
EFEKTIVITAS KINERJA KARYAWAN PADA USAHA TARGET 

AUTOMOTIVE DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN 

PELANGGAN DI KECAMATAN PAYUNG SEKAKI  

KOTA PEKANBARU DITINJAU MENURUT  

EKONOMI SYARIAH 

 

SKRIPSI 
 

Skripsi Diajukan untuk Memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi  

(SE) 

 

 

  

 
 

Oleh: 

 

SUKLIA NINGSIH 

NIM. 11325200147 
 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARI’AH 

FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM  

RIAU-PEKANBARU 

1441 H/2020 M 







 i 

ABSTRAK 

 

 

Suklia Ningsih, (2020): Judul Skripsi ini Adalah Efektivitas Kinerja        

Karyawan pada Usaha Target Automotive dalam 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Kecamatan 

Payung Sekaki Kota Pekanbaru Ditinjau Menurut 

Ekonomi Syariah. 

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh pengamatan penulis kinerja 

merupakan prestasi kerja, yaitu perbandingan antara hasil kerja dengan standar 

yang ditetapkan, sedangkan kepuasan pelanggan adalah konsekuensi dari 

perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara 

tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh 

pelanggan. Lokasi penelitian ini ialah jalan tuanku tambusai usaha target 

automotive Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru. Teknik pengumpulan data 

pada penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. Sedangkan 

teknik analisis data pada penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Subjek dalam 

penelitian ini ialah karyawan dan pelanggan usaha target automotive Kecamatan 

Payung Sekaki Kota Pekanbaru. Sedangkan yang menjadi objek dalam penelitian 

ini adalah efektivitas kinerja karyawan pada usaha target automotive dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Selanjutnya populasi dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 8 orang, sedangkan yang menjadi sampel keseluruhan dari 

jumlah populasi dengan menggunakan teknik total sampling.  

Adapun hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

Pertama, Kinerja karyawan pada usaha target automotive dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru, 

diketahui bahwa efektivitas kinerja karyawan pada beberapa indikator masuk 

dalam kategori sudah terlaksana dengan baik, yaitu: kualitas kerja, kedisiplinan, 

kerjasama, keandalan, tanggung jawab dan pemanfaatan waktu kerja. Kepuasan 

pelanggan pada beberapa indikator menunjukkan bahwa pelanggan sudah merasa 

puas dengan kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga yang diberikan oleh 

usaha target automotive. 

Kedua, Kinerja Karyawan ini sesuai dengan nilai-nilai keIslaman pada 

teori Mursi dan Wibisono dengan dimensi kinerja Islam seperti pemanfaatan 

waktu kerja, kerjasama, kehadiran dan tanggung jawab termasuk dalam dimensi 

kerja Islami yaitu amanah dalam bekerja, kemudian keandalan dan mutu termasuk 

dalam kinerja Islami pada dimensi mendalami agama dan profesi dan dalam 

konteks kepuasan pelanggan mengandung makna bahwa penjual harus menolong 

pembeli dengan memberikan layanan dan produk yang baik agar pelanggan 

merasa puas. 

 



 ii 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulilah, segala puji syukur kita kehadirat Allah SWT yang telah 
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berfikir dan pengetahuan yang penulis miliki. Atas segala kekurangan dalam 

penulisan skripsi ini penulis mengharapkan kritikan dan saran dari semua pihak 

yang bersifat membangun sehingga diharapkan dapat membawa perkembangan 

dikemudian hari. Dalam kesempatan ini, penulis mengucapkan terimah kasih yang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada perkembangan dan kemajuan diberbagai bidang selalu 

mengedepankan efektivitas kinerja para karyawan yang dapat menggerakan 

sekaligus menjalankan roda bagi perusahaan. Perubahan demi perubahan 

dalam meningkatkan kualitas kerja karyawan selalu menjadi fokus utama 

dalam menigkatkan pelayanan prima bagi masyarakat, hal ini dipandang 

penting guna menigkatkan kinerja para karyawan. 

Kemajuan efektivitas kinerja karyawan dalam memajukan perusahaan, 

dapat di lihat pada berbagai kegiatan yang diikuti oleh setiap karyawan. 

