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ABSTRAK 
 

ANALISIS KINERJA KARYAWAN DI BIRO TRAVEL  PT. SAUDI PATRIA 

WISATA KOTA METRO DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

HAJI DAN UMRAH 

 

Oleh :  

MUSTOFA PURNAMA AJI 

NPM.1704010008 

 

 
Travel haji dan umrah merupakan sebuah perusahaan milik swasta yang 

didirikan dengan tujuan sebagai penyedia layanan pemberangkatan calon jamaah 

haji dan umrah ke Tanah Suci. Terdapat banyak sekali persaingan dalam dunia 

bisnis sehingga menyebabkan sebuah agen perjalanan haji dan umrah harus 

memiliki pelayanan yang baik dalam kepuasan calon jamaah haji dan umrah. 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami kinerja karyawan PT. Saudi Patria 

Wisata Kota Metro dalam pelayanannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

haji dan umrah. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field 

research),sedangkan sifat penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data menggunakan wawancara dan dokumentasi. Dan semua data- 

data tersebut dianalisa secara induktif. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kinerja yang 

diterapkan oleh karyawan PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro cukup memuaskan 

dan telah memenuhi standar  menggunakan jenis strategi, seperti motto mereka 

yaitu Amanah, Bersahabat dan Profesional. Namun terdapat kendala dalam 

pelayanan yaitu kurangnya minat masyarakat, tidak percaya kepada maskapai 

penerbangannya dan minimnya pemahaman masyarakat tentang ibadah haji dan 

umrah. 

 
Kata Kunci: Travel Haji dan Umrah, Kinerja Karyawan, Kualitas Pelayanan
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Perkembangan usaha perjalanan wisata pada abad XIX merupakan saat 

mulai dikenalnya suatu sistem pengaturan perjalanan yang disebut Travel 

Agent. Kemajuan di bidang tranportasi, baik transportasi darat, laut maupun 

udara mewarnai permulaan abad XIX. Semakin banyaknya pula orang-

orang yang melakukan perjalan ini dapat terpenuhi karena adanya 

kemajuan dalam pembangunan akomodasi dibeberapa negara dan kota-kota 

penting di dunia, salah satunya negara Indonesia. Perkembangan pada 

travel ini memudahkan masyarakat untuk melakukan perjalanan baik 

berwisata maupun dalam melakukan perjalanan ibadah, yaitu perjalanan 

Ibadah Haji dan Umrah. 

Secara kuantitas, jumlah muslim di Negara Indonesia adalah terbanyak 

didunia, sesuai data dari Kementerian Agama Republik Indonesia, pemeluk 

agama Islam mencapai 87%. Besarnya jumlah masyarakat muslim yang ada 

di Indonesia menjadikan orang yang ingin menunaikan ibadah haji pun juga 

banyak. Hal tersebut menjadikan antrian  pergi haji reguler menjadi sangat 

lama, oleh sebab itu bagi sebagian muslim Indonesia mencari alternatif lain 

untuk dapat melaksanakan ibadah di tanah suci tanpa harus menunggu lama 

yakni dengan menunaikan ibadah umrah dan haji plus. 

 

 



 
2 

 

Menurut Direktur Haji People Ind, dalam Islamic Tourism Expo 2017, 

Indonesia merupakan negara terbesar kedua jamaah umroh setelah Negara 

Pakistan. Sehingga bagi perusahaan travel dunia, Indonesia menjadi 

perhatian tersendiri karna merupakan salah satu pasar terbesar. 

Pada era globalisasi seperti sekarang ini sudah tentu banyak sekali 

persaingan-persaingan, baik di dunia usaha atau pun instansi pemerintah, 

yang bergerak di bidang pelayanan. Salah satunya dalam bidang biro travel 

haji dan umrah. Tentunya setiap agen biro travel memiliki tujuan agar 

perusahaannya dapat merekrut jamaah lebih banyak lagi dan pelayanan 

yang terbaik. 

Masyarakat sudah tentu menginginkan suatu pelayanan terbaik yang 

diberikan oleh instansi tersebut. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

sudah tentu perusahaan mempunyai standar tersendiri bagi Sumber Daya 

Manusia (SDM) untuk bisa memberikan pelayanan tersebut. Oleh karena 

itu, tentunya masyarakat dalam hal ini sebagai pelanggan merasa puas dan 

memiliki rasa loyalitas yang tinggi kepada perusahaan tersebut. Dan kita 

tidak bisa mengingkari bahwa persaingan antara instansi begitu jelas 

terlihat terutama dalam hal memberikan pelayanan yang terbaik dan 

berupaya untuk mempertahankan pelanggan mereka agar tidak berpaling ke 

tempat lain. Kreativitas dan inovasi terus dikembangkan dan diciptakan 

guna tetap menjaga pelanggan dan juga menjaga eksitensi dari pelayanan 

itu sendiri. 
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Menurut John Soeprihatno, “Kinerja merupakan hasil pekerjaan 

seorang karyawan selama periode tertentu dibandingkan dengan berbagai 

kemungkinan.
1
 Peranan karyawan sangat penting untuk menjunjung 

keberhasilan setiap perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di 

sektor jasa. Karena karyawan memiliki kemampuan untuk mempengaruhi 

persepsi pembeli, karyawan merupakan bagian dari jasa itu sendiri. 

Sehingga bagi pelanggan, karyawan berfungsi sebagai komunikator 

sekaligus wakil dari citra suatu instansi. 

Pengertian pelayanan atau jasa menurut Zethamil dan Bitner dalam 

Rambat Lupiv adalah semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak 

merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi yang biasanya 

dikomsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 

diberikan nilai tambah seperti, kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau 

pemecahan masalah yang dihadapi konsumen.
2
 

Dari pengertian di atas, dapat dipahami bahwa kinerja karyawan adalah 

aktivitas seseorang dalam pelayanan yang tidak hanya menciptakan suatu 

bentuk fisik. namun memberikan juga kenyamanan, kesenangan, dan solusi 

bagi calon maupun jamaah haji dan umrah. 

PT. Saudi Patria Wisata merupakan salah satu perusahaan biro travel 

perjalanan ibadah haji dan umrah yang berdiri pada tahun 2005 di Kota 

Makasar. Sedangkan untuk Kota Metro berada di Jl. Letjend Alamsyah 

Ratu Prawira Negara No. 43, Kec. Metro Pusat, Kota Metro, Lampung. 

                                                           
1 John Soeprahitno. Penilaian Kinerja dan Pengembangan Karyawan. (Yogyakarta: 

BPFE, 1988),8 

2
 Ibid, 9 
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Dan merupakan kantor pusat untuk di daerah kota metro lampung yang di 

pimpin oleh H. Achmad Rofiqi, S.Pd.I sedangkan untuk Direktur utama 

(CEO) pada PT. Saudi Patria Wisata adalah H. Faisal Ibrahim Surur, 

Lc.M.Si. 

PT. Saudi Patria Wisata setelah mendapat respon baik pada masyarakat 

kota metro, membuka anak cabang pada tahun 2019 di daerah mulyojati 

16C Metro Barat yang dipimpin oleh Bapak H. Bambang Imam Santoso, 

S.Sos.M.Pd.I selaku kepala kantor cabang di kota metro. PT. Saudi Patria 

Wisata juga memiliki 11 kantor cabang yang tersebar di beberapa daerah di 

Indonesia diantaranya yaitu Pinrang (Sulsel), Bekasi, Luwu Timur (Sulsel), 

Selayar (Sulsel), Samarinda (Kaltim), Pare-pare (Sulsel), Bulungan 

(Kaltara), NTT, Sulawesi Tenggara, Makassar dan yang terdapat di Kota 

Metro, Lampung. Dari data di atas dapat dilihat bahwa terdapat banyak 

cabang PT. Saudi Patria Wisata, maka untuk sistem pemberangkatan calon 

jamaah haji dan umrah akan di gabungkan dengan PT. Saudi Patria Wisata 

yang tersebar di Indonesia. 

Kantor Saudi Patria Wisata di Kota Metro berdiri sejak tahun 2015, 

dan merupakan kantor Pusat dari pada PT.Saudi Patria Wisata yang 

tersebar diseluruh Indonesia. Dengan status sebagai kantor pusat dan juga 

telah memiliki izin resmi dari Menteri Agama RI Nomor 136 tahun 2020 

tentang “Izin Operasional PT. Saudi Patria Wisata sebagai Penyelenggara 

Perjalanan Ibadah Umrah”. Serta keputusan Menteri Agama RI Nomor 438 

tahun 2020 tentang “Izin Operasional PT.Saudi Patria Wisata sebagai 

Penyelenggara Ibadah Haji Khusus”. 
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Di Kota Metro sendiri ada 5 Biro Travel Haji dan Umrah yang memiliki 

izin resmi dari Kementerian Agama  diantaranya, PT. Saudi Patria Wisata, PT. 

Suwandra Mitra Nusantara cabang Kota Metro, Travel Umrah dan Haji 

Arminareka Perdana, PT. Salma Amanah Wisata, dan Athalah Umrah. Dalam 

menghadapi persaingan biro travel haji dan umrah, pihak PT. Saudi Patria 

Wisata Kota Metro menciptakan kenyamanan, kesenangan dan solusi bagi 

calon atau jamaah haji dan umrah dalam pelayanan sesuai dengan motto 

mereka yaitu Amanah, Bersahabat, dan Profesional.. Sedangkan 

permasalahan yang terkadang dialami saat ini pada biro travel adalah 

jamaah yang mengeluhkan lamanya masa tunggu keberangkatan haji 

dengan kisaran waktu 17-20 tahun.
3
 

Adapun indikator kinerja yang baik adalah jumlah pekerjaan yang 

dapat diselesaikan (kuantitas kerja), hasil pelayanan dari pekerjaannya 

(kualitas kerja), kedisiplinan, dan kerja sama tim (team work).  Seperti 

halnya seorang administrasi yang bisa menyelesaikan pekerjaanya dengan 

tepat, mulai dari melayani pendaftaran, menyiapkan kelengkapan berkas-

berkas jamaah, menyalin data serta menjawab pertanyaan yang belum 

diketahui oleh jamaah. 

