangannya. Jika jamaah tidak diberi
sikap ataupun perilaku yang baik, maka jamaah tidak akan
senang ketika dilayani oleh karyawan tersebut.

Tidak jauh beda dengan yang diungkapkan mas
Nuruddin selaku divisi Handling dan Dokumenting
sebagai berikut,

“Biasanya kita harus bisa seramah mungkin dengan
jamaah kalau bisa mengajak jamaah ngobrol santai.
Jadi bisa membuat jamaah relax dan tidak tegang.
Karena sikap perilaku kita mencerminkan dan membuat
jamaah nyaman akan pelayanan yang Kkita berikan
mas”. (Responden 5
Lain halnya dengan mas Nuruddin, beliau mengatakan

bahwa sikap dan perilaku ketika berhadapan dengan
jamaah kalau bisa seramah mungkin dengan jamaah.
Karena jamaah akan senang ketika diperlakukan dengan
seramah mungkin.

Jadi, dengan sikap dan perilaku demikian Kkinerja

karyawan ACI bisa dibilang sangat ramah dan sigap dalam

% Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB
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melayani jamaah. sikap dan perilaku sangat menentukan
baik buruknya kinerja seseorang. Jamaah akan senang
apabila melihat kinerja seorang karyawan yang sangat
baik.
b) Kemampuan
Kemampuan kinerja karyawan mempengaruhi baik
buruknya standar kerja yang ditentukan oleh perusahaan.
Jika karyawan mempunyai kemampuan yang sangat baik
dalam melakukan pekerjaan, maka kinerjanya akan sangat
baik juga. Setiap orang mempunyai kemampuan tersendiri.
Akan tetapi dibalik itu semua, peran HRD, manajer atau
direktur sangat penting untuk menempatkan seorang
karyawan. Bapak Cahyono mengatakan bahwa kinerja
seorang karyawan yang baik akan mempengaruhi
kenyamanan jamaah. Seperti yang dikatakan sebagai
berikut,
“Kemampuan kinerja karyawan disini sangat baik
mas. Kadang jamaah itu nyaman dengan karyawan

disini. Buktinya banyak jamaah yang bilang mereka

ny%man dengan kinerja karyawan ACI”. (Responden
1)*

Jamaah akan merasa nyaman dan puas apabila dilayani

dengan baik oleh karyawan. Kemampuan karyawan dalam

!® Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB



67

melayani jamaah akan mempengaruhi tertarik atau
tidaknya seseorang untuk daftar menjadi calon jamaah.
c) Motivasi

Motivasi kerja sangat diperlukan untuk membuat
seorang karyawan semangat dalam bekerja. Karyawan
akan merasa sangat senang ketika Kkinerjanya diberi
apresiasi. Hal tersebut merupakan bentuk suntikan
motivasi kepada karyawan. Cara yang dilakukan oleh
Bapak Cahyono selaku direktur Al-Madinah ACI
merupakan cara yang bagus dalam meningkatkan kinerja
karyawan dan memotivasi karyawan agar mempunyai
kinerja yang baik. Seperti yang diungkapkan oleh Bapak
Cahyono sebagai berikut,

“Untuk meningkatkan kinerja karyawan saya
biasanya memberi mereka kompensasi mas, dari bonus
atau tunjangan. Setiap keberangkatan umroh biasanya
saya memberi tugas salah satu dari mereka yang siap
untuk mendampingi para jamaah untuk berangkat ke
tanah suci”. (Responden 1)*

Dari hasil wawancara dengan responden di atas,
karyawan Al-Madinah ACI diberi bonus dari tunjangan
ataupun kompensasi. Hal tersebut membuat karyawan

lebih giat lagi dalam bekerja. Selain itu, Bapak Cahyono

memberangkatkan umroh karyawannya yang memiliki

7 Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
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Kinerja yang baik. Karyawan akan merasa sangat senang
apabila kinerjanya diberikan apresiasi atau bonus. Mereka
akan termotivasi untuk lebih meningkatkan Kkinerjanya
lagi.

Mbak Ana selaku divisi administrasi karyawan paling
senior mengatakan motivasinya bekerja yakni sebagai
berikut,

“Motivasi saya dalam bekerja yaitu saya suka kalo
jamaah itu senang dengan Kinerja yang saya berikan.
Karena passion saya itu mungkin semacam kayak
begitu mas suka melihat jamaah yang puas dan senang
dengan kinerja kita”. (Responden 2)*°
Karyawan mempunyai motivasi bekerja masing-

masing. Motivasi mbak Ana dalam bekerja adalah beliau
mengikuti passionnya. Passion beliau adalah senang
ketika ada jamaah yang puas dan senang dengan kinerja
beliau. Jika seorang Kkaryawan sudah mengikuti
passionnya dan passionnya dijadikan motivasi baginya,
maka karyawan tersebut akan memiliki kinerja yang
sangat baik. Bekerja dengan passion akan sangat
meringankan beban pekerjaan. Hal tersebut karena

pekerjannya disukai oleh karyawan tersebut.

4) Kerja sama (Team Work)

'8 Hasil Wawancara dengan Mbak Ana Zuliatin selaku Administrasi di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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Dalam sebuah perusahaan perlu yang namanya kerja
sama tim atau team work. Jika kerja sama antar karyawan
tidak terjalin dengan baik, maka perusahaan akan mengalami
beberapa kerugian dari segi operasional maupun finansial.
Membangun Kkerja sama tidaklah mudah. Mereka perlu
menyatukan berbagai sifat dan harus bisa menelan ego
mereka masing-masing. Mbak Ana mengungkapkan cara dia
membangun kerja sama dengan yang lain yakni sebagai
berikut,

“Saya biasanya mengajak mereka untuk saling
komunikasi entah itu dari guyonan atau apapun mas.
Kalau ada masalah apa-apa diceritakan agar tidak terjadi
saling cekcok atau miss komunikasi”. (Responden 2)19

Kerja sama memang diperlukan untuk menciptakan
suatu Kinerja yang baik. Dalam perusahaan kerja sama tim
sangat dibutuhkan. Mbak Ana selaku administrasi harus bisa
membangun kerja sama tim. Beliau mengungkapkan bahwa
kalau ada masalah apa-apa tentang pekerjaan harus bisa
dimusyawarahkan agar kerja sama di dalam kantor terjalin
dengan baik dan tidak ada miss komunikasi.

Kerja sama antar karyawan mempengaruhi baik
buruknya kinerja sebuah perusahaan. Seorang pimpinan tidak

mau kinerja perusahaanya tidak baik. Maka pimpinan harus

19 Hasil Wawancara dengan Mbak Ana Zuliatin selaku Administrasi di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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bisa mengambil inisiatif untuk mempersolid kerja sama antar
karyawan. Bapak Cahyono mengungkapkan cara beliau untuk
membuat kerja sama antar karyawannya tetap solid yakni
sebagai berikut,

“Begini mas, memang setiap karyawan memiliki sifat
dan watak tersendiri, tapi saya biasanya mempersatukan
mereka dengan tugas mas. Dan tugas tersebut harus bisa
diselesaikan dengan kerja sama. Saya juga biasanya

mengajak mereka semua kumpul dan untuk sekali dua kali
makan bersama agar kerja sama mereka semakin solid”.

(Responden 1)%°

Sebagai seorang direktur tentunya bapak Cahyono tidak
ingin kerja sama antar karyawannya tidak solid. Hal tersebut
mengakibatkan Kkinerja sebuah perusahaan tidak optimal.
Sehingga bapak Cahyono mengambil inisiatif untuk
mempersatukan kerja sama karyawannya dengan tugas.
Tugas tersebut harus diselesaikan secara bersama dan sekali
dua kali bapak Cahyono mengajak mereka untuk makan
bersama. Cara tersebut merupakan cara yang bagus, karena
setiap karyawan punya perbedaan masing-masing. Akan
tetapi kalau karyawan diajak makan bersama pasti mereka
sangat senang. Hal tersebut akan memunculkan chemistry

dan keakraban untuk membuat kerja sama semakin solid.

% Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
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b. Upaya Peningkatan Kinerja

Kinerja seorang karyawan dalam perusahaan perlu
ditingkatkan. Cara meningkatkan kinerja karyawan tersebut
salah satunya dengan cara memberi mereka bonus ataupun
apresiasi. Karyawan yang Kinerjanya tinggi akan membuat
perusahaan semakin produktif dalam mencapai tujuan
perusahaan. Tentunya seorang pimpinan akan senang jika
mempunyai karyawan yang memiliki Kinerja yang tinggi.

Bapak Cahyono selaku direktur di Al-Madinah ACI
mengatakan bahwa,

“Untuk meningkatkan kinerja karyawan, saya biasanya
memberi mereka kompensasi mas, dari bonus atau
tunjangan. Setiap keberangkatan umroh biasanya saya
memberi tugas salah satu dari mereka yang siap untuk
mendampingi para jamaah untuk berangkat ke tanah suci”.
(Responden 1)

Setiap pimpinan perusahaan mempunyai cara tersendiri
dalam meningkatkan Kinerja karyawannya. Cara yang
dilakukan bapak Cahyono untuk meningkatkan kinerja
karyawannya adalah beliau memberi kompensasi, bonus dan
tunjangan. Karyawan akan senang apabila diberi bonus oleh
perusahaan. Upaya tersebut untuk membuat Kkinerja

karyawannya meningkat. Selain bonus materi, bapak Cahyono

juga memberikan karyawan jatah untuk berangkat umroh dan

2! Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
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mendampingi para jamaah atau biasa disebut tour leader. Cara
tersebut membuat karyawan lebih semangat lagi dalam
melaksanakan kinerjanya. Suntikan materi juga apresiasi
merupakan upaya yang dilakukan pimpinan Al-Madinah ACI
meningkatkan kinerja karyawannya.