PT. Saudi Patria Wisata juga memberikan reward kepada karyawannya 

yang bisa mencapai pekerjaan dengan baik atau karyawan teladan setiap 

bulannya. Bahkan yang bisa merekrut jamaah haji khusus atau umrah baik 

karyawan ataupun bukan perusahaan sebagai rasa terimakasihnya memberi 

berupa bonus yang tentunya hal ini bisa memberikan semangat lebih 

didalam bekerja dan mencari calon jamaah. Dari beberapa kriteria diatas 

                                                           
3
 Wawancara dengan Pimpinan Saudi Patria Ust. Achmad Rofiqi, Jum’at 14 0ktober 2022. 
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lah yang menjadi salah satu contoh tolak ukur peneliti dalam menilai 

kinerja karyawan. 

Berdasarkan hasil survei kembali, peneliti memperoleh data jumlah 

jamaah serta melakukan wawancara kepada Bu Susi selaku karyawan yang 

menurutnya kinerja yang baik adalah loyalitas, belajar terus, ikhlas dalam 

bekerja, mampu beradaptasi dengan baik, dan kerja sama tim (Team work).

 Berdasarkan data dan informasi, jumlah pendaftaran calon jamaah Haji 

khusus dan umrah pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro pada tahun 

2020, 2021 belum dapat memberangkat jamaah Haji dan Umrah karena 

adanya pandemi Covid-19. Terahir PT. Saudi Patria Wisata 

memberangkatkan jamaahnya pada tahun 2019 dengan jumlah sebanyak 3 

orang jamaah haji khusus dan pada 28 november 2019 jamaah umrah 

sebanyak 35 orang.
4
 

Berikut tabel data jumlah jamaah Haji Khusus dan Umrah 2022 & 2023. 

Table 1.1 

Jumlah Pendaftaran Jamaah Haji dan Umrah Di PT. Saudi Patria Wisata 

Kota Metro Tahun 2022 & 2023 : 

No. Periode  Haji khusus Umrah  

1 Mei 2022 3 orang 61 orang 

2 Oktober 2022 - 41 orang 

3 Februari 2023 - 78 orang 

4 Mei 2023 - 22 orang 

5 Juni 2023 153 orang - 

                                                           
4
 Wawancara dengan Bu Susi karyawan Saudi Patria Wisata, pada Senin 10 Oktober 2022 
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Selama 2 tahun PT.Saudi Patria Wisata belum beroperasi, namun pada 

tahun 2022 tepatnya tanggal 3 dan 4 mei PT. Saudi Patria Wisata sudah 

memberangkatkan jamaah sebanyak 41 orang di tanggal 3 mei dan 20 

orang jamaah di tanggal 4 mei 2022. Untuk sistem pemberangkatan calon 

jamaah haji dan umrah pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro akan di 

gabungkan dengan PT. Saudi Patria Wisata yang tersebar di Indonesia.
5  

Berdasarkan data yang diperoleh dari salah satu karyawan Saudi Patria 

Wisata tersebut jamaah yang berangkat untuk tahun ini adalah jamaah 

campuran untuk tahun 2019 dan tahun 2020, sedangkan tahun ini sebanyak 

153 orang Jamaah Haji Khusus yang berangkat ke Tanah Suci untuk 

melaksanakan Ibadah Haji 1444 H.
6
 

Menurut penuturan beberapa calon jamaah umrah dalam memilih, 

mendaftar dan menjadi mitra di PT. Saudi Patria Kota Metro, seperti ibu 

Mujaidah menerangkan bahwa pelayanan dari PT. Saudi Patria sangat baik, 

dari penjelasan dan adminitrasi di lakukan dengan baik, sehingga 

memudahkan calon jamaah dapat dengan mudah memahami apa tujuan, 

bagaimana cara, dan sistematika  produk yang di ambil dalam 

keberangkatan ibadah umrah.  

Menurut ibu Sugiarti, selaku jamaah umrah menuturkan bahwa beliau 

memilih PT. Saudi Patria karena selain sudah banyak teman-temannya 

yang merekomodasikan di sana, menurutnya juga kinerja karyawannya 

sudah profesional dan baik-baik.
7
 

 

                                                           
5
 Wawancara dengan salah satu  karyawan Patria Wisata, pada Senin 10 Oktober 2022 

6
 Wawancara dengan pimpinan Ust.Achmad Rofiqi, tanggal 2 Maret 2022 & 3 Juli 2023 

7
 Wawancara dengan Bu Sugi pada tanggal 8 Maret 2022 



 
8 

 

Bapak M.Ikhsan yang merupakan salah satu jamaah umrah yang sudah 

berangkat pada bulan mei lalu di biro travel ini mengatakan bahwa menurut 

beliau dia tahu dan tertarik pada biro travel ini dikarnakan izin yang resmi 

dan eksistensinya sudah terbukti dengan adanya diberbagai daerah di 

Indonesia. Selain itu menurutnya pelayanan yang ramah dari karyawan 

serta pimpinannya dan mengetahui info travel umroh dari salah satu 

kerabatnya. Maka dari itu, Bapak M.Ikhsan memutuskan menggunakan jasa 

PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro sebagai agen perjalanan ibadah 

umrahnya serta merasa senang dan puas dengan fasilitas- fasilitas yang 

didapat.
8
 

Menurut Ibu Yuniaria salah satu jamaah yang sudah berangkat umrah 

pada bulan mei lalu juga mengatakan bahwa dirinya tertarik karena izin 

yang sudah resmi dan jelas pada PT. Saudi Patria Wisata serta mengetahui 

Saudi Patria Wisata melalui penjelasan dari rekan kantornya yang 

merupakan alumni jamaah pada biro travel ini. Menurut rekannya sendiri 

yang menjelaskan pelayanan dibiro ini bagus dan baik, maka dari itu Ibu 

Juniaria menjadi sangat percaya dan yakin menggunakan PT.Saudi Patria 

Wisata Kota Metro sebagai agen keberangkatan umrahnya. Dan ia sangat 

terkesan bisa pergi umrah namun terkadang ia berfikir dengan biaya umrah 

32 jutaan mengapa tidak menggunakan maskapai penerbangan yang baik 

atau terbaik di Indonesia menurutnya.
9
 

 

                                                           
8
 Wawancara dengan Bapak M. Ikhsan pada tanggal 7 Maret dan 16 Oktober 2022 

9
 Wawacara dengan Ibu Yuniaria tanggal 7 Maret dan 16 Oktober 2022 
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Berdasarkan dari beberapa wawancara yang di lakukan oleh peneliti,  

maka dapat di lihat kinerja karyawan dalam pelayanan berpengaruh untuk 

meningkatkan kualitas dan kuantitas suatu perusahaan. Maka dari uraian di 

atas, mengingat pentingnya analisis kinerja karyawan yang digunakan oleh 

sebuah agen biro travel dalam menarik calon jamaah haji khusus dan 

umrah, maka peneliti tertarik untuk menyusun penelitian yang bejudul 

“Analisis Kinerja Karyawan di Biro Travel Saudi Patria Wisata Kota Metro 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Haji dan Umrah”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti 

mengambil keputusan rumusan masalah sebagai berikut : Bagaimana kinerja 

yang diterapkan oleh karyawan PT. Saudi Patria  Wisata  untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan haji dan umrah pada jamaah? 

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah maka peneliti 

bertujuan untuk menganalisis tentang kinerja karyawan pada PT. 

Saudi Patri Wisata Kota Metro. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Secara Teori 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatakan kualitas bagi 

pengelola travel Haji dan Umrah agar melayani jamaah dan calon 

jamaah dengan baik sehingga dapat merekrut jamaah lebih 

banyak lagi. 
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D. Penelitian Yang Relevan 

1. Skripsi Ermawati Rahma Yudhianingsih  dengan judul “Kinerja 

Karyawan PT. Sumber Pangan Gisindo Yogyakarta dalam 

Pendistribusian Produk”. Berisi tentang mengetahui kinerja karyawan 

dalam pendistribusian produk, dengan pengumpulan data yang digunakan 

angket, observasi, dan dokumentasi. Dari hasilnya dapat disimpulkan 

kinerja karyawan pada bagian pemasaran dalam kategori tidak baik 

dengan dinilai dari hasil persentase sampel. Adapun persamaan pada 

peneliti yaitu berfokus analisis kinerja karyawan dalam menyampaikan 

informasi tentang kualitas dan kuantitas yang diterapkan pada Biro Travel 

PT. Saudi Patria Wisata sehingga calon jammah Haji dan Umrah dapat 

mempercayai amanah dalam beribadah. Sedangkan perbedaan peneliti 

yaitu terletak pada bidang jasanya. 

2. Skripsi pada Annisah Nur Safitri yang berjudul “Strategi Manajemen 

Travel Haji dan Umrah Dalam Merekrut Jamaah Pada PT.Saudi Patria 

Wisata KC Kota Metro”. Penelitian ini bertujuan untuk memahami jenis 

strategi manajemen yang diterapkan oleh PT. Saudi Patria Wisata KC 

Metro dalam merekrut jamaah. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

lapangan (field research), sedangkan sifat penelitian ini adalah deskriptif 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan wawancara dan 

dokumentasi. Dan semua data-data tersebut dianalisa secara induktif. 

Hasilnya dapat disimpulkan bahwa PT. Saudi Patria Wisata KC Metro 

telah menggunakan jenis strategi ekspansi sebagai suatu trobosan baru 

dalam merekrut calon jamaahnya yaitu melalui program mitra. Adapun 
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persamaan penelitian yaitu sama- sama meneliti dibidang jasa Travel Haji 

dan Umrah, sedangkan perbedaanya adalah terletak pada objek penelitian 

yang dilakukan yaitu strategi manajemen dan analisis kinerja. 