Karyawan perlu yang namanya meningkatkan kinerja atau
semacamnya. Hal tersebut membuat karyawan lebih semangat
lagi dalam bekerja. Upaya peningkatan kinerja bisa dilakukan
oleh karyawan sendiri ataupun perusahaan. Upaya peningkatan
paling efektif adalah dari perusahaan. Karyawan akan senang
apabila diberi penghargaan atau semacam bonus. Mas Adedya
selaku karyawan di Al-Madinah ACI mengatakan bahwa,

”Ada mas, kita biasanya memberangkatkan karyawan
untuk mendampingi para jamaah, dan itu termasuk salah
satu penghargaan bagi karyawan yang lebih produktif.
Nanti biasanya akan diberi tunjangan dan bonus mas”.
(Responden 6)%

Karyawan Al-Madinah ACI yang lebih produktif akan
diberangkatkan umroh oleh perusahaan sebagai pembimbing
jamaah atau tour leader. Hal tersebut termasuk bentuk upaya
peningkatan kinerja yang ada di Al-Madinah ACI. Upaya

tersebut akan membuat karyawan lebih bersemangat lagi

dalam melaksanakan kinerjanya.

22 Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
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Meningkatkan Kinerja dibutuhkan oleh setiap perusahaan
maupun karyawan. Dampak peningkatan kinerja sendiri bagi
perusahaan yakni sangat baik dalam produktifitas perusahaan
dan karyawan juga akan lebih bersemangat lagi dalam
melakukan pekerjaannya. Seperti yang diungkapkan bapak
Cahyono sebagai berikut,

“Dampaknya tentu sangat baik mas bagi perusahaan.
Mereka bisa lebih bersemangat lagi dalam bekerja”.
(Responden 1)

Karyawan yang mempunyai Kinerja tinggi, mereka akan
sangat dibutuhkan oleh perusahaan. Hal tersebut dikarenakan
karyawan yang mempunyai kinerja yang tinggi akan membuat
perusahaan semakin produktif. Perusahaan akan lebih optimal
apabila karyawannya memiliki kinerja yang tinggi. Berbeda
dengan perusahaan yang memiliki karyawan yang Kinerja
karyawannya sangat minim, perusahaan akan cenderung
stagnan. Perkembangan perusahaan akan sulit dalam

melakukan operasional maupun pencapaian tujuan perusahaan.

%% Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
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2. Faktor Penghambat Kinerja Karyawan PT. Al-Madinah ACI
Tour and Travel Surabaya
Dalam suatu proses pelaksanaan kinerja pasti ada yang namanya
faktor penghambat di dalamnya. Faktor penghambat tersebut akan
mempengaruhi  kinerja seorang karyawan. Karyawan yang
kinerjanya baik akan terhambat oleh faktor penghambat. Faktor
penghambat tersebut ada yang dari dalam diri karyawan sendiri
(internal) maupun lingkungan karyawan (eksternal). Setiap bidang
pekerjaan mempunyai faktor penghambat masing-masing.
Berikut beberapa faktor penghambat Kkinerja di beberapa
pekerjaan yang ada di Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya:
1) Direktur
Seorang direktur (pimpinan) tentunya mempunyai faktor
penghambat di dalam melaksanakan Kinerja. Direktur harus
pandai dalam  meminimalisir ~ penghambat  Kinerja.
Penghambat  tersebut akan  mempengaruhi  Kinerja
karyawannya. Jika Kinerja karyawan terhambat, maka
perusahaan akan lambat berkembang maupun mencapai
tujuan perusahaan. Bapak Cahyono selaku direktur PT. Al-
Madinah ACI mengatakan bahwa,

“Ada mas. Faktor penghambat biasanya waktu dan
kondisi di lapangan mas, terkadang kondisi lapangan yang
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bisa berubah-ubah dikarenakan faktor cuaca ataupun
faktor keadaan”. (Responden 1)**

Dari wawancara dengan responden di atas, bapak Cahyono
mengungkapkan beberapa faktor penghambat yang biasa
dialami di Al-Madinah ACI. Memang faktor cuaca dan
kondisi tidak bisa diperhitungkan dan diprediksi. Akan tetapi
beliau sebisa mungkin menimimalisir penghambat tersebut.
Agar kinerja karyawan bisa berjalan dengan optimal dan
lancar.

2) Administrasi

Administrasi merupakan bagian paling awal dalam proses
calon jamaah umroh atau haji. Dalam hal administrasi tentu
ada yang namanya hambatan dalam melakukan proses
administrasi. Mbak Ana selaku divisi administrasi
mengatakan hambatan yang biasa terjadi pada saat proses
administrasi sebagai berikut,

“Biasanya pada saat melayani jamaah itu kadang ada
orang yang tidak paham mas tentang paket yang Kita
tawarkan, serta dokumen biasanya tidak lengkap, kadang
ada yang malah membantah mas soalnya mereka merasa
sudah pernah berangkat. Kadang ada yang tiba-tiba tidak
jadi berangkat padahal tiket sudah di-issued.”. (Responden
2)25
Proses administrasi memang proses paling awal. Akan

tetapi proses tersebut salah satu proses yang vital. Hal

2 Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
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tersebut dikarenakan administrasi berhubungan dengan uang
jamaah dan perusahaan. Hambatan dalam proses administrasi
adalah lebih kepada sifat jamaah yang berbeda-beda. Kadang
ada yang enak dan mudah mengerti, kadang juga ada yang
tidak gampang mengerti.
3) Ticketing dan Visa
Pada saat melakukan proses ticketing dan visa, karyawan
yang terlibat harus teliti. Karena pada saat proses ini
melibatkan pihak airline dan harus tahu informasi tentang
airline. Bapak Rochman selaku bagian ticketing dan visa
mengungkapkan hambatan yang biasa terjadi pada saat
melakukan ticketing dan visa sebagai berikut,
“Hambatan untuk ticketing. Satu, paspor belom ada.
Dua, uang untuk deposit yang ditunggu pihak airline
belom dibayar lunas. Tiga, waktunya issued tiket
sistemnya error biasanya berkaitan dengan jaringan
internet. Empat, kita belom memiliki aplikasi atau sistem
ticketing sendiri sehingga kita harus join dengan travel lain
untuk proses issued tiket. Hambatan proses visa. Satu,
paspor belom lengkap. Dua, kedutaan Arab Saudi di
Jakarta kehabisan stiker visa”. (Responden 3)?°
Dari hasil wawancara dengan responden di atas, hambatan
ketika melakukan proses ticketing dan visa yaitu lebih kepada
sistem dan berkas-berkas. Jika sistem sudah error atau

gangguan, maka proses ticketing akan berjalan tidak lancar.

Begitupun dengan berkas-berkasnya, jika berkas-berkas tidak

%% Hasil Wawancara dengan Bapak Rochman selaku bagian Ticketing dan Visa di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB



77

dilengkapi atau lambat pada saat penyerahan, maka proses
ticketing juga akan terlambat pada saat issued tiket.
Begitupun dengan visa, hambatan ketika melakukan proses
visa juga mengenai berkas-berkas. Biasanya berkas kurang
lengkap. Hal tersebut membuat proses pembuatan visa jadi
terlambat. Kadang kedutaan Arab Saudi di Jakarta kehabisan
stiker visa. Hal tersebut dikarenakan biasanya terlalu banyak
permintaan visa dan persediaan stiker sedikit.
4) Marketing

Marketing adalah ujung tombak dari sebuah perusahaan.
Jika Kkinerja marketing sebuah perusahaan baik, maka
perusahaan tersebut akan memperoleh keuntungan yang
banyak. Keuntungan tersebut akan membuat perusahaan
semakin produktif. Dan sebaliknya, jika Kinerja marketing
sebuah perusahaan buruk, maka perusahaan akan mengalami
kerugian. Kerugian tersebut dari segi finansial maupun
waktu. Mbak Ulfa selaku marketing di Al-Madinah ACI
mengungkapkan hambatannya sebagai berikut,

“Kalau hambatan pasti ada mas, soalnya persaingan
dunia travel sekarang semakin ketat. Hambatannya itu
biasanya kita tidak diterima oleh dinas atau perusahaan
yang coba kita tawari biasanya karena mereka tidak terlalu

percaya dengan travel yang belum mereka Kketahui,
berbeda dengan yang sudah mengenal kita mas. Nah itu
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bagaimana cara Kkita untuk menggaet para jamaah
membuat mereka percaya dengan kita”. (Responden 4)?’

Dalam suatu perusahaan jasa tidak menginginkan adanya
suatu keluhan atau hambatan dalam pemasaran. Karyawan
yang bekerja di bidang marketing harus bisa menimimalisir
hambatannya. Karena jika marketing mengalami kemacetan
dalam menggaet jamaah, maka perusahaan akan mengalami
kerugian dan jamaahnya sedikit. Mbak Ulfa diharuskan bisa
menggaet jamaah sebanyak mungkin. Hal tersebut
dikarenakan beliau merupakan salah satu ujung tombak
perusahaan.

5) Handling dan Dokumenter

Perusahaan tour and travel umroh haji pasti punya yang
namanya tim handling. Tim handling merupakan tim yang
mengantar dan menjemput jamaah pada saat di bandara.
Merekalah yang mengurusi dan menangani jamaah. Mas
Nuruddin salah satu tim handling di Al-Madinah ACI
mengatakan hambatan ketika melakukan proses Kkinerja
handling sebagai berikut,

“Kalau hambatan dalam handling biasanya kita
keteteran dengan banyaknya jamaah mas, nah itu kita

biasanya menggunakan jasa porter bandara agar bisa
mempercepat urusan handling”. (Responden 5)%

%" Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB

%8 Hasil Wawancara dengan mas Nuruddin selaku divisi Handling dan Dokumenting di PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 11.00 WIB
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Tim handling di Al-Madinah ACI tidak begitu banyak,
sehingga mas Nuruddin mengatakan bahwa ketika ada
jamaah yang banyak biasanya mereka kewalahan dengan
banyaknya jamaah. Tim handling dari Al-Madinah ACI
biasanya menggunakan jasa porter pada saat mereka
kewalahan dengan jamaah yang banyak.

Dokumenter sangat dibutuhkan di dalam mengurus
berkas-berkas jamaah. Jika berkas-berkas jamaah tidak ditata
dan diatur sedemikian rupa, maka data apapun tentang
jamaah akan sulit untuk mencarinya. Berbeda apabila berkas
tersebut diatur dan ditata dengan rapi, karyawan akan mudah
mencari data tersebut. Mas Nuruddin selaku salah satu tim
dokumenting mengungkapkan sebagai berikut,

“Untuk dokumen umroh itu tidak terlalu sulit sih
karena jenjang waktunya hanya beberapa bulan berbeda
dengan dokumen haji yang bertahun-tahun, hambatannya
kurang adanya sistem pengkaderasian” (Responden 5)29
Menurut mas Nuruddin hambatan ketika melakukan

proses dokumen umroh tidak cukup sulit. Hal tersebut
dikarenakan jenjang waktu umroh hanya beberapa bulan.
Berbeda dengan dokumen haji yang jenjang waktunya

bertahun-tahun. Dokumen umroh dan haji berbeda. Karena

dokumen haji lebih banyak dan harus dijaga mulai dari

%% Hasil Wawancara dengan mas Nuruddin selaku divisi Handling dan Dokumenting di PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 11.00 WIB
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pendaftaran sampai kepulangan jamaah. Kadang setelah
jamaah pulang pun masih disimpan berkas-berkas data dari
jamaah tersebut. Hal itu membuat berkas dokumen semakin
banyak. Akan tetapi jika jamaah tersebut ingin daftar lagi, hal
itu membuat mempermudah proses berkas data jamaah.
6) General Affair

General affair (urusan umum) adalah karyawan yang
mengurusi urusan umum di sebuah kantor. Contohnya
pengurusan peralatan jamaah (Id card, koper, name tag,
stiker, dll) pokoknya yang berurusan dengan urusan umum.
Karyawan tersebut juga sangat membantu dan mempermudah
pekerjaan karyawan yang lain. Akan tetapi hambatan tersebut
pasti ada, mas Adedya mengungkapkan hambatannya ketika
melakukan kinerjanya sebagai berikut,

“Kalau hambatan pasti ada mas, biasanya lebih ke
peralatan yang tidak bisa kita prediksi. Peralatan tersebut
biasanya keluar dari ekspetasi kita mas. Kadang ada
peralatan yang tiba-tiba rusak atau tidak berfungsi. Tapi
bagaimana caranya kita harus bisa menimimalisir
hambatan tersebut agar jamaah tidak berprasangka negatif
terhadap kita”. (Responden 6)%

Urusan umum memang bisa dibilang pekerjaan yang tidak
sulit, tetapi pekerjaan tersebut tidak bisa disepelehkan juga.

Karena menyangkut kenyamanan perlatan yang digunakan

oleh jamaah. Peralatan yang nyaman mempengaruhi

% Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB
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kenyamanan jamaah dalam melakukan umroh ataupun haji.
Jamaah yang merasa nyaman dengan peralatan yang
digunakan akan merasa puas dan senang. Hal tersebut

membuat jamaah akan menggunakan lagi jasa travel tersebut.

c. Program Perjalanan Umroh Al-Madinah ACI
Setiap travel umroh mempunyai program perjalanan
(Itinerary) masing-masing. Program perjalanan tersebut dibuat
dan dikonsep oleh pihak travel. Al-Madinah ACI mempunyai
berbagai program perjalanan umroh. Program perjalanan umroh
yang ada di Al-Madinah ACI yakni sebagai berikut:

a) Program Umroh Reguler

b) Program Umroh Plus Turky

¢) Program Umroh Plus Masjidil Agsa & Yordania
d) Program Umroh Plus Dubai Abudhabi

e) Program Umroh Bonus Dubai

Jamaah paling banyak memilih paket umroh yang Umroh
plus Dubai Abu Dhabi. Karena umroh tersebut mengunjungi
beberapa tempat wisata di Dubai dan Abu Dhabi. Berikut
program perjalanan Umroh 13 hari plus Dubai Abu Dhabi yang

ada di Al-Madinah ACI:*

3! Hasil Dokumentasi PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya 17 Mei 2018



Hari 01
Pukul 14.00

Pukul 17.45

Pukul 23.15
Hari 02

Pukul 01.15

Pukul 03.10
Pukul 22.00

Hari 03
Pukul 07.30

Hari 04

Hari 05

Pukul 14.00

Pukul 20.00

Hari 06

Hari 07

Pukul 07.30

Hari 08

Pukul 18.00
Pukul 22.00

Hari 09
Pukul 05.40
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UMROH 13 HARI PLUS DUBAI ABU DHABI

By Emirates Airlines

JAKARTA-DUBAI
Berukumpul di bandara Internasional Soekarno Hatta
(depan Saphire Lounge- terminal 2D-E Lt.2)
Terbang ke Dubai dengan pesawat Emirates EK 357
Tiba di Dubai.
DUBAI-MADINAH
Terbang ke Madinah dengan pesawat Emirates EK 807
Tiba di Madinah, langsung transfer hotel Al Eiman Royal
Ziarah makam Rasulullah SAW & sahabat di Rhaudhah,
serta makam Bagi. Acara bebas/memperbanyak ibadah di
Masjid Nabawi.
MADINAH
Ziarah kota Madinah ke Masjid Quba’, singgah di kebun
kurma, Jabal Uhud, makam Sayyidina Hamzah, masjid
Qiblatain dan Khandag.
MADINAH
Sholat Jum’at berjamaah di masjid Nabawi
Acara bebas/memperbanyak ibadah di Masjid Nabawi
MADINAH-MEKKAH
Selesai makan siang, check out hotel. Menuju Mekkah
menggunakan bus AC dan dinggah di Bir Ali untuk Migat.

Tiba di Mekkah Transfer hotel Royal Dar Eiman *5
dilanjutkan Umroh |
MEKKAH
Acara bebas/memperbanyak ibadah di Masjidil Haram
MEKKAH

Ziarah kota Mekkah ke Jabal Tsur, Jabal Rahmah, Masjid
Namirah, Jamarot, Ji’ronah (mengambil Miqat menunaikan
Umroh I1), Jabal Nur dan Masjid Jin.
MEKKAH-JEDDAH
Acara bebas/memperbanyak ibadah di Masjidil Haram
Melaksanakan Thowaf wada’ (ba’da Sholat Maghrib)
Check Out hotel. Langsung menuju Airport Jeddah
menggunakan Bus AC
JEDDAH-DUBAI
Terbang ke Dubai dengan pesawat Emirates EK 802



Pukul 09.30

Pukul 19.00

Hari 10
Pukul 09.00

Pukul 15.00

Hari 11
Pukul 09.00

Hari 12
Pukul 09.00

Pukul 13.00

Pukul 16.00

Pukul 19.05
Hari 13

Pukul 06.10
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Tiba di Dubai. Langsung City Tour mengunjungi Burj
Khalifa, Souk Al Bahar, Dubai Mall Aquarium dan
shopping di Dubai Mall.
Check in hotel Novotel Deira City Center/istirahat
Diantar menuju The Creek of Dubai untuk menikmati
Dhow Cruise Dinner.

DUBAI
Setelah sarapan pagi, City Tour mengunjungi Burj Al Arab,
Jumeirah Beach Side, The Palm Jumeirah & Atlantis Hotel,
Cayan Tower Dubai (bangunan melintir tertinggi di dunia)
dan Dubai Global Village. Kembali ke hotel/istirahat
Tour Desert Safari (dune bashing, menikmati sunset di
padang pasir, sheesha corner, heena tattoo, camel riding dan
menikmati makan malam Arabian Barbeque sambil
menyaksikan pertunjukkan Belly Dance & Fire Dancing).
Kembali ke hotel/istirahat.