3. E-jurnal  CHOIRUNNISA MAULINA BAHRI tentang  “Pengaruh 

Kinerja Pembimbing Terhadap Kualitas Pelayanan Jamaah Umrah Pada 

PT. Baitullah Arafah Mabrur Tangerang Selatan”, Dosen Pembimbing 

Dra. Hj. Mastanah, M.Si. Dalam suatu biro perjalanan haji dan umrah 

diperlukan perusahaan yang mengutamakan pelayanan yang baik yang 

dapat diklasifikasikan diantaranya dapat memberikan pelayanan kepada 

jamaah dengan memiliki pembimbing yang profesional. Salah satu faktor 

penentu keberhasilan suatu biro travel dapat dilihat dari kualitas 

pelayanan pembimbing kepada jamaah, hal ini dapat dilihat melalui 

penilaian jamaah atas kinerja pembimbing tersebut. Penulisan ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja pembimbing terhadap 

kualitas pelayanan jamaah umrah pada PT. Baitullah Arafah Mabrur 

Tangerang Selatan. Persamaan penelitian ini adalah pengaruh kinerja 

karyawan untuk kualitas pelayanan perusahaan. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada yang diteliti (sumber datanya). 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kinerja Karyawan 

1. Pengertian Kinerja Karyawan 

Kinerja berasal dari pengertian performance. Ada pula yang 

memberikan pengertian performance sebagai hasil kerja atau prestasi 

kerja. Performance atau kinerja merupakan hasil atau keluaran dari 

suatu proses.
1
 

Menurut John Soeprihatno, “Kinerja merupakan hasil pekerjaan 

seorang karyawan selama periode tertentu dibandingkan dengan 

berbagai kemungkinan”
2
. Sedangkan menurut Amstrong dan Baron 

yang dikutip dan diterjemahkan oleh Irham Fahmi, “Kinerja merupakan 

hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategis 

organisasi, kepuasan konsumen, dan memberikan kontribusi ekonomi”
3
. 

Sedangkan Suyadi Prawirosentono menyatakan bahwa; 

Kinerja atau dalam bahasa Inggris adalah performance, yaitu: 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 

 

                                                      
1
 Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi, (Bogor: Ghalia Indonesia, 

2009),60-61 
2
 John Soeprahitno. Penilaian Kinerja dan Pengembangan Karyawan. (Yogyakarta: 

BPFE, 1988),8 
3
 Irham Fahmi. Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi. (Bandung: Alfabeta, 2010), 2 
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 hukum sesuai dengan moral maupun etika.
4
 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia yang dikutip oleh 

Hadari Nawawi, “Kinerja adalah (a) sesuatu yang dicapai, (b) 

prestasi yang diperlihatkan, (c) kemampuan kerja. Definisi lain 

menurut Hadari Nawawi, “Kinerja dikatakan tinggi apabila suatu 

target dapat diselesaikan pada waktu yang tepat atau tidak 

melampaui batas waktu yang disediakan. Kinerja menjadi rendah 

apabila diselesaikan melampaui batas waktu yang disediakan atau 

sama sekali tidak terselesaikan”. Moeheriono menyatakan bahwa 

“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”. Menurut 

Hasibuan yang dikutip oleh Hadari Nawawi, “Kinerja adalah hasil 

kerja yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas 

yang diberikan kepadanya, berdasarkan kecakapan, pengalaman, 

kesungguhan, dan waktu”.
5
 

Dari beberapa pengertian di atas, dapat dipahami bahwa 

kinerja karyawan adalah hasil kerja yang dicapai oleh karyawan 

sesuai dengan wewenang dan tanggung jawabnya dalam 

melaksanakan tugas-tugas yang diberikan kepadanya, dimana suatu 

                                                      
4
 A. Dale Timpe. Kinerja. (Jakarta, PT Gramedia,1999),2 

5
 Hadari Nawawi, Evaluasi dan Manajemen Kinerja Lingkungan Perusahaan dan 

Industri. (Yogyakarta,Gajah Mada University Press,2006) 64 
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target kerja dapat diselesaikan pada waktu yang tepat atau tidak 

melampaui batas waktu yang disediakan sehingga tujuan organisasi 

akan tercapai sesuai dengan moral maupun etik. 

2. Indikator-Indikator Kinerja 

Indikator-indikator kinerja sebagai bagian dari pemahaman terhadap hasil 

akhir dari pekerjaannya. Sementara itu, dalam kaitannya dengan Zaputri 

mengemukakan bahwa kinerja karyawan dapat diukur dengan indikator-

indikator sebagai berikut:
6 

a. Kuantitas Kerja 

Yaitu : meliputi jumlah pekerjaan yang dapat diselesaikan. 

Contohnya salah satu bagian cleaning service pada kantor Saudi patria 

wisata, yaitu Mas Thoyib yang menyelesaikan pekerjaan sbb : 

1). Membuka kantor pukul 6.30 pagi 

2). Bersih bersih bagian dalam kantor, seperti menyapu, mengepel, 

membersihkan kaca dan meja. 

3). Mempersiapkan air mineral untuk jamaah yang datang dan 

membelinya bila telah habis. 

b. Kualitas Kerja 

Yaitu : berlaku sebagai standar proses pelaksanaan kegiatan rencana 

organisasi. Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan, yaitu pemenuhan 

kesesuaian waktu yang dibutuhkan atau diharapkan dalam pelaksanaan 

                                                      
6
 Sedarmayanti, Sumber Daya Manusia dan Produktivitas Kerja, (Bandung: Mandar 

Maju, 2016), 11 
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kegiatan. Seperti halnya seorang karyawan administrasi di Saudi patrai 

wisata yaitu Saudari Reka, dengan tugas melayani pendaftaran, 

memeriksa kelengkapan berkas- berkas calon jamaah, menyalin data-

data jamaah, menjelaskan kepada jamaah apa yang ditanyakan. 

3. Faktor-faktor Kinerja Karyawan 

Kinerja merupakan hal yang harus mendapat perhatian dari pihak 

manajemen perusahaan. Terdapat faktor-faktor untuk meningkatkan kinerja 

seorang karyawan dalam melaksanakan tugas pekerjaannya di perusahaan. 

Menurut Suyadi Prawirosentono terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan, antara lain:
7
 

1) Efektivitas dan efisiensi 

Efektivitas yaitu apabila suatu tujuan kelompok dapat dicapai sesuai 

dengan kebutuhan yang direncanakan. Sedangkan efisiensi berkaitan 

dengan jumlah pengorbanan yang dikeluarkan dalam upaya mencapai 

tujuan. 

2) Otoritas dan tanggung jawab  

 Otoritas atau wewenang adalah hak seseorang untuk memberikan perintah 

(kepada bawahan), sedangkan tanggung jawab adalah bagian yang tidak 

terpisahkan atau sebagai akibat dari kepemilikan wewenang tersebut. 

Bila ada wewenang berarti dengan sendirinya muncul tanggung jawab 

. 

                                                      
7
 Suyadi Prawirosentono. Kebijakan Kinerja Karyawan. (Yogyakarta: BPFE, 1999), 27 
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3) Disiplin 

Disiplin yaitu taat pada hukum dan peraturan yang berlaku. Disiplin 

karyawan adalah ketaatan karyawan bersangkutan dalam menghormati 

perjanjian kerja dengan perusahaan dimana dia bekerja. 

Menurut Hasibuan yang dikutip oleh Hadari Nawawi, “Kinerja 

dipengaruhi oleh tiga faktor yang terdiri dari (a) minat dalam bekerja, 

(b) penerimaan delegasi tugas, dan (c) peran dan tingkat motivasi 

seorang pekerja”. Selain itu, Hadari Nawawi mengatakan bahwa 

Kinerja merupakan gabungan dari tiga faktor yang terdiri : (a) pengetahuan, 

khususnya yang berhubungan dengan pekerjaan yang menjadi tanggung 

jawab dalam bekerja. Faktor ini mencakup jenis dan jenjang pendidikan 

serta pelatihan yang pernah diikuti di bidangnya, (b) Pengalaman, yang 

tidak sekedar berarti jumlah waktu atau lamanya dalam bekerja, tetapi 

bekenaan juga dengan substansi yang dikerjakan yang jika dilaksanakan 

dalam waktu yang cukup lama akan meningkatkan kemampuan dalam 

mengerjakan suatu bidang tertentu, (c) Kepribadian, berupa kondisi di 

dalam diri seseorang dalam menghadapi bidang kerjanya, seperti minat, 

bakat, kemampuan bekerjasama/keterbukaan, ketekunan, kejujuran, 

motivasi kerja, dan sikap terhadap pekerjaan.
8
 

 

 

Soesilo dalam Hessel Nogi mengatakah bahwa kinerja dipengaruhi oleh 

faktor-faktor berikut:
9
 

1) Struktur organisasi sebagai hubungan internal yang berkaitan dengan 

fungsi yang menjelaskan aktivitas organisasi. 

2) Kebijakan pengelolaan, berupa visi dan misi organisasi. 

                                                      
8
 Hadari Nawawi, Evaluasi dan Manajemen Kinerja Lingkungan Perusahaan dan 

Industri., (Gajah Mada University Press 2006),64 
9
 Hessel Nogi.  Manajemen Publik. (Jakarta: PT Gramedia, 2005),180 
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3) Sumber daya manusia, yang berkaitan dengan kualitas karyawan untuk 

bekerja dan berkarya secara optimal. 

4) Sistem informasi manajemen, yang berhubungan dengan pengelolaan 

database untuk dipergunakan dalam mempertinggi kinerja organisasi. 

5) Sarana dan prasarana yang dimiliki, yang berhubungan dengan 

penggunaan teknologi bagi penyelenggaraan organisasi pada setiap 

aktivitas organisasi. 