DUBAI-ABU DHABI-DUBAI
Setelah sarapan pagi, City Tour menuju Abu Dhabi dengan
Bus AC mengunjungi Corniche Beach Area, Photo stop
The Etihad Tower & Emirates Palace dan shopping di The
Marina Mall Abu Dhabi.
Dilanjutkan mengunjungi The Sheikh Zayed Grand Mosque
dan Yas Island mengunjungi Ferrari Merchandising Shop
(optional ferrari ticket-pre book required). Kembali ke
Dubai (hotel)/istirahat.

DUBAI-JAKARTA
Check Out hotel. City tour mengunjungi Bastakia Area, Al
Fahidi Fortress, menikmati perjalanan dengan Abra Taxi
Water, dubai Museum dan Shopping di Gold & Spice Souk.
Setelah makan siang, diantar shopping di Deira City Center
Mall
Menuju Airport Dubai
Terbang ke Jakarta dengan pesawat Emirates EK 368

JAKARTA
Tiba di Jakarta.
Sampai di sini perjalanan Umroh bersama kami. Terima
Kasih.



84

C. Analisis Data
1. Konsep Pelaksanaan Kinerja Al-Madinah ACI Tour and Travel
Surabaya
a) Faktor yang mempengaruhi pelaksanaan kinerja
Setiap karyawan memiliki kinerja yang berbeda-beda. Ada
karyawan yang mempunyai kinerja yang baik ada juga yang
kurang baik. Karyawan Al-Madinah juga mempunyai Kinerja
yang berbeda-beda. Pelaksanaan kinerja karyawan yang ada di
PT. Al-Madinah ACI dipengaruhi oleh beberapa faktor.
Faktor-faktor tersebut yakni:
1) Lingkungan kerja
Lingkungan kerja perusahaan memang berbeda-beda.
Lingkungan kerja mempengaruhi kenyamanan karyawan
dalam bekerja. Jika lingkungan kerja nyaman, maka
kinerja karyawan tersebut akan optimal. Seperti yang
diungkapkan bapak Cahyono selaku direktur Al-Madinah
ACI Surabaya, yaitu:

“Lingkungan kinerja di Al-Madinah ACI sangat
nyaman mas, soalnya kantornya di dalam mall pasti
karyawan juga betah dengan lingkungan Kinerja yang
kayak begitu” (responden 1).32
Faktor internal juga sangat mempengaruhi Kinerja

seorang karyawan. Jika kemampuan karyawan dalam

%2 Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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melakukan tugas sudah sangat baik, maka customer akan
senang dengan kinerjanya. Seperti yang diungkapkan oleh
Bapak Cahyono sebagai berikut,

“Kemampuan kinerja karyawan disini sangat baik
mas. Kadang jamaah itu nyaman dengan karyawan
disini. Buktinya banyak jamaah yang bilang mereka
betah kalau ngobrol di dalam kantor” (responden 1)*.
Kemampuan seorang karyawan dalam bekerja memang

berbeda-beda. Hal tersebut yang membuat karyawan di
Al-Madinah sangat beragam kemampuan karyawannya.
Akan tetapi mereka diharuskan bisa dalam segala bidang
minimal sebagai customer sevice atau melayani jamaah
yang datang di kantor, seperti yang diungkapkan oleh
bapak Cahyono sebagai berikut,

“Kalau karyawan disini mas, kalau ada calon jamaah
langsung disapa. Semua karyawan disini harus bisa jadi
customer sevice mas, jadi minimal semua bisa
melayani para calon jamaah yang datang” (responden
E
Menurut wawancara dengan responden di atas,

menjelaskan bahwa karyawan yang ada di Al-Madinah
ACI ditugaskan untuk bisa minimal jadi customer service.
Karyawan yang bisa dalam segala bidang memang

langkah, akan tetapi karyawan di Al-Madinah ACI dilatih

dan dikembangkan untuk bisa dalam segala bidang dalam

% Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
% Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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travel umroh dan haji. Memang disana sudah ada posisi
tersendiri dari customer service, ticketing, handling dll.
Bapak Cahyono membuat mereka bisa dalam segala hal
dengan cara melatih dan mengembangkan karyawan-
karyawannya.

Faktor-faktor Kkinerja terdiri dari faktor internal dan
faktor eksternal. Faktor internal (disposisional) yaitu
faktor yang dihubungkan dengan sifat-sifat seseorang.
Misalnya, Kinerja seseorang baik disebabkan karena
mempunyai kemampuan tinggi dan seseorang itu tipe
pekerja keras, sedangkan seseorang mempunyai Kinerja
jelek disebabkan orang tersebut mempunyai mempunyai
upaya-upaya untuk memperbaikinya.*®

Lingkungan kerja termasuk faktor eksternal. Faktor
eksternal yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja
seseorang yang berasal dari lingkungan. Seperti perilaku,
sikap dan tindakan-tindakan rekan kerja, bawahan atau
pimpinan, fasilitas kerja dan iklim organisasi.*

Lingkungan kerja memang sangat berpengaruh
terhadap kualitas kinerja karyawan. Apabila lingkungan

kerja mereka tidak nyaman, maka kualitas kinerja

% Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 15
% Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 17
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karyawan tersebut tidak akan maksimal. Karyawan yang
memiliki kinerja yang sangat baik akan membuat
perusahaan semakin produktif dan berkembang.
2) Komunikasi

Komunikasi ~ antar karyawan memang sangat
diperlukan. Hal tersebut supaya kerja sama antar karyawan
terjalin dengan solid. Jika komunikasi antar karyawan
tidak berjalan dengan baik, maka akan muncul suatu miss
komunikasi. Miss komunikasi akan membuat pekerjaan
karyawan terganggu dan akan berimbas kepada
perusahaan. Komunikasi yang baik akan menciptakan
chemistry antar karyawan seperti yang diungkapkan oleh
mas Adedya sebagai berikut:

“Komunikasi antar karyawan di kantor, mereka
enjoy dalam hal berkomunikasi mas, kadang ada
guyonan atau celetuk dari karyawan. Sehingga bisa
menambah chemistry dan keakraban dari masing-
masing karyawan”. (Responden 6)%

Dalam membangun chemistry setiap karyawan
dibutuhkan kekaraban. Salah satu cara membangun
keakraban tersebut adalah dengan berkomunikasi yang

baik antar karyawan. Ketika karyawan sudah nyaman

dalam hal berkomunikasi, maka keakraban dan chemistry

%" Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB
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akan terbangun dengan sendirinya. Sehingga pelaksanaan
kinerja di kantor akan berjalan dengan optimal.

Komunikasi merupakan salah satu bentuk penyampaian
informasi. Informasi sangat penting guna memperlancar
koordinasi jamaah atau pekerjaan. Dalam hal informasi,
karyawan Al-Madinah ACI selalu memberikan informasi
yang terbaru kepada jamaah. Mbak Ulfa mengungkapkan
penyampaian informasi yang dilakukan ACI sebagai
berikut,

“Karyawan biasanya selalu mengupdate tentang
perkembangan informasi melalui whatsapp dan telfon
dari proses pendaftaran sampai kepulangan jamaah
mas”. (Responden 4)38
Dalam hal informasi, karyawan ACI selalu mengupdate

dan memberi kabar tentang perkembangan informasi.
Mereka sangat peduli tentang hal informasi. Hal tersebut
dikarenakan karyawan tidak ingin ada miss komunikasi
antar jamaah dengan karyawan. Jika jamaah tidak tahu
tentang kabar informasi terbaru, maka jamaah akan
ketinggalan informasi tentang proses dari pendaftaran
sampai kepulangan. Karyawan ACI setiap kali mau ada

keberangkatan umroh atau haji selalu membuat grup WA

(whatsapp). Hal tersebut dikarenakan media sosial

% Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB
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tersebut sangat berguna dalam hal penyampaian informasi.
Selain mudah dan gampang dalam mengaksesnya, jamaah
juga senang dibuatkan grup semacam itu karena bisa
menjalin silaturahmi dengan jamaah yang lain. Sehingga
bisa membuat semakin akrab antar jamaah yang mau
berangkat pada tanggal dan paket tersebut. Selain melalui
aplikasi WA, karyawan menyampaikan informasi juga
melalui telpon yang ada di kantor. Terkadang ada jamaah
yang tidak bisa menggunakan aplikasi WA, sehingga
karyawan memberi informasinya melalui telpon.

Para manajer atau direktur harus bisa mengatasi
masalah komunikasi yang ada di perusahaan. Para manajer
bertanggung jawab untuk mengevaluasi Kinerja para
karyawan dan secara akurat mengkomunikasikan penilaian
yang dilakukannya. Untuk dapat melakukan secara akurat,
para manajer harus mengetahui kekurangan dan masalah
apa saja yang dihadapi para karyawan dan bagaimana cara
mengatasinya.>®

3) Individual
I.  Sikap dan Perilaku
Manusia mempunyai sikap dan perilaku yang

berbeda-beda. Akan tetapi sikap dan perilaku juga

% Edy Sutrino, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, (Jakarta:
Penerbit Kencana, 2010), hal 184-185
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menentukan Kinerja individu tersebut baik atau tidak.
Seorang karyawan yang baik harus mempunyai sikap
perilaku yang baik juga. Karyawan Al-Madinah ACI
sangat sigap dalam memberi sikap dan perilaku ketika
ada jamaah yang datang, seperti yang diungkapkan oleh
mbak Ulfa selaku marketing sebagai berikut,
“Untuk sikap dan perilaku sebagai customer
service kalau ada calon jamaah yang datang di
kantor kita langsung sigap memberi pelayanan yang
terbaik, nah untuk kalau ada yang menelfon di
kantor itu Kkita tanyakan dulu kemauan dari jamaah
tersebut apa”. (Responden 4)40
Karyawan Al-Madinah ACI memberi sikap dan
perilaku kepada jamaah dengan cara sigap pada saat
melayani jamaah. Karena banyak jamaah banyak yang
suka disambut kedatangannya. Jika jamaah tidak diberi
sikap ataupun perilaku yang baik, maka jamaah tidak
akan senang ketika dilayani oleh karyawan tersebut.

Lain halnya dengan mas Nuruddin selaku tim
handling mengungkapkan bahwa,

“Biasanya kita harus bisa seramah mungkin
dengan jamaah kalau bisa mengajak jamaah ngobrol
santai. Jadi bisa membuat jamaah relax dan tidak
tegang. Karena sikap perilaku kita mencerminkan

dan membuat jamaah nyaman akan pelayanan yang
kita berikan mas”. (Responden 5)"

*0 Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB
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Karyawan Al-Madinah ACI sangat ramah dan sigap
ketika memberikan pelayanan kepada jamaah. Hal
tersebut merupakan cerminan sikap dan perilaku yang
baik. Jamaah akan merasa tenang dan nyaman ketika
diperlakukan baik oleh para karyawan.

Jadi dengan sikap dan perilaku demikian, Kinerja
karyawan ACI bisa dibilang sangat ramah dan sigap
dalam melayani jamaah. sikap dan perilaku sangat
menentukan baik buruknya Kinerja seseorang. Jamaah
akan senang apabila melihat kinerja seorang karyawan
yang sangat baik.

Menurut Soetarno Sikap adalah pandangan atau
perasaan yang disertai kecenderungan untuk bertindak
terhadap obyek tertentu. Sikap diarahkan kepada
benda-benda, orang, peristiwa, pandangan, lembaga,
norma dan lain-lain.*” Perilaku adalah tindakan atau
perbuatan suatu organisme yang dapat diamati dan
bahkan dipelajari.*®

Karyawan yang mempunyai kinerja baik pasti
mempunyai sikap dan perilaku yang baik juga. Sikap
dan perilaku yang baik mencerminkan Kkinerja

karyawan tersebut. Customer akan merasa senang

*2 Soetarno, Psikologi Sosial, (Yogyakarta: Kanisius, 1994), hal 27
* Kwick Robert dalam Notoatmodjo, Sooekidjo. Pendidikan dan Perilaku Kesehatan. (Jakarta:

Rineka Cipta. 1974), hal 33
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apabila diperlakukan baik oleh karyawan. Maka dari
itu, perusahaan harus mempunyai karyawan yang
memiliki sikap dan perilaku yang baik. Perusahaan
harus mewajibkan karyawannya untuk mempunyai
sikap dan perilaku yang baik. Hal tersebut dikarenakan
sikap dan perilaku merupakan salah satu poin penting
dalam usaha mendapatkan jamaah.
Ii.  Kemampuan
Kemampuan Kinerja karyawan mempengaruhi baik
buruknya standar kerja yang ditentukan oleh
perusahaan. Jika karyawan mempunyai kemampuan
yang sangat baik dalam melakukan pekerjaan, maka
Kinerjanya akan sangat baik juga. Setiap orang
mempunyai kemampuan tersendiri. Akan tetapi dibalik
itu semua, peran HRD, manajer atau direktur sangat
penting untuk menempatkan seorang karyawan. Bapak
Cahyono mengatakan bahwa kinerja seorang karyawan
yang baik akan mempengaruhi kenyamanan jamaah.
Seperti yang dikatakan sebagai berikut,
“Kemampuan kinerja karyawan disini sangat baik
mas. Kadang jamaah itu nyaman dengan karyawan

disini. Buktinya banyak jamaah yang bilang mereka

nyaman dengan kinerja karyawan ACI”. (Responden
1)44

* Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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Bapak Cahyono mengungkapkan kemampuan
Kinerja karyawannya sebagai berikut,

“Kalau karyawan disini mas, kalau ada calon
jamaah langsung disapa. Semua karyawan disini
harus bisa jadi customer sevice mas, jadi minimal
semua bisa melayani para calon jamaah yang
datang” (responden 1)45.

Karyawan Al-Madinah ACI minimal harus bisa jadi
customer service. Jadi yang melayani jamaah tidak
hanya satu, melainkan lebih dari satu. Hal tersebut agar
pelayanan pada saat melayani jamaah lebih optimal.
Akan tetapi pada saat karyawan yang lain sudah
memegang pekerjaannya, pekerjaan tersebut yang harus
diselesaikan terlebih dahulu. Hal tersebut seperti yang
dikatakan pak Cahyono di atas.

Secara  psikologis, kemampuan terdiri  dari
kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan reality
(knowledge+skill). Artinya, pimpinan dan karyawan
yang memiliki 1Q diatas rata-rata (IQ 110-120) apalagi
IQ superior, very superior, gifted dan genius dengan

pendidikan yang memadai untuk jabatannya dan

** Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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terampil dalam mengerjakan pekerjaan sehari-hari,
maka akan lebih mudah mencapai kinerja maksimal.*®
Kemampuan seorang karyawan akan mempengaruhi
tertarik atau tidaknya jamaah. Hal tersebut juga
mempengaruhi kualitas sebuah perusahaan. Perusahaan
yang mempunyai kualitas tentunya memiliki karyawan
yang berkemampuan tinggi. Al-Madinah ACI
mempunyai karyawan yang berkemampuan tinggi.
Mereka bisa melakukan pekerjaan diberbagai bidang.
lii. Motivasi
Motivasi sangat diperlukan oleh karyawan guna
menunjang Kinerjanya. Karyawan yang mempunyai
motivasi tinggi mereka akan bekerja lebih giat dan
lebih bersemangat. Karyawan akan lebih termotivasi
apabila diberi apresiasi atau bonus oleh atasan. Bapak
Cahyono selaku direktur Al-Madinah ACI mempunyai
cara tersendiri untuk meningkatkan motivasi kerja
karyawannya, beliau mengungkapkan sebagai berikut,
“Untuk meningkatkan kinerja karyawan saya
biasanya memberi mereka kompensasi mas, dari
bonus atau tunjangan. Setiap keberangkatan umroh
biasanya saya memberi tugas salah satu dari mereka

yang siap untuk mendampingi para jamaah untuk
berangkat ke tanah suci”. (Responden 1)*

* Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Dua, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2000), hal 67

*" Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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Bonus dan apresiasi merupakan bentuk motivasi.
Karyawan akan merasa senang apabila diberi bonus dan
apresiasi oleh atasan. Karyawan yang memiliki kinerja
yang baik akan diberangkatkan umroh oleh Al-Madinah
ACI. Hal tersebut merupakan bentuk suntikan motivasi
untuk karyawan agar lebih meningkatkan motivasi
kinerjanya lagi. Tentunya atasan tidak ingin Kinerja
karyawannya tidak optimal. Maka dari itu pimpinan
harus bisa memotivasi karyawannya untuk lebih
meningkatkan motivasinya.

Para karyawan Al-Madinah ACI mempunyai
motivasi kerja yang berbeda-beda. Salah satunya mbak
Ana karyawan senior selaku divisi administrasi Al-
Madinah ACI mengungkapkan motivasi kerjanya
sebagai berikut,

“Motivasi saya dalam bekerja yaitu saya suka
kalo jamaah itu senang dengan Kinerja yang saya
berikan. Karena passion saya itu mungkin semacam
kayak begitu mas suka melihat jamaah yang puas
dan senang dengan kinerja kita”. (Responden 2)*
Motivasi mbak Ana bekerja adalah beliau mengikuti

passionnya. Karyawan Yyang bekerja mengikuti

passionnya pasti memiliki motivasi yang tinggi. Hal

*® Hasil Wawancara dengan Mbak Ana Zuliatin selaku Administrasi di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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tersebut dikarenakan passion mempengaruhi motivasi
Kinerja karyawan tersebut dan karyawan tersebut akan
melakukan apapun demi passionnya. Mbak Ana sangat
nyaman dan senang ketika melakukan pekerjaannya.
Hal tersebut dikarenakan mbak Ana bekerja mengikuti
passionnya. Berbeda dengan karyawan yang bekerja
tidak dengan passionnya. Mereka akan merasa tidak
nyaman ketika melakukan suatu pekerjaan.