Menurut Moeheriono, kinerja individu pada dasarnya dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, yaitu:
 10 

1) Harapan mengenai imbalan 

2) Dorongan 

3) Kemampuan 

4) Kebutuhan 

5) Persepsi terhadap tugas 

6) Imbalan internal 

7) Eksternal 

8) Persepsi terhadap tingkat imbalan dan kepuasan kerja 

Dari beberapa faktor di atas, dapat disimpulkan bahwa ada banyak faktor 

yang mempengaruhi kinerja karyawan. Faktor tersebut dapat dikategorikan 

menjadi dua, yaitu faktor internal dan factor eksternal. Faktor internal yang 

mempengaruhi kinerja karyawan antara lain otoritas dan tanggung jawab, 

disiplin, inisiatif, minat bekerja, motivasi karyawan, harapan mengenai 

imbalan, kemampuan kerja, dan lain sebagainya. Sedangkan faktor eksternal 

yang mempengaruhi kinerja karyawan antara lain kompensasi yang 

diberikan perusahaan, penempatan kerja yang tepat, pelatihan dan promosi, 

                                                      
10

 Moeheriono.  Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi. (Jakarta: PT Raja 

Grafindo Persada, 2011), 96 
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adanya pesangon, dan hubungan yang baik dengan rekan kerja maupun 

atasan. Faktor-faktor tersebut perlu diperhatikan oleh pimpinan sehingga 

kinerja karyawan dapat dilaksanakan dengan optimal. 

4. Standar Kinerja Karyawan 

Suatu perusahaan membutuhkan kemampuan untuk mengembangkan 

usahanya. Salah satu cara manajemen untuk mengolah kinerja karyawan 

agar dapat bekerja lebih baik lagi adalah dengan menetapkan standar kinerja 

bagi para karyawannya. 

Standar kinerja adalah tolok ukur minimal kinerja yang harus dicapai 

karyawan secara individual atau kelompok pada semua indikator kinerjanya. 

Dalam definisi ini, standar kinerja adalah tolok ukur minimal, artinya jika 

prestasi kinerja karyawan di bawah prestasi kinerja minimal tersebut, maka 

kinerjanya tidak dapat diterima, buruk, atau sangat buruk. Jika prestasi 

kinerja seorang pegawai berada tepat atau di atas ketentuan standar minimal 

kinerjanya, maka kinerjanya dapat diterima dengan predikat sedang, baik, 

atau sangat baik.
11

 

Standar kinerja dianggap memuaskan bila pernyataannya menunjukkan 

beberapa bidang pokok tanggung jawab karyawan, memuat bagaimana 

suatu kegiatan kerja akan dilakukan, dan mengarahkan perhatian kepada 

mekanisme kuantitatif bagaimana hasil-hasil kinerja diukur.
12

 

Standar kinerja menjelaskan apa yang diharapkan manajer dari pekerja 

sehingga harus dipahami pekerja. Klarifikasi tentang memberi pedoman 

                                                      
11

 Ibid, 
12

 A. Dale Timpe.  Kinerja. (Jakarta: PT Gramedia, 1999), 247 
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perilaku pekerja dan dipergunakan sebagai dasar untuk penilaian. Standar 

kinerja merupakan tolok ukur terhadap mana kinerja diukur agar efektif. 

Dengan demikian, standar kinerja merupakan pernyataan tentang situasi 

yang terjadi ketika sebuah pekerjaan dilakukan secara efektif. Standar 

kinerja dipakai apabila tidak mungkin menetapkan target berdasarkan 

waktu. Pekerja juga harus tahu seperti apa wujud kinerja yang baik itu.
13

 

Standar kinerja menurut Kirkpatrick yang diterjemahkan dan dikutip oleh 

Wibowo, terdapat delapan karakteristik yang membuat suatu standar kinerja 

efektif yaitu:
14

 

1) Standar didasarkan pada pekerjaan  

2) Standar dapat dicapai  

3) Standar dapat dipahami 

4) Standar disepakati  

5) Standar itu spesifik dan sedapat mungkin terukur 

6) Standar berorientasi pada waktu 

7) Standar harus tertulis 

8) Standar dapat berubah 
15

 

Dari beberapa penjelasan di atas, disimpulkan bahwa standar kinerja 

karyawan adalah tolok ukur minimal kinerja yang harus dicapai karyawan 

mengenai persyaratan, harapan, efektivitas, efisiensi, dan produktivitas 

dalam melaksanakan suatu pekerjaan yang menggambarkan tingkat 

                                                      
13

 Wibowo, Manajemen Kinerja. (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada,2011) 73 
14

 Ibid, 75 
15

 Wibowo, Manajemen Kinerja. (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,2011), 75 



20 

 

pemahaman, kemampuan seorang karyawan di lingkungan sebuah 

organisasi/perusahaan. Standar kinerja dibuat sesuai dengan kriteria apa saja 

yang akan diukur tersebut. Dalam  standar kinerja terdapat beberapa macam 

standar yang harus terukur di dalamnya. Peneliti menyimpulkan bahwa 

standar kinerja tersebut meliputi standar di dalam wewenang dan tanggung 

jawab karyawan dalam melaksanakan tugas-tugasnya diantaranya dilihat dari 

bidang pokok tanggung jawab karyawan, ketepatan penggunaan waktu, 

pencapaian target dalam penyelesaian pekerjaan, dan ketelitian kerja standar 

kinerja terdapat beberapa macam standar yang harus terukur. 

5. Penilaian Kinerja Karyawan  

 Penilaian kinerja merupakan proses melalui mana 

organisasiorganisasi mengevaluasi dan menilai kinerja karyawan. 

Kegiatan penilaian kinerja karyawan ini sudah menjadi hal umum 

khususnya di perusahaan besar. Program ini dilaksanakan untuk 

mengevaluasi kinerja yang ada sehingga dapat segera mengambil 

tindakan bila terdapat hal yang menyimpang dari penilaian kinerja 

tersebut. Selain itu penilaian kinerja karyawan juga mendorong para 

karyawan untuk meningkatkan kuantitas dan kualitas kerjanya demi 

perusahaan. 

 

Menurut Wibowo, penilaian kinerja/pengukuran kinerja yang tepat dapat 

dilakukan dengan cara: 
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1) Memastikan bahwa persyaratan yang diinginkan pelanggan telah terpenuhi. 

2) Mengusahakan standar kinerja untuk menciptakan perbandingan. 

3) Mengusahakan jarak bagi orang untuk memonitor tingkat kinerja. 

4) Menetapkan arti penting masalah kualitas dan menentukan apa yang perlu 

prioritas perhatian. 

5) Menghindari konsekuensi dari rendahnya kualitas. 

6) Mempertimbangkan penggunaan sumber daya 

7) Mengusahakan umpan balik untuk mendorong usaha perbaikan
16

 

Sedangkan A. Dale Timpe mendefinisikan bahwa 

Penilaian adalah waktu ideal untuk memusatkan perhatian kepada 

sasaran-sasaran individu. Sasaran penilaian adalah untuk membuat 

pandangan tentang diri mereka sendiri seperti apa adanya. Penilaian 

kinerja harus memungkinkan pekerjaan dapat diorganisasikan dengan 

baik serta memberikan kepuasan, pencapaian, dan pemerkayaan jabatan 

yang lebih besar. 

 

Dari pengertian di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa penilaian kinerja 

karyawan adalah suatu proses mengevaluasi atau menilai hasil kerja yang 

dilakukan pihak manajemen untuk memberikan informasi kepada para karyawan 

secara individual tentang mutu atau sasaran yang menjadi pekerjaannya. 

 

 

 

 

 

                                                      
16

 Ibid, 230 
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B. Tinjauan Kualitas Palayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pengertian jasa menurut Zethamil dan Bitner dalam Rambat Lupiv  

adalah sebagai berikut; Pelayanan atau jasa merupakan semua aktivitas 

ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau 

konstruksi yang biasanya dikomsumsi pada saat yang sama dengan 

waktu yang dihasilkan dan diberikan nilai tambah seperti, kenyamanan, 

hiburan, kesenangan, kesehatan atau pemecahan masalah yang dihadapi 

konsumen.
17

 

Sedangkan menurut Freddy Rangkuti, pengertian tentang pelayanan 

adalah pemberian suatu kinerja atau Tindakan tak kasat mata dari suatu pihak 

kepada pihak lain.
18

 

Hardi Irawan mengemukakan “kualitas pelayanan merupakan penilaian 

secara meyeluruh pelayanan dan sebagai hasil perbandingan antara harapan 

pelanggan dan persepsi atas kinerja pelayanan yang sebenarnya.
19

 

Lebih lanjut, menurut A. T. Ferdinand ada tiga komponen kualitas 

pelayanan total yang harus diterapkan oleh suatu perusahaan tercapai yaitu 1) 

Kualitas Teknik yaitu kompnen yang berkaitan dengan kualitas output jasa 

yang diterima pelanggan. 2) Kualitas Fungsional yaitu komponen yagn 

                                                      
17

 Dayanto, Setyobudi Ismanto, Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava 

Media), 135. 
18

 Ibid, 135 
19

 Ibid, 135 
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berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa. 3) Citra Koprat yaitu prifil, 

reputasi, citra umum, dan daya tarik.
20

 

Dari pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah suatu kinerja atau Tindakan yang mencakup komponen guna 

memberikan kepuasan, kenyamanan,  dan pemecahan masalah bagi pihak lain. 

2. Dimensi  Kualitas Pelayanan 

Pelanggan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk atau jasa 

umumnya mengacu pada berbagai factor atau dimensi. 