Motivasi diartikan suatu sikap (attitude) pimpinan
dan karyawan terhadap situasi kerja (situation) di
lingkungan organisasi. Mereka yang bersikap positif
terhadap situasi kerjanya akan menunjukkan motivasi
kerja tinggi dan sebaliknya. Jika mereka bersikap
negatif terhadap situasi kerjanya, maka akan
menunjukkan motivasi kerja yang rendah. Situasi kerja
yang dimaksud antara lain hubungan Kkerja, fasilitas
kerja, iklim Kkerja, kebijakan pemimpin, pola
kepemimpinan kerja dan kondisi kerja.*

Motivasi kerja sangat diperlukan untuk membuat
seorang karyawan semangat dalam bekerja. Karyawan

akan merasa sangat senang ketika kinerjanya diberi

* Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cetakan ke Tujuh, (Bandung:
PT. Remaja Rosdakarya. 2007), hal 13



97

apresiasi ataupun bonus. Hal tersebut merupakan
bentuk suntikan motivasi kepada karyawan.
4) Kerja sama (team work)

Dalam sebuah perusahaan perlu yang namanya kerja
sama tim atau team work. Jika kerja sama antar
karyawan tidak terjalin dengan baik, maka perusahaan
akan mengalami beberapa kerugian dari segi
operasional maupun finansial. Membangun kerja sama
tidaklah mudah. Mereka perlu menyatukan berbagai
sifat dan harus bisa menelan ego mereka masing-
masing.

Mbak Ana mengatakan cara beliau membangun
kerja sama dengan yang lain sebagai berikut,

“Saya biasanya mengajak mereka untuk saling
komunikasi entah itu dari guyonan atau apapun mas.
Kalau ada masalah apa-apa diceritakan agar tidak
terjadi saling cekcok atau miss komunikasi”.
(Responden 2)°.

Kerja sama memang diperlukan untuk menciptakan
suatu Kinerja yang baik. Dalam perusahaan kerja sama
tim sangat dibutuhkan. Mbak Ana selaku administrasi
harus bisa membangun kerja sama tim. Beliau

mengungkapkan bahwa kalau ada masalah apa-apa

tentang pekerjaan harus bisa dimusyawarahkan agar

% Hasil Wawancara dengan Mbak Ana Zuliatin selaku Administrasi di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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kerja sama di dalam kantor terjalin dengan baik dan
tidak ada miss komunikasi. Kerja sama tidak bisa
dipandang sepeleh. Hal tersebut dikarenakan semua
pekerjaan diselesaikan dengan kerja sama para
karyawan.

Kerja sama antar karyawan mempengaruhi baik
buruknya kinerja sebuah perusahaan. Seorang pimpinan
tidak mau kinerja perusahaanya tidak baik. Maka
pimpinan harus bisa mengambil inisiatif untuk
mempersolid kerja sama antar karyawan. Bapak
Cahyono mengungkapkan cara beliau untuk membuat
kerja sama antar karyawannya tetap solid yakni sebagai
berikut,

“Begini mas, memang setiap karyawan memiliki
sifat dan watak tersendiri, tapi saya biasanya
mempersatukan mereka dengan tugas mas. Dan
tugas tersebut harus bisa diselesaikan dengan kerja
sama. Saya juga biasanya mengajak mereka semua
kumpul dan untuk sekali dua kali makan bersama
agar kerja sama mereka semakin solid”. (Responden
1)51
Sebagai seorang direktur tentunya bapak Cahyono

tidak ingin kerja sama antar karyawannya tidak solid.

Hal tersebut mengakibatkan kinerja sebuah perusahaan

tidak optimal. Sehingga bapak Cahyono mengambil

*! Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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inisiatif untuk mempersatukan kerja sama karyawannya
dengan tugas. Tugas tersebut harus diselesaikan secara
bersama dan sekali dua kali bapak Cahyono mengajak
mereka untuk makan bersama. Cara tersebut
merupakan cara yang bagus, karena setiap karyawan
punya perbedaan masing-masing. Akan tetapi kalau
karyawan diajak makan bersama pasti mereka sangat
senang. Hal tersebut akan memunculkan chemistry dan
keakraban untuk membuat kerja sama semakin solid.
Kerja sama merupakan poin penting dalam
perkembangan perusahaan. Sargent dalam Santosa
menyatakan bahwa kerjasama merupakan usaha
terkoordinasi  diantara anggota kelompok atau
masyarakat yang diarahkan untuk mencapai tujuan
bersama.>® Lebih lanjut Santoso menyatakan bahwa
kerja sama adalah adalah suatu bentuk interaksi sosial
di mana tujuan anggota kelompok yang satu berkaitan
erat dengan tujuan anggota kelompok yang lain atau
tujuan  kelompok secara keseluruhan sehingga
seseorang individu hanya dapat mencapai tujuan bila

individu lain juga mencapai tujuan.>®

°2 Slamet Santoso, Dinamika Kelompok, (Jakarta: Bumi Aksara, 1992) hal 29

%3 1bid, hal 30
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Kerja sama dalam sebuah perusahaan haruslah
sangat solid dan kompak. Kerja sama merupakan poin
penting dalam kesuksesan sebuah perusahaan. Jika
karyawan perusahaan tersebut mempunyai kerja sama
yang solid, maka perusahaan tersebut akan berkembang
pesat. Sebaliknya, jika karyawan perusahaan tidak
mempunyai kerja sama yang solid, maka perusahaan

akan sulit berkembang.

b) Upaya Peningkatan Kinerja
Kinerja seorang karyawan dalam perusahaan perlu
ditingkatkan. Cara meningkatkan Kkinerja karyawan tersebut
salah satunya dengan cara memberi mereka bonus ataupun
apresiasi. Karyawan yang kinerjanya tinggi akan membuat
perusahaan semakin produktif dalam mencapai tujuan
perusahaan. Tentunya seorang pimpinan akan senang jika
mempunyai karyawan yang memiliki kinerja yang tinggi.
Bapak Cahyono selaku direktur di Al-Madinah ACI
mengatakan bahwa,
“Untuk meningkatkan kinerja karyawan, saya biasanya
memberi mereka kompensasi mas, dari bonus atau

tunjangan. Setiap keberangkatan umroh biasanya saya
memberi tugas salah satu dari mereka yang siap untuk
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mendampingi para jamaah untuk berangkat ke tanah suci”.
(Responden 1)**

Setiap pimpinan perusahaan mempunyai cara tersendiri
dalam meningkatkan kinerja karyawannya. Cara yang
dilakukan bapak Cahyono untuk meningkatkan Kinerja
karyawannya adalah beliau memberi kompensasi, bonus dan
tunjangan. Karyawan akan senang apabila diberi bonus oleh
perusahaan. Upaya tersebut untuk membuat Kinerja
karyawannya meningkat. Selain bonus materi, bapak
Cahyono juga memberikan karyawan jatah untuk berangkat
umroh dan mendampingi para jamaah atau biasa disebut tour
leader. Cara tersebut membuat karyawan lebih semangat lagi
dalam melaksanakan Kkinerjanya. Suntikan materi juga
apresiasi merupakan upaya yang dilakukan pimpinan Al-
Madinah ACI meningkatkan kinerja karyawannya.

Karyawan perlu yang namanya meningkatkan kinerja atau
semacamnya. Hal tersebut membuat karyawan lebih
semangat lagi dalam bekerja. Upaya peningkatan kinerja bisa
dilakukan oleh karyawan sendiri ataupun perusahaan. Upaya
peningkatan paling efektif adalah dari perusahaan. Karyawan

akan senang apabila diberi penghargaan atau semacam bonus.

> Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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Mas Adedya selaku karyawan di Al-Madinah ACI
mengatakan bahwa,

“Ada mas, kita biasanya memberangkatkan karyawan
untuk mendampingi para jamaah, dan itu termasuk salah
satu penghargaan bagi karyawan yang lebih produktif.
Nanti biasanya akan diberi tunjangan dan bonus mas”.
(Responden 6)>°
Karyawan Al-Madinah ACI yang lebih produktif akan

diberangkatkan umroh oleh perusahaan sebagai pembimbing
Jamaah atau tour leader. Hal tersebut termasuk bentuk upaya
peningkatan Kinerja yang ada di Al-Madinah ACI. Upaya
tersebut akan membuat karyawan lebih bersemangat lagi
dalam melaksanakan Kinerjanya.

Meningkatkan Kkinerja dibutuhkan oleh setiap perusahaan
maupun karyawan. Dampak peningkatan kinerja sendiri bagi
perusahaan yakni sangat baik dalam produktifitas perusahaan
dan karyawan juga akan lebih bersemangat lagi dalam
melakukan pekerjaannya. Seperti yang diungkapkan bapak
Cahyono sebagai berikut,

“Dampaknya tentu sangat baik mas bagi perusahaan.
Mereka bisa lebih bersemangat lagi dalam bekerja”.
(Responden 1)°

Menurut Stoner dalam Sutrisno mengemukakan adanya

tiga cara untuk meningkatkan kinerja karyawan, yaitu:*’

% Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB

*® Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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1. Diskriminasi
Seorang manajer harus mampu membedakan secara
objektif, antara mereka yang dapat memberi sumbangan
berarti dalam pencapaian tujuan organisasi dengan mereka
yang tidak. Dalam konteks penilaian kerja memang harus
ada perbedaan antara karyawan yang berprestasi dengan
karyawan yang tidak berprestasi. Oleh karena itu, dapat
dibuat keputusan yang adil dalam berbagai bidang.
Misalnya, pengembangan SDM, penggajian dan
sebagainya.
2. Pengharapan
Dengan memerhatikan bidang tersebut, diharapkan
bisa meningkatkan Kkinerja karyawan. Karyawan yang
memiliki kinerja tinggi mengharapkan pengakuan dalam
bentuk berbagai pengharapan yang diterimanya dari
organisasi. Untuk mempertinggi motivasi dan Kkinerja,
mereka yang tampil mengesankan dalam bekerja harus
diidentifikasi sedemikian rupa sehingga penghargaan
memang jatuh pada tangan yang memang berhak.
Pengembangan bagi kerja yang di bawah standar,
skema untuk mereka adalah mengikuti program pelatihan

dan pengembangan. Sedangkan yang di atas standar,

> Edy Sutrino, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, (Jakarta:
Penerbit Kencana, 2010), hal 184-185
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misalnya dapat dipromosikan kepada jabatan yang lebih
tinggi. Berdasarkan  hasil  laporan  manajemen,
bagaimanapun bentuk kebijakan organisasi dpaat terjamin
keadilan dan kejujurannya. Untuk itu diperlukan suatu
tanggung jawab yang penuh pada manajer yang
membawahinya.