1) Fungsi (function) ; kinerja primer yang dituntut dari suatu jasa 

2) Karakteristik (features) ; kinerja yang diharapkan 

3) Kesesuaian (comformance) ; kepuasan yang disasarkan pada 

pemenhuan persyaratan yang ditetapkan 

4) Keandalan ( realibility); kepercayaan terhadap jada dalam ikatan waktu 

5) Kemampuan pelayanan (service); kemampuan melakukan perbaikan 

apabila terjadi kekeliruan 

6) Estetika ; pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan perasaan dan 

panca indera. 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan yang sering digunakan untuk 

menilai kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Rambat Lupiyoadi 

adalah:
 21

 

                                                      
20

 Dayanto, Setyobudi Ismanto, Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava 

Media),  77 
21

 Lenna Ellitan, Jurnal Ekonomi STIEI No.15 6 Dimensi Kualitas Pelayanan, (2008:24) 
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1) Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan  suatu yang 

menunjukkan ekseistensinya kepada pihak lain meliputi fasilitas 

fisik (Gedung, perlengkapan, peralatan, teknologi dan penampilan 

karyawan. 

2) Reliability atau keandalan yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. 

Kinerja harus sesuai dengan arahan pelanggan yang berarti 

ketapatan waktu pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 

tampa kesalahan sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang 

tinggi. 

3) Responsiveness atau ketanggapan yaitu kemampuan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 

4) Assurance atau jaminan atau kepastian yaitu pengetahuan 

kesopansantunan dan kemampuan karyawan untuk menumbuhkan 

rasa percaya para pelanggan 

5) Empathy   yaitu membrikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginannya. 
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C .Haji dan Umrah 

1. Pengertian Haji 

Haji secara etimologis berasal dari kata al-hajj yang berarti 

tujuan, maksud atau menyengaja melakukan perbuatan yang agung. Al-

hajj juga berarti mengunjungi ataupun mendatangi. Makna tersebut 

menjelaskan bahwa orang yang melakukan ibadah haji melakukan 

aktivitas mendatangi Baitullah (Ka’bah) pada musim haji karena tempat 

ini paling mulia dan agung guna melaksanakan ibadah haji.
22

 

Sebagaimana dalam firman Allah SWT. 

                    

                     

                         

Artimya : 

(Musim)Haji adalah beberapa bulan yang dimaklumi,barangsiapa yang 

menetapkan niatnya dalam bulan itu akan mengerjakan Haji, maka tidak 

hajiboleh rafats[123], berbuat Fasik dan berbantah- bantahan di dalam 

masa mengerjakan haji. dan apa yang kamu kerjakan berupa kebaikan, 

niscaya Allah mengetahuinya. Berbekallah, dan Sesungguhnya Sebaik-

baik bekal adalah takwa dan bertakwalah kepada- Ku Hai orang-orang 

yang berakal.
23

 (Al-Baqarah (2) :197 
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 Said Agil Husin Al Munawar dan Abdul Halim, Fikih Haji menuntun Jamaah 

Mencapai Haji Mabrur,(Jakarta; Ciputat Press, 2003), 1 
23

 Departemen Agama RI, Al-Qur’an Terjemah,(Bandung: CV Darus Sunnah, 2015) 

QS. Al-Baqarah (2): 197 
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Hadits perintah tentang menunaikan Ibadah Haji Rasulullah Saw 

bersabda : 

هُمَا قاَلَ  بُِ َ ااِسَْ   :رَسُولُ الله  قاَلَ  :عَنِ ابْنِ عُمَرَ رَضِيَ اللهُ عَن ْ
للهُ وَأَنا مَُُمادًا رَسُولُ الِله، وَإِقاَمِ  :عَلَى خََْسٍ    شَهَادَةِ أَنْ لا إِلَهَ إِلاا

 رَوَااُ الُْ َ ارِ يُّ وَُ ْ لِ مٌ  (اللاَ ةِ ، وَإِ يَااِ اللاَ اةِ ، وَااَْ جِّ ، وََ وْمِ رََ َ انَ 
Dari Abdullah bin Umar radhiyallahu ‘anhuma dia berkata: 

”Rasulullah shallallahu ‘alaihi wa sallam bersabda: ”Islam itu 

dibangun di atas lima dasar: persaksian (syahadat) bahwa tidak ada 

sesembahan yang berhak disembah kecuali Allah subhanahu wa ta’ala 

dan Muhammad adalah utusan Allah, menegakkan shalat, menunaikan 

zakat, haji (ke Baitullah) dan puasa di bulan Ramadhan.
24

”  

(HR. Al Bukhari dan Muslim). 

Maka hukum ibadah haji diwajibkan Allah kepada kaum muslimin yang 

telah mencukupi syarat-syaratnya. Menunaikan ibadah haji diwajibkan 

hanya sekali seumur hidup. Selanjutnya yang kedua kali dan seterusnya 

hukumnya sunat, dan barang siapa yang bernadzar haji wajib 

melaksankannya. 

 

 

 

                                                      
24

 Muhammad Yasir, Hadist Arba’in, (Jakarta, Pustaka Alkausar Grup, 2016) 16  
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a. Syarat, Rukun dan Wajib Haji 

1) Syarat Haji : 

a) Islam 

b) Baligh (dewasa) 

c) Aqil (berakal sehat) 

d) Merdeka (bukan budak) 

e) Istitha’ah (mampu) 

2) Rukun Haji : ialah rangkaian amalan yang harus dilakukan dalam 

ibadah haji dan tidak dapat diganti dengan yang lain, walaupun 

dengan dam. Jika ditinggalkan maka tidak sah hajinya.
25

 

a) Ihram (niat) 

b) Wukuf di Arafah 

c) Tawaf Ifadah 

d) Sa’i 

e) Cukur 

f) Tertib 

3) Wajib Haji : ialah rangkaian amalan yang harus dikerjakan dalam 

ibadah haji, bila tidak dikerjakan sah hajinya akan tetapi harus 

membayar dam. Sedangkan berdosa kalau sengaja meninggalkan 

dengan tidak ada uzur syar’i. 

a) Ihram (niat berhaji) dari miqat 

                                                      
25

 Maftuh Ikhsan, Bimbingan Manasik Haji, (Jakarta, Departermrn Agama RI, 2003)5-6 
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b) Mabit di Muzdalifah 

c) Mabit di Mina 

d) Melontar Jamrah Ula, Wustha dan Aqabah 

e) Tawaf Wada’ bagi yang akan meninggalkan Makkah 

2. Pengertian Umrah  

Secara bahasa kata umrah ( عمرة ) berarti az-ziyarah yaitu berkunjung 

atau mendatangi suatu tempat. Kata tersebut juga sama halnya dengan 

meramaikan tanah suci Mekkah. Kata umrah dengan meramaikan 

memiliki makna yang sama dengan kata makmur. Dalam konteks ini 

umrah bukan hanya sekedar meramaikan tempat suci yakni Kakbah, 

Maqam Ibrahim, Shafa dan Marwah tetapi juga menghormati monumen- 

monumen Allah sebagai bentuk ketaqwaan hamba kepada Tuhannya. 

Sedangkan waktu mengerjakan ibadah umrah dapat dilaksanakan kapan 

saja, kecuali pada waktu-waktu yang dimakruhkan (hari Arafah, Nahar 

dan Tasyrik). 

Perintah melaksanakan ibadah umrah terkandung dalam Al Qur’an, 

sebagaimana firman Allah SWT : 
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                         

                             

                             

                               

                            

            

 

Artinya  

 Dan sempurnakanlah ibadah haji dan 'umrah karena Allah. jika kamu 

terkepung (terhalang oleh musuh atau karena sakit), Maka (sembelihlah) korban 

yang mudah didapat, dan jangan kamu mencukur kepalamu, sebelum korban 

sampai di tempat penyembelihannya. jika ada di antaramu yang sakit atau ada 

gangguan di kepalanya (lalu ia bercukur), Maka wajiblah atasnya berfid-yah, 

Yaitu: berpuasa atau bersedekah atau berkorban. apabila kamu telah (merasa) 

aman, Maka bagi siapa yang ingin mengerjakan 'umrah sebelum haji (di dalam 

bulan haji), (wajiblah ia menyembelih) korban yang mudah didapat. tetapi 

jika ia tidak menemukan (binatang korban atau tidak mampu), Maka wajib 

berpuasa tiga hari dalam masa haji dan tujuh hari (lagi) apabila kamu telah 

pulang kembali. Itulah sepuluh (hari) yang sempurna. demikian itu (kewajiban 

membayar fidyah) bagi orang-orang yang keluarganya tidak berada (di sekitar) 

Masjidil Haram (orang-orang yang bukan penduduk kota Mekah). dan 

bertakwalah kepada Allah dan ketahuilah bahwa Allah sangat keras siksaan-

Nya.
26

(QS.Al-Baqarah(2): 196) 

 

 

 

 

 

 

                                                      
26
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Rasulullah Saw bersabda: 

هُمَاعن  أَنا النابِا  لى الله عليه  :جابر بن ع د الله رضي الله عَن ْ
 رَوَااُ أَْ َدُ وُ ْ لِ مٌ وَالناَ ااِييُّ  ”ُ ُ وا عَ جِّ َ نَاسَِ ُ  ْ “ :وسل  قال

 

Riwayat dari Jabir bin Abdullah ra, sesungguhnya Nabi saw bersabda : 

“Ambillah dari aku tata cara ibadah atau manasik (haji dan umrah) kamu 

sekalian” (Riwayat Ahmad, Muslim, dan an-Nasa’i).
27

 

Menurut syara’ umroh bermaksud menuju Ka’bah untuk beribadah, dengan 

mengerjakan thawaf, dan juga sa’i.
 
Dapat di simpulkan bahwa umrah yaitu 

beribadah dengan menziarahi Baitullah (Ka’bah) dengan rangkaian ibadah yang 

telah ditentukan menurut syara’. 

Maka hukum ibadah umrah ialah ibadah yang dilakukan dengan berihram dari 

miqat, kemudian tawaf, sa’i dan diakhiri dengan memotong rambut / bercukur 

dilaksanakan dengan tertib. 

a. Syarat, Rukun dan Wajib Umrah 

1) Syarat Umrah : bila tidak terpenuhi syarat ini, maka gugurlah 

kewajiban seseorang.
28

 

a) Islam 

b) Baligh (dewasa) 

c) Aqil (berakal sehat) 

d) Merdeka (bukan budak) 

e) Istitha’ah (mampu) 

                                                      
27

 Muhammad Yasir, Hadist Arba’in, (Jakarta, Pustaka Alkausar Grup, 2016) 
28

 Maftuh Ikhsan, Bimbingan Manasik Haji, (Jakarta, Departemen Agama RI, 2003)15-16 
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2) Rukun Umrah : rukun umrah tidak dapat ditinggalkan, bila tidak 

terpenuhi maka umrahnya tidak sah. 

a) Niat Ihram 

b) Tawaf Umrah 

c) Sa’i 

d) Cukur 

e) Tertib (melaksanakan ketentuan manasik sesuai aturan yang ada). 

3) Wajib Umrah 

Berihram dari miqat. 

Wajib umrah ini adalah ketentuan yang bila mana dilanggar, maka 

ibadah umrahnya tetap sah tetapi harus bayar dam. 

3. Istitha’ah 

Istitha’ah ialah yang artinya mampu, yaitu mampu untuk melaksanakan 

ibadah haji atau umrah ditinjau dari segi sebagai berikut.
29

 

a. Jasmani 

Jasmani dalam keadaan sehat dan kuat, agar tidak sulit serta maksimal 

dalam melakukan ibadah haji atau umrah. 

b. Rohani 

1) Mengetahui dan memahami manasik haji dan umrah. 

2) Berakal sehat dan memiliki kesiapan mental untuk melakukan 

ibadah haji atau umrah dengan perjalanan yang jauh. 

c. Ekonomi 

1) Mampu membayar Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah 

                                                      
29

 Ibid, 4 
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(BPIHU). 

2) Biaya BPIHU bukan berasal dari penjualan satu- satunya sumber 

kehidupan yang apabila dijual menyebabkan kemudaratan bagi diri 

dan keluarganya. 

3) Memiliki biaya hidup bagi keluarga yang ditinggalkan. 

d. Keamanan 

1) Aman dalam perjalanan dan pelaksanaan ibadah haji atau umrah. 

2) Aman bagi keluarga, harta benda, tugas dan tanggung jawab 

yangditinggalkan, tidak terhalang dan mendapat izin untuk 

perjalanan haji. 



 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah field research (penelitian lapangan). 

Penelitian lapangan merupakan sebuah metode atau langkah untuk 

mengumpulkan data. Penelitian lapangan adalah penelitian yang  dilakukan 

dengan sasaran penelitiannya adalah masyarakat, baik secara umum ataupun 

khusus, yaitu hanya pihak tertentu yang menjadi sasaran penelitiannya
.1

 

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah penelitian lapangan, 

dimana peneliti di sini terjun langsung ke lapangan yaitu pada PT. Saudi 

Patria Wisata Kota Metro untuk mempelajari dan menggali informasi tentang 

kinerja karyawan dalam pelayanan terhadap jamaah pada biro travel tersebut. 

2. Sifat Penelitian 

Penelitian ini bersifat deskriptif dengan menggunakan penelitian 

kualitatif. Penelitian deskriptif yaitu penelitian yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan mengenai situasi-situasi ataupun kejadian.
2
 Di dalamnya 

terdapat usaha mencatat, mendeskripsikan, menganalisis dan 

mengaplikasikan kondisi-kondisi yang terjadi saat ini serta menggambarkan 

                                                      
1
Toto   Syatoro   Nasehudin   dan   Nanang   Gozali,   Metode   Penelitian   Kualitatif, (Bandung: 

Pustaka Setia, 2012), 55 
2
Sumadi Suryabrata, Metodologi Penelitian, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 

(2012),72 
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fenomena yang terjadi didalam obyek penelitian.
3
 

Penelitian kualitatif yaitu penelitian yang temuan-temuannya tidak 

didapatkan melalui prosedur statistik atau bentuk hitungan lainnya. 

Penelitian kualitatif lebih menekankan pada makna, penalaran, definisi dan 

lebih banyak meneliti hal yang berhubungan dengan kehidupan sehari-hari
4
 

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat dipahami bahwa penelitian 

deskriptif kualitatif adalah penelitian yang mendeskripsikan hasil penelitian 

secara sistematis, akurat dan nalar dengan meragkai kalimat yang tepat untuk 

mendapatkan sebuah kesimpulan. Dari keterangan tersebut dapat dipahami 

bahwa penelitian deskriptif kualitatif dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis kinerja karyawan travel haji dan umrah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap  jamaah pada PT. Saudi Patria 

Wisata Kota Metro. 

B. Sumber Data 

Menurut Lexy J. Moleong, sumber data utama dalam penelitian kualitatif 

ialah kata-kata, tindakan, selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen dan 

lain-lain.
5 

Sumber data merupakan objek yang memberikan data ataupun 

informasi penelitian yang dibutuhkan, sumber data dapat berupa benda, 

keadaan, manusia, ataupun dokumentasi. Sebelum data di kumpulkan, sumber 

                                                      
3
Mardalis, Metode Penelitian (Suatu Pendekatan Proposal), (Jakarta: Bumi Aksara, (1995),2 

4
Boedi Abdullah dan Beni Ahmad Saebani, Metode Penelitian Ekonomi Islam 

Muamalah, (Bandung, Pustaka Setia, (2014), 49 
5
Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, Edisi Revisi, (Bandung: PT. Remaja 

Rosdakaya, 2012), 157 
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data yang akan dikumpulkan pada penelitian ini dikelompokkan menjadi dua, 

sebagai berikut: 

1. Sumber Data Primer 

Sumber data primer merupakan data yang diperoleh dari sumber 

pertama, seperti dari hasil wawancara atau dari hasil pengisian kuisioner ang 

telah dilakukan oleh peneliti, yakni peneliti yang melakukan sendiri 

observasi baik di lapangan atau laboraturium.
6
 Sumber data ini dicari dari 

narasumber atau responden, yaitu orang yang dijadikan obyek penelitian 

ataupun orang yang dijadikan sarana untuk menggali informasi ataupun data 

yang dibutuhkan. 

Dalam penelitian ini peneliti memperoleh data langsung dari 5 orang 

jamaah umrah yang telah berangkat dan dua karyawan (Mba Reka selaku 

administrasi, dan Mba Susi sebagai Bendahara) serta pimpinan pada Travel 

Haji dan Umrah PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro Bapak H.Achmad 

Rofiqi. 

2. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder ialah data primer yang telah diolah dan disajikan 

oleh pihak lain, yang dapat digunakan oleh penulis guna memberikan gambaran 

tambahan, informasi pelengkap, ataupun untuk  dapat diproses lebih lanjut lagi, 

melalui Kepala Kantor dan Karyawan Saudi Patria Wisata.
7
 Dalam penelitian ini 

                                                      
6 
Dergibson Siagin Sugiarto, Metode Statistika Untuk Bisnis dan Ekonomi, (Jakata: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2000), 16 
7
 Kepala Kantor serta Karyawan PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 
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peneliti mengutip dari buku-buku, jurnal, skripsi dan lainnya yang berisi 

informasi tentang kinerja karyawan. Adapun buku dan informasi yang digunakan 

oleh peneliti adalah dokumen-dokumen yang berasal dari Biro  Travel PT. Saudi 

Patria Wisata Haji dan Umrah Metro. 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data yaitu prosedur sistematik dan standar yang di gunakan 

untuk memperoleh data-data yang dibutuhkan.
8
 Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan beberapa teknik pengumpulan data seperti: 

1. Wawancara 

Wawancara adalah sebuah metode untuk mengumpulkan keterangan dengan 

secara lisan dari responden secara langsung untuk mendapatkan sebuah 

informasi yang di butuhkan. Wawancara dilakukan dengan melibatkan dua 

belah pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan untuk 

menggali informasi. Sedangkan untuk responden yang digunakan adalah 

pimpinan, karyawan PT. Saudi Patria Wisata, serta jamaah yang telah 

berangkat dan akan berangkat Umrah. Dengan rincian peneliti mengajukan 

pertanyaan kepada Bapak H. Ahmad Rofiqi selaku pimpinan, dan Mba Reka 

selaku administrasi, Mba Susi sebagai bendahara pada PT. Saudia Patria 

Wisata Kantor Kota Metro, serta Bapak Ikhsan dan Ibu Yuni Aria sebagai 

perwakilan jammah Umrah.
9
 

                                                      
8
Ahmad Tanzeh, Metodologi Penelitian Praktis, (Yogyakarta: Sukses Offset, 2011), 83 

9
 Ibid., 89 
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2. Dokumentasi 

Dokumentasi ialah sebuah metode pengumpulan data dengan cara melihat dan 

mencatat suatu laporan yang telah tersedia. Metode ini dilakukan dengan cara 

melihat dokumen resmi seperti catatan- catatan, dan buku-buku peraturan yang 

ada.
10

 Tujuan peneliti menggunakan motode dokumentasi ini yaitu agar dapat 

mempermudah peneliti dalam proses pengkajian mengenai data-data. 

D. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah sebuah upaya guna menata data yang telah diperoleh 

dari hasil wawancara dan dokumentasi dan bahan lain untuk meningkatkan 

pemahaman penulis tentang kasus yang diteliti.
11

 

Teknik analisis data dilakukan setelah proses pengumpulan data, tujuannya 

adalah untuk menyederhanakan data sehingga mudah untuk menelaah data. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis deskriptif 

kualitatif. Metode analisis deskriptif ialah metode penelitian dengan gambaran 

atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fenomena yang tengah 

diselidiki. 

Metode berfikir yang peneliti lakukan adalah metode berfikir induktif. 

Metode berfikir induktif adalah metode berfikir yang di awali dari fakta empiris. 

Peneliti terjun langsung ke lapangan untuk mempelajari, menganalisis, 

                                                      

10
 Ibid., 92 

11
 Neon Muhajirin, Metode penelitian Kualitatif, (Yogyakarta: Reka Sarasin, 2002),183 
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menafsirkan dan menarik kesimpulan dari fenomena yang terjadi di lapangan.
12

 

Berdasarkan keterangan di atas maka analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan data-data yang telah diperoleh dalam bentuk uraian kemudian data 

tersebut dianalisis dengan menggunakan cara berfikir induktif yaitu dari informasi 

tentang analisis kinerja karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap  

jamaah haji dan umrah pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro. 