. Komunikasi

Para  manajer  bertanggung  jawab  untuk
mengevaluasi Kinerja para karyawan dan secara akurat
mengkomunikasikan penilaian yang dilakukannya. Untuk
dapat melakukan secara akurat, para manajer harus
mengetahui kekurangan dan masalah apa saja yang
dihadapi para karyawan dan bagaimana cara
mengatasinya. Di samping itu, para manajer juga harus
mengetahui program pelatihan dan pengembangan apa
saja yang dibutuhkan. Untuk memastikannya, para
manajer perlu berkomunikasi secara intens dengan
karyawan.

Karyawan yang mempunyai Kinerja tinggi, mereka
akan sangat dibutuhkan oleh perusahaan. Hal tersebut
dikarenakan karyawan yang mempunyai kinerja yang
tinggi akan membuat perusahaan semakin produktif.

Perusahaan akan lebih optimal apabila karyawannya
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memiliki Kinerja yang tinggi. Berbeda dengan perusahaan
yang memiliki karyawan yang Kinerja karyawannya sangat
minim,  perusahaan  akan  cenderung  stagnan.
Perkembangan perusahaan akan sulit dalam melakukan
operasional maupun pencapaian tujuan perusahaan.
2. Faktor Penghambat Kinerja Karyawan Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya
Dalam suatu proses pelaksanaan kinerja pasti ada yang namanya
faktor penghambat di dalamnya. Faktor penghambat tersebut akan
mempengaruhi  kinerja seorang karyawan. Karyawan yang
Kinerjanya baik akan terhambat oleh faktor penghambat. Faktor
penghambat tersebut ada yang dari dalam diri karyawan sendiri
(internal) maupun lingkungan karyawan (eksternal). Setiap bidang
pekerjaan mempunyai faktor penghambat masing-masing.
Berikut beberapa faktor penghambat kinerja di beberapa
pekerjaan yang ada di Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya:
a) Direktur
Seorang direktur (pimpinan) tentunya mempunyai faktor
penghambat di dalam melaksanakan kinerja. Direktur harus
pandai dalam  meminimalisir  penghambat  Kinerja.
Penghambat  tersebut akan  mempengaruhi  kinerja
karyawannya. Jika Kinerja karyawan terhambat, maka

perusahaan akan lambat berkembang maupun mencapai
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tujuan perusahaan. Bapak Cahyono selaku direktur PT. Al-
Madinah ACI mengatakan bahwa,

“Ada mas. Faktor penghambat biasanya waktu dan
kondisi di lapangan mas, terkadang kondisi lapangan yang
bisa berubah-ubah dikarenakan faktor cuaca ataupun
faktor keadaan”. (Responden 1)

Dari wawancara dengan responden di atas, bapak Cahyono
mengungkapkan beberapa faktor penghambat yang biasa
dialami di Al-Madinah ACIl. Memang faktor cuaca dan
kondisi tidak bisa diperhitungkan dan diprediksi. Akan tetapi
beliau sebisa mungkin menimimalisir penghambat tersebut.
Agar kinerja karyawan bisa berjalan dengan optimal dan
lancar.

b) Administrasi

Administrasi merupakan bagian paling awal dalam proses
calon jamaah umroh atau haji. Dalam hal administrasi tentu
ada yang namanya hambatan dalam melakukan proses
administrasi.  Mbak Ana selaku divisi administrasi
mengatakan hambatan yang biasa terjadi pada saat proses
administrasi sebagai berikut,

“Biasanya pada saat melayani jamaah itu kadang ada
orang yang tidak paham mas tentang paket yang Kita
tawarkan, serta dokumen biasanya tidak lengkap, kadang

ada yang malah membantah mas soalnya mereka merasa
sudah pernah berangkat. Kadang ada yang tiba-tiba tidak

*® Hasil Wawancara dengan Bapak Cahyono Kartika Selaku Direktur Utama di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB
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ja(ggi) berangkat padahal tiket sudah di-issued.”. (Responden
2)

Proses administrasi memang proses paling awal. Akan
tetapi proses tersebut salah satu proses yang vital. Hal
tersebut dikarenakan administrasi berhubungan dengan uang
jamaah dan perusahaan. Hambatan dalam proses administrasi
adalah lebih kepada sifat jamaah yang berbeda-beda. Kadang
ada yang enak dan mudah mengerti, kadang juga ada yang
tidak gampang mengerti.

c) Ticketing dan Visa

Pada saat melakukan proses ticketing dan visa, karyawan
yang terlibat harus teliti. Karena pada saat proses ini
melibatkan pihak airline dan harus tahu informasi tentang
airline. Bapak Rochman selaku bagian ticketing dan visa
mengungkapkan hambatan yang biasa terjadi pada saat
melakukan ticketing dan visa sebagai berikut,

“Hambatan untuk ticketing. Satu, paspor belom ada.

Dua, uang untuk deposit yang ditunggu pihak airline

belom dibayar lunas. Tiga, waktunya issued tiket

sistemnya error biasanya berkaitan dengan jaringan
internet. Empat, kita belom memiliki aplikasi atau sistem
ticketing sendiri sehingga kita harus join dengan travel lain
untuk proses issued tiket. Hambatan proses visa. Satu,

paspor belom lengkap. Dua, kedutaan Arab Saudi di
Jakarta kehabisan stiker visa”. (Responden 3)*°

% Hasil Wawancara dengan Mbak Ana Zuliatin selaku Administrasi di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 10.00 WIB

% Hasil Wawancara dengan Bapak Rochman selaku bagian Ticketing dan Visa di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB
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Dari hasil wawancara dengan responden di atas, hambatan
ketika melakukan proses ticketing dan visa yaitu lebih kepada
sistem dan berkas-berkas. Jika sistem sudah error atau
gangguan, maka proses ticketing akan berjalan tidak lancar.
Begitupun dengan berkas-berkasnya, jika berkas-berkas tidak
dilengkapi atau lambat pada saat penyerahan, maka proses
ticketing juga akan terlambat pada saat issued tiket.
Begitupun dengan visa, hambatan ketika melakukan proses
visa juga mengenai berkas-berkas. Biasanya berkas kurang
lengkap. Hal tersebut membuat proses pembuatan visa jadi
terlambat. Kadang kedutaan Arab Saudi di Jakarta kehabisan
stiker visa. Hal tersebut dikarenakan biasanya terlalu banyak
permintaan visa dan persediaan stiker sedikit.

d) Marketing

Marketing adalah ujung tombak dari sebuah perusahaan.
Jika Kkinerja marketing sebuah perusahaan baik, maka
perusahaan tersebut akan memperoleh keuntungan yang
banyak. Keuntungan tersebut akan membuat perusahaan
semakin produktif. Dan sebaliknya, jika kinerja marketing
sebuah perusahaan buruk, maka perusahaan akan mengalami
kerugian. Kerugian tersebut dari segi finansial maupun
waktu. Mbak Ulfa selaku marketing di Al-Madinah ACI

mengungkapkan hambatannya sebagai berikut,
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“Kalau hambatan pasti ada mas, soalnya persaingan
dunia travel sekarang semakin ketat. Hambatannya itu
biasanya kita tidak diterima oleh dinas atau perusahaan
yang coba Kita tawari biasanya karena mereka tidak terlalu
percaya dengan travel yang belum mereka Kketahui,
berbeda dengan yang sudah mengenal kita mas. Nah itu
bagaimana cara Kkita untuk menggaet para jamaah
membuat mereka percaya dengan kita”. (Responden 4)*
Dalam suatu perusahaan jasa tidak menginginkan adanya
suatu keluhan atau hambatan dalam pemasaran. Karyawan
yang bekerja di bidang marketing harus bisa menimimalisir
hambatannya. Karena jika marketing mengalami kemacetan
dalam menggaet jamaah, maka perusahaan akan mengalami
kerugian dan jamaahnya sedikit. Mbak Ulfa diharuskan bisa
menggaet jamaah sebanyak mungkin. Hal tersebut
dikarenakan beliau merupakan salah satu ujung tombak
perusahaan.
e) Handling dan Dokumenter

Perusahaan tour and travel umroh haji pasti punya yang
namanya tim handling. Tim handling merupakan tim yang
mengantar dan menjemput jamaah pada saat di bandara.
Merekalah yang mengurusi dan menangani jamaah. Mas
Nuruddin salah satu tim handling di Al-Madinah ACI

mengatakan hambatan ketika melakukan proses Kkinerja

handling sebagai berikut,

®1 Hasil Wawancara dengan mbak Ulfa Zakiah Sari selaku marketing di PT. Al-Madinah ACI Tour
and Travel Surabaya pada tanggal 18 Mei 2018. Pukul 14.00 WIB
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“Kalau hambatan dalam handling biasanya kita
keteteran dengan banyaknya jamaah mas, nah itu kita
biasanya menggunakan jasa porter bandara agar bisa
mempercepat urusan handling”. (Responden 5)*

Tim handling di Al-Madinah ACI tidak begitu banyak,
sehingga mas Nuruddin mengatakan bahwa ketika ada
jamaah yang banyak biasanya mereka kewalahan dengan
banyaknya jamaah. Tim handling dari Al-Madinah ACI
biasanya menggunakan jasa porter pada saat mereka
kewalahan dengan jamaah yang banyak.