                                                      
12

Nurul Zuriah, Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), 93 



 BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Sejarah dan Profil PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

1. Sejarah PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

PT. Saudi Patria Wisata merupakan salah satu perusahaan biro travel 

perjalanan ibadah haji dan umrah yang berdiri pada bulan maret tahun 2005 di 

Kota Makasar. Sedangkan untuk Kota Metro berada di Jl. Letjend Alamsyah 

Ratu Prawira Negara No. 43, Kec. Metro Pusat, Kota Metro, Lampung. Dan 

merupakan kantor pusat untuk di daerah kota metro lampung yang di pimpin 

oleh H. Achmad Rofiqi, S.Pd.I, sedangkan untuk Direktur utama (CEO) pada 

PT. Saudi Patria Wisata adalah H. Faisal Ibrahim Surur, Lc.M.Si. 

Kantor Saudi Patria Wisata di Kota Metro berdiri sejak tahun 2015, dan 

merupakan kantor Pusat dari pada PT.Saudi Patria Wisata yang tersebar 

diseluruh Indonesia. Dengan status sebagai kantor pusat dan juga telah 

memiliki izin resmi dari Menteri Agama RI Nomor 136 tahun 2020 tentang 

“Izin Operasional PT. Saudi Patria Wisata sebagai Penyelenggara Perjalanan 

Ibadah Umrah”. Serta keputusan Menteri Agama  RI Nomor 438 tahun 2020 

tentang “Izin Operasional PT.Saudi Patria Wisata sebagai Penyelenggara 

Ibadah Haji Khusus”. 

PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro dalam menjalankan bisnisnya 

harus mampu bersaing dengan kompetitor yang bergerak dalam bidang 

yang sama mengingat diatas sudah dijelaskan juga bahwa sudah banyak 
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agen biro perjalanan haji dan umrah yang terdapat di Provinsi Lampung. 

Dalam menghadapi persaingan biro travel haji dan umrah, pihak PT. 

Saudi Patria Wisata Kota Metro menciptakan kenyamanan, kesenangan 

dan solusi bagi calon atau jamaah haji dan umrah dalam pelayanan sesuai 

dengan motto mereka yaitu “Amanah, Bersahabat dan Profesional”. 

2. Visi dan Misi PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro  

Sebagai perusahaan agen perjalanan ibadah haji dan umrah, berdasarkan 

tuntunan Nabi Muhammad SAW. PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

memiliki visi dan misi agar dapat melayani calon jamaah menjadi lebih 

mudah, nyaman, dan aman sesuai syariat Agama Islam. 

a. Visi 

Menjadi penyelenggara Haji dan Umrah dengan pelayanan berkualitas 

sesuai dengan prinsip ajaran Islam. 

b. Misi  

1) Memberikan pelayanan secara konfrehensif dengan berorientasi pada 

kepuasan pelanggan. 

2) Memastikan pelayanan sesuai dengan aturan pemerintah 

3) Menjalin kerjasama baik intenal maupun eksternal di bidang Haji dan 

Umrah 

4) Memberikan bimbingan manasik secara berkala 
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3. Struktur Organisasi PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

 

 

 

 

 

 

KOMISARIS 

Drs. H. Usman Surur M. Pd 

DIREKTUR HRD 

H. Dimas Maryono, MA 

DIREKTUR KEUANGAN 

Hj. Dina Patriana, SH 

KEPALA KANTOR PUSAT 

H, Ahmad Rofiki S.Pdi 

SEKRETARIS 

Rekha devia Wardani 

BENDAHARA 

Susita 

OPERASIONAL 

 Slamet 

DIREKTUR UTAMA 

H. Faisal Ibrahim Surur, Lc. M.Si 
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B. Kinerja Karyawan Di Biro Travel PT. Saudi Patria Wisata Kota 

Metro 

Dalam menghadapi persaingan biro travel haji dan umrah, pihak 

PT.Saudi Patria Wisata Kota Metro menciptakan kenyamanan, kesenangan 

dan solusi bagi calon atau jamaah haji dan umrah dalam pelayanan sesuai 

dengan motto mereka yaitu Amanah, Bersahabat, dan Profesional. Seperti 

yang dijelaskan oleh Bapak Ahmad Rofiqi (kepala kantor pusat), yang 

dimaksud dengan motto Saudi Patria Wisata adalah Amanah dalam Berkarya, 

Bersahabat dalam Melayani dan Profesional dalam Manajemen.
1
 

PT. Saudi Patrai Wisata juga memberikan reward kepada karyawannya 

yang bisa mencapai pekerjaan dengan baik atau karyawan teladan setiap 

bulannya. Bahkan yang bisa merekrut jamaah haji khusus atau umrah baik 

karyawan ataupun bukan, perusahaan akan memberi berupa bonus yang 

tentunya hal ini bisa memberikan semangat lebih dalam bekerja dan mencari 

calon jamaah. Seperti karyawan yang memberikan penjelasan tentang prodak 

yang disediakan/ditawarkan sudah sesuai dengan SOP Kantor dengan kinerja 

mereka yang  harus bersikap ramah, akrab, dan penuh senyum dalam melayani 

pelanggan, serta menguasai prodak yang dijual. 

Dari beberapa kriteria diatas lah yang menjadi salah satu contoh tolak 

ukur peneliti dalam menilai kinerja karyawan dan motivasi karyawan dalam 

bekerja. 

                                                           
1
 Wawancara dengan pimpinan PT.SPW Ust. Achmad Rofiqi, Jum’at 14 0ktober 2022. 
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Selain itu untuk meyakinkan calon jamaah agar tertarik PT. Saudi Patria 

Wisata memiliki strategi yaitu dengan menawarkan produk Umrah dan Haji Plus, 

biaya yang relatif murah dengan fasilitas yang baik, izin resmi yang mereka punya 

dan pelayanan yang ramah dan bersahabat. Berikut layanan, produk dan fasilitas 

yang didapat : 

1. Layanan Haji Khusus sesuai porsi haji dari Kementerian Agama. 

Persyaratan dalam pendaftaran Haji khusus  

a. Mengisi formulir  

b. Fotocoppy KTP, KK dn Pasport  

c. Kartu Kuning Maningitis  

d. Pas foto up 80% background putih 3 X 4 20 lembar  

e. Setoran awal USD 4500 

Perlengkapan yang akan di dapatkan sbb ; 

a. Tas Besar, Travel Bag dan Tas Pasport  

b. Tas sandal dan Kantong Batu 

c. Mukena dan Bego (perempuan)  

d. Kain Ihram dan ikat pinggang (laki-laki)  

e. Bahan seragam, Buku Manasik dan Gelang Haji  

f. Buku Panduan dan ID Card 

Dengan fasilitas yaitu : 

a. Tiket pesawat pulang-pergi (PP)  

b. Bus AC keluaran terbaru 
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c. Tenda VIP saat berada di Arafah dan Mina 

d. Hotel Bintang 5 Madinah (Maden Royal) dan Mekkah (Pullman Zamzam) 

e. Airport Tax Internasional dan perlengkapan  

f. Bimbingan manasik dan praktek  

g. Akomodasi, catering, dan transportasi 

h. Muthawaaif (pendamping) dan Pembimbing Ibadah 

2. Layanan Umroh Prioritas dengan pelayanan prioritas dan hotel berbintang  

( Paket 9 hari, 12 hari, dan 13 hari). 

Dengan fasilitas yang didapat sbb : 

a. Tiket pesawat dengan armada (Garuda Indonesia, Batik air, Lion air) 

b. Transportasi selama di Arab Saudi 

c. Makan 3 kali sehari 

d. Perlengkapan Umrah 

e. Visa Umrah 

f. Hotel Berbintang (Royal Andalus,Safwah Der Eiman, New Anshar Palace/ 

setaraf tergantung paket berapa hari Umrah yang diambil jamaah. 

3. Tour & Travel Halal Wisata dan Tour Halal menuju destinasi-destinasi Islam 

bersejarah di Timur Tengah dan Eropa. 
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C. Analisis Kinerja Karyawan Pada Biro Travel PT. Saudi Patria Wisata 

Kota Metro 

Berdasarkan hasil survei peneliti memperoleh data jumlah jamaah serta 

melakukan wawancara kepada saudari Reka selaku karyawan yang 

menurutnya kinerja yang baik adalah loyalitas, belajar terus, ikhlas dalam 

bekerja, mampu beradaptasi dengan baik, dan kerja sama tim (Team work).
2
 

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada 5 orang 

jamaah yang sudah berangkat adalah : 

Bapak Almaruf Kusnan Wijayanto (usia 46 tahun) Jamaah umrah yang 

telah berangkat pada tanggal 25 Agustus 2022. Pertama yang membuat bapak 

kusnan tertarik adalah sudah lamanya biro travel ini berdiri serta banyaknya 

kantor cabang di Indonesia, maka dari itu dia yakin menggunakan jasa travel 

ini. Untuk pelayanannya sendiri sangat baik, baik pelayanan transaksi yang 

mudah, jelas/ transparan. Jadi lebih membuat saya percaya untuk memilih 

sebagai biro travel Umrah. Karyawannya jelas dalam menyampaikan 

informasi, langsung di tangani, ramah dan sopan. Jadi bapak Kusnan puas dan 

berkesan dengan umrah pertama kalinya ini dengan jasa Saudi patria.
3
 

Ibu Elly Kasim Kabir (usia 56 tahun) Jamaah umrah yang berangkat 

tanggal 1 September 2022. Ibu elly awalnya tertarik karna sering melihat 

kantor cabang yang dimetro karna melewati setiap ia mau pulang kerumah, 

lalu baru beliau berniat untuk umrah dan suatu hari Bu Elly akhirnya 

                                                           
2
 Wawancara dengan Saudari Reka salah satu karyawan PT.SPW, pada Senin 10 Oktober 

2022 
3
 Wawancara dengan Bapak Almaruf, pada hari Minggu tanggal 25 Desember 2022. 
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menanyakan kekantor tsb. Setelah mempertimbangkan dengan keluarga ibu 

elly tertarik karna dengan harga umrah yang tak begitu mahal namun dapat 

fasilitas yang baik. Menurut ibu elly sambutan yang ramah dan bersahabat jadi 

nilai lebih suatu biro travel saat pertama kali ia berkunjung kesana, baik dari 

kedua karyawannya dan atasannya. Selain itu ibu elly sangat terbantu dengan 

bantuan dari kantor untuk pembuatan paspor dan armada penerbangan yang ia 

inginkan.
4
 

Ibu Rosnawati Mustafa Sulaiman (usia 60 tahun) Berangkat umrah 

pada tanggal 22 Oktober 2022. PT. Saudi Patria Wisata yang membuat ibu 

wati tertarik adalah saran dari sang anak yang merupakan sahabat dari kepala 

kantor spw kota metro yaitu bapak H.Ahmad Rofiqi. Dan sudah banyak juga 

yang mengenal PT. Saudi patria wisata. Pelayanan yang bagus/ baik, 

atasannya menjelaskan dengan sabar, saksama, cukup cepat dan tidak banyak 

aturan. Salah satu kelibihan / kemudahan menurut bu wati saat pertamam kali 

daftar adalah bisa dengan menitipkan DP atau setoran awal sembari kita 

melengkapi berkas-berkas yang diminta dan baru dilunasi. Jadi, ibu wati 

merasa puas dan senang dengan keberangkatan umrah beliau dengan Saudi 

patria wisata dengan usia ia yang sudah 60 tahun.
5
 

Bapak Syaifuddin salah satu jamaah  Haji Khusus / plus yang 

berangkat pada tahun ini mengatakan ia tertarik kepada Saudi Patria karna izin 

yang sudah resmi dan jelas, sudah dikenal banyak masyarakat dan tidak asing 

                                                           
4
 Wawancara pada hari senin tanggal 26 Desember 2022, dengan Ibu Elly. 

5
 Wawancara dengan jamaah umrah Ibu Rosnawati hari Senin tanggal 26 Desember 2022. 
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lagi untuk sekelas biro travel. Bapak Syaifuddin juga senang dengan 

pelayanan dari kantor yang nyaman,bersih, dan fasilitas yang didapat dari 

kantor sangat cukup dan sesuai. Beliau yang sudah berusia 57 tahun ini 

berangkat dengan sang istri dan mengatakan alasan memilih Haji Khusus 

karna selagi masih sehat dan ada rezeki lebih.
6
 

Ibu Hernani istri dari Bapak Syaifuddin yang berusia 52 tahun ini juga 

tertarik  Haji Khusus dengan Saudi Patria Wisata karna pilihan sang suami, 

lalu persyaratan yang menurutnya tidak sulit, dan cerita dari teman yang sudah 

pernah menggunakan jasa travel ini juga yang membuat ia semakin yakin dan 

percaya. Ibu Hernani juga senang dan puas dengan fasilitas yang didapat 

seperti, hotel, trasnportasi, dan catering. Beliau juga menambahkan mengapa 

memilih Haji Khusus karna jangka waktu tunggu tidak terlalu lama seperti 

Haji Regular, dan kondisi badan yang masih sehat agar bisa maksimal 

melakukan rangkain ibadah di Tanah Suci.
7
 

  Setelah peneliti melakukan penelitian dengan cara wawancara kepada 

karyawan maupun beberapa jamaah, banyak beragam jawaban yang 

didapatkan. 

Seperti wawancara kepada saudari Susi salah satu karyawan PT.Saudi 

Patria Wisata yang menurutnya didalam bekerja harus memiliki loyalitas, baik 

segi pelayanan atau pekerjaan, bersabar dalam menghadapi jamaah, dan 

                                                           
6
 Wawancara jamaah Haji Khusus Bapak Syaifuddin, Sabtu 3 Juni 2023.  

7
 Wawancara dengan Bu Ernani, pada Sabtu 3 Juni 2023.  
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mampu menjelaskan kepada jamaah apa yang ditanyakan.
8
 Sedangkan dari 

jawaban beberapa jamaah ada yang tetarik karena popularitas dari Saudi Patria 

Wisata atau sudah dikenal dan memiliki banyak kantor diseluruh Indonesia 

yang menghasilkan kepercayaan jamaah, biaya haji dan umrah yang cukup 

murah dengan berbagai fasilitas yang didapat. Namun untuk pelayanan 

karyawan peneliti mendapatkan jawaban sangat baik, Karyawan yang ramah, 

tidak memandang pekerjaan, tanggap dan selalu sabar dalam melayani 

berbagai jenis jamaah. Sehingga banyak dari jamaah yang menaruk 

kepercayaannya pada jasa pelayanan dari Saudi Patria Wisata untuk 

menunaikan Haji atau Umrah. 

Jadi berdasarkan jawaban dari informan baik mengenai kinerja 

karyawan dan kualitas dari pelayanan, maka dapat di tarik kesimpulan bahwa 

kinerja karyawan dapat meningkatkan kualitas pelayanan Haji dan Umrah dari 

suatu instansi. 

                                                           
8
 Wawancara dengan Saudari Susi, pada hari Senin 29 Mei 2023. 



BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

mengenai Analisis Kinerja Karyawan Di Biro Travel PT. Saudi Patria Wisata 

Kota Metro Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Haji Dan Umrah dapat 

ditarik kesimpulan bahwa : 

Kinerja yang dilakukan karyawan dalam pelayanan Haji dan Umrah 

sangat berpengaruh untuk meningkatkan pelayanan Haji dan Umrah, seperti sikap 

atasan dan karyawannya yang ramah, sopan, sabar, dan bersahabat. Contoh dalam 

menyampaikan dan menjawab pertanyaan jamaah. Selain dengan adanya fasilitas 

dan perlengkapan yang diberikan dari kantor, ada salah satu sikap yang peneliti 

dapat dari para pekerjanya baik atasan maupun karyawan yang sangat 

berpengaruh dalam meningkatkan pelayanan Haji dan Umrah yaitu bekerja 

dengan Ikhlas yang artinya bekerja dengan hati, mencintai pekerjaannya dan 

optimis dalam bekerja. 

Jadi, kesimpulannya adalah dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang 

baik tidak hanya dengan fasilitas, perlengkapan, tempat yang nyaman, dan 

kemudahan yang didapat. Namun kinerja karyawan yang didasari dengan “Niat 

yang baik dalam bekerja dan ketulusan dalam melayani”. 
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B. Saran 

Alhamdulillah setelah menyelesaikan pembahasan skripsi ini peneliti 

memberikan saran kepada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro. Adapun saran 

dari peneliti adalah saling melengkapi kekurangan masing- masing dari karyawan 

didepan calon jamaah, menjaga kerja sama, kekompakan dan tidak saling 

menjatuhkan. Hal tersebut penting sekali menurut peneliti dalam meningkatkan 

kembali pelayanan dan untuk merekrut jamaah haji atau umrah. 
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DOKUMENTASI 

 

1. Alat Pengumpul Data (APD) 

 

ALAT  PENGUMPUL DATA (APD) 

A. Wawancara dengan Kantor Saudi Patria Wisata Kota Metro 

1. Bagaimana sejarah berdirinya PT. Saudi Patria Wisata di Kota Metro? 

2. Apa visi,misi, dan tujuan dari pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro? 

3. Bagaimana menghadapi persaingan biro travel di Kota Metro? 

4. Apakah motto kerja yang di terapkan di Kantor Saudi Patria Wisata? 

5. Berapakah jumlah pegawai pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro? 

B. Wawancara dengan Karyawan PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

1. Bagaimanakah kinerja yang di terapkan PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro? 

2. Apa yang menjadi motivasi kerja karyawan pada PT. Saudi Patria Wisata Kota 

Metro? 

3. Bagaimana cara meyakinkan calon jamaah agar bisa tertarik pada biro travel PT. 

Saudi Patria Wisata?  

4. Bagaimanakah prosedur pendaftaran jamaah haji atau umrah pada PT. Saudi Patria 

Wisata Kota Metro? 

5. Apakah kinerja karyawan sudah produktif dalam merekrut jamaah pada PT. Saudi 

Patria Wisata Kota Metro? 

C. Wawancara dengan Calon Jamaah Haji atau Umrah 

1. Apakah yang membuat bapak/ibu tertarik pada PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro? 

2. Bagaimana menurut bapak/ibu tentang pelayanan PT. Saudi Patria Wisata Kota 

Metro? 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. Izin Research 

 

 

 

 



 

 

3. Pemberian Izin Research 

 

 

 

 

 

 



 

 

4. Surat Keterangan Bebas Pusataka 

 

 

 

 

 

 



 

 

5. Surat Tugas 

 

 

 

 

 

 



 

 

6. Formulir Bimbingan 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

7. Surat Keterangan Pembimbing Skripsi 

 

 

 

 



 

 

8. SOP Kinerja Pelayanan PT. Saudi Patria Wisata 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
9. Kantor PT. Saudi Patria Wisata  Kota Metro 

 

 
 



 

 

10.  Ruang tunggu/ penerimaan tamu Jamaah PT. Saudi Patria Wisata 

 



 

 

11. . Tempat ruang pelayanan Jamaah Haji / Umrah PT. Saudi Patria Wisata 

Kota Metro 
 

 
 

 

12. Wawancara dengan Saudari Rekha sekretaris di PT.Saudi Patria Wisata Kota Metro 
  

 



 

 

13. Wawancara dengan Saudari  Susi Bendahara PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 

 

 
 

14. Contoh brosur Umrah PT. Saudi Patria Wisata Kota Metro 
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