Dokumenter sangat dibutuhkan di dalam mengurus
berkas-berkas jamaah. Jika berkas-berkas jamaah tidak ditata
dan diatur sedemikian rupa, maka data apapun tentang
jamaah akan sulit untuk mencarinya. Berbeda apabila berkas
tersebut diatur dan ditata dengan rapi, karyawan akan mudah
mencari data tersebut. Mas Nuruddin selaku salah satu tim
dokumenting mengungkapkan sebagai berikut,

“Untuk dokumen umroh itu tidak terlalu sulit sih karena
jenjang waktunya hanya beberapa bulan berbeda dengan
dokumen haji yang bertahun-tahun, hambatannya kurang
adanya sistem pengkaderasian” (Responden 5)*

Menurut mas Nuruddin hambatan ketika melakukan

proses dokumen umroh tidak cukup sulit. Hal tersebut

dikarenakan jenjang waktu umroh hanya beberapa bulan.

%2 Hasil Wawancara dengan mas Nuruddin selaku divisi Handling dan Dokumenting di PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 11.00 WIB
%% Hasil Wawancara dengan mas Nuruddin selaku divisi Handling dan Dokumenting di PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 22 Mei 2018. Pukul 11.00 WIB
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Berbeda dengan dokumen haji yang jenjang waktunya
bertahun-tahun. Dokumen umroh dan haji berbeda. Karena
dokumen haji lebih banyak dan harus dijaga mulai dari
pendaftaran sampai kepulangan jamaah. Kadang setelah
jamaah pulang pun masih disimpan berkas-berkas data dari
jamaah tersebut. Hal itu membuat berkas dokumen semakin
banyak. Akan tetapi jika jamaah tersebut ingin daftar lagi, hal
itu membuat mempermudah proses berkas data jamaah.
f) General Affair

General affair (urusan umum) adalah karyawan yang
mengurusi urusan umum di sebuah kantor. Contohnya
pengurusan peralatan jamaah (Id card, koper, name tag,
stiker, dll) pokoknya yang berurusan dengan urusan umum.
Karyawan tersebut juga sangat membantu dan mempermudah
pekerjaan karyawan yang lain. Akan tetapi hambatan tersebut
pasti ada, mas Adedya mengungkapkan hambatannya ketika
melakukan kinerjanya sebagai berikut,

“Kalau hambatan pasti ada mas, biasanya lebih ke
peralatan yang tidak bisa kita prediksi. Peralatan tersebut
biasanya keluar dari ekspetasi kita mas. Kadang ada
peralatan yang tiba-tiba rusak atau tidak berfungsi. Tapi
bagaimana caranya kita harus bisa menimimalisir

hambatan tersebut agar jamaah tidak berprasangka negatif
terhadap kita”. (Responden 6)**

® Hasil Wawancara dengan Mas Adedya Surya Prayogi Selaku Genral Affair di PT. Al-Madinah
ACI Tour and Travel Surabaya pada tanggal 17 Mei 2018. Pukul 13.00 WIB
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Urusan umum memang bisa dibilang pekerjaan yang tidak
sulit, tetapi pekerjaan tersebut tidak bisa disepelehkan juga.
Karena menyangkut kenyamanan perlatan yang digunakan
oleh jamaah. Peralatan yang nyaman mempengaruhi
kenyamanan jamaah dalam melakukan umroh ataupun haji.
Jamaah yang merasa nyaman dengan peralatan yang
digunakan akan merasa puas dan senang. Hal tersebut
membuat jamaah akan menggunakan lagi jasa travel tersebut.

Menurut Maharsi faktor-faktor yang dapat menghambat
kinerja yakni:®

1) Keputusan rekrutmen, seleksi dan penempatan yang
tidak tepat. Seringkali perusahaan menempatkan posisi
pekerja tidak tepat dengan keahliannya. Hal tersebut
mengakibatkan kinerjanya tidak optimal.

2) Kerja sama tim/kelompok yang kurang efektif. Dalam
sebuah perusahaan tentu perlu yang namanya kerja
sama tim dalam hal apapun. Jika kerja sama tim dalam
perusahaan tidak efektif, maka kinerja di dalam sebuah
perusahaan akan terhambat.

3) Kurangnya kompensasi financial (gaji, honor dan
tunjangan). Pekerja atau karyawan perlu yang namanya

tunjangan atau diberi bonus. Hal tersebut supaya

% Maharsi, Indria. Komik: Dunia Kreatif Tanpa Batas, (Yogyakarta: Kata Buku, 2011), hal 260



113

karyawan lebih semangat dalam bekerja, sehingga
menghasilkan kinerja yang optimal.

4) Komunikasi dan penyaluran informasi yang kurang
efektif. ~Komunikasi sangat diperlukan  dalam
membangun kerja sama di dalam sebuah perusahan.
Begitupun dengan penyaluran informasi sangat
dibutuhkan dalam menjalin kerja sama tim. Jika
keduanya tidak dijalankan dengan baik, maka kinerja di
dalam suatu perusahaan tidak akan berjalan dengan
lancar.

5) Kurangnya pelatihan/pengembangan bagi pekerja.
Seorang pekerja perlu yang namanya diberi pelatihan
ataupun pengembangan. Hal tersebut dilakukan agar
pekerja bisa berkembang dan menghasilkan kinerja
yang sangat baik dan memuaskan bagi perusahaan.

Dalam sebuah perusahaan jasa maupun barang tidak

menginginkan adanya suatu hambatan dalam proses kinerja
seorang karyawan. Jika kinerja seorang karyawan terhambat,
maka proses operasional maupun proses jual beli di

perusahaan tersebut akan mengalami banyak masalah.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan kemudian dianalisis maka penyusun dapat
memberikan kesimpulan sekaligus sebagai jawaban dari rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Sesuai dengan kajian teoritik dan analisa pembahasan maka dapat
disimpulkan bahwa Pelaksanaan Kinerja yang diterapkan oleh PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya sudah sesuai dengan teori
konsep pelaksanaan kinerja yaitu adanya upaya peningkatan Kinerja,
faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan dan faktor penghambat
kinerja. Sebagaimana konsep Pelaksanaan Kinerja yang mendukung
dalam kinerja keseluruhan mulai dari pendaftaran administrasi,
manasik, hingga keberangkatan dan kepulangan jamaah.

2. Adapun faktor yang menjadi hambatan yang dialami oleh PT. Al-
Madinah ACI Tour and Travel Surabaya adalah :

a) Petugas SDM dalam handling sangat terbatas.
b) Pegawai SDM Marketing terbatas sehingga kurangnya pemasaran
c) Penerapan SDM Tour Leader juga minim.

d) Minimnya alat APS (audio saat Thawaf dan Sa’i).
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Saran Dan Rekomendasi

Pelitian yang berupa skripsi penelitian kualitatif yang berjudul
“Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya”

saran dan rekomendasinya adalah:

Melihat bahwa pada Pelaksanaan Kinerja di PT. Al-Madinah ACI
Tour and Travel Surabaya agar memberikan upaya peningkatan Kinerja
yang lebih baik lagi dan maksimal. Hasil wawancara dengan pihak travel
Al-Madinah ACI semoga memberikan kebaikan yang akan mendatang.
Hal yang mendukung itu juga untuk kebaikan para jamaah umroh agar
dapat merasakan kinerja karyawan yang lebih nyaman dan memuaskan
demi kemajuan Perusahaan PT. Al-Madinah ACI Tour and Travel

Surabaya.

Keterbatasan Penelitian

Dalam penulisan skripsi ini, terdapat keterbatasan dari peneliti,
yakni peneliti belum bisa memperoleh data real mengenai keseluruhan
tentang apa saja yang sudah dilakukan dalam Pelaksanaan Kinerja di PT.
Al-Madinah ACI Tour and Travel Surabaya.Peneliti juga menyadari
bahwa informasi yang ada masih kurang sempurna, karena peneliti tidak
bisa mendapatkan semua informasi secara detail, semisal data-data tentang
kinerjakaryawan pada saat di tanahsuci dan konsep detail pelaksanaan

Kinerja.
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