Terciptanya efektifitas kinerja yang baik diharapkan maampu untuk dapat 

menjamin percepatan, kelancaran, pelayanan terhadap masyarakat secara baik 

dan tepat. Tujuan utama dari perkembangan pelayanan tersebut melalui 

efektivitas kinerja karyawan adalah bagaimana upaya suatu perusahaan dalam 

menigkatkan efektivitas kinerja karyawan dengan kualitas pelayanan yang 

baik dan tepat. Hal ini berkaitan dengan ayat An-nahl : 97 

                         

                 

Artinya: ”Barang siapa yang mengerjakan amal soleh, baik laki-laki 

maupun perempuan dalam keadaan beriman, maka sesungguhnya 

akan kami berikan kepadanya kehidupan yang bik dan 

sesungguhnya akan kami beri balasan kepada mereka dengan 

pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan” 
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Maksud dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 97 yang isi nya di dalam 

dunia kerja seseorang karyawan harus bekerja dengan baik dan ikhlas, supaya 

mendapatkan balasan yang baik pula sesuai dengan kinerja yang telah mereka 

lakukan. 

Efektifitas adalah cara, langkah dan metode yang paling tepat dalam 

rangka proses pencapaian tujuan-tujuan yang telah ditetapkan. Ketetapan 

tentang penetapan cara, langkah-langkah dan metode tersebut diukur dari segi 

kehematan waktu biaya dan tenaga, selanjutnya harus memberikan manfaat 

yang sebenarnya kepada pihak-pihak yang ikut menetapkan manfaat kepada 

pihak-pihak yang ikut menetapkan pencapaian tujuan yang telah ditentukan 

bersama. 

Efektifitas suatu pengukuran terhadap penyelesaian suatu pekerjaan 

tertentu suatu pekerjaan tertentu dalam suatu organisasi dalam mencapai 

tujuannya, berhasil atau tidaknya pekerjaan ini dilakukan. Efektifitas ialah 

suatu kerja dalam organisasi yang bertujuan agar pelaksanaan kerja memiliki 

arahan yang tepat dalam pencapaian hasil optimal dan maksimal. 

Efektivitas yang bagus tentunya diperoleh dari kinerja setiap karyawan 

yang mengerjakan pekerjaanya dengan benar dan tepat waktu. Sehingga 

kinerja sebagai suatu hal yang akan tampak, dimana induvidu dalam mencapai 

tujuan organisasinya. 

Jadi, dapat disimpulkan efektifitas kinerja merupakan prilaku nyata 

yang ditampilkan setiap orang dengan metode yang tepat sebagai hasil prestasi 

kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam 
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perusahaan guna untuk mencapai tujuannya. Hal ini berkaitan dengan Al-

Qur’an Surat Al-Muddasir ayat 38 : 

           

Artinya:  “setiap orang bertanggung jawab atas apa yang telah 

dilakukannya”. 

Ayat di atas menjelaskan bahwa setiap karyawan apabila di beri suatu 

pekerjaan harus bertanggung jawab, tidak lalai dalam melayani pelanggan 

serta harus tepat waktu agar pelanggan puas dengan apa yang telah di kerjakan 

oleh karyawan. 

Pengertian Kinerja adalah hasil yang diperoleh oleh suatu organisasi 

baik organisasi tersebut bersifat profit oriented dan non frofit oriented yang 

dihasilkan selama satu priode waktu. Secara lebih tegas Amstron dan Baron 

mengatakan kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan 

kuat dengan tujuan strategis organisasi, kepuasan konsumen dan memberikan 

konstribusi ekonomi
1
tentang apa yang dikerjakan dan bagaimana cara 

mengerjakannya. 

Kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat 

dan tujuan strategis organisasi, kepuasan konsumen,dan memberikan 

konstribusi ekonomi.
2
 

Pengertian kinerja merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian 

pelaksanaan suatu program kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan 

sasaran,tujuan visi, dan misi organisasi yang dituangkan melalui perencanaan 

                                                             
1
Irham Fahmi, Manajemen Kinerja ,( Bandung : Alfabeta, 2013) hlm. 2 

2
Julainsyah Noor, Penelitian Ilmu Manajemen, ( Jakarta : Kencana,2013) hlm. 271 
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strategis suatu organisasi. Kinerja dapat diketahui dan diukur jika induvidu 

atau sekelompok karyawan telah mempunyai kriteria atau standar keberhasilan 

tolok ukur yang ditetapkan oleh organisasi. Oleh karena itu, jika tanpa tujuan 

dan target yang ditetapkan dalam pengukuran, maka kinerja pada seseorang 

atau kinerja organisasi tidak mungkin dapat diketahui bila tidak ada tolok ukur 

keberhasilannya. 

Sebernarnya, karyawan bisa saja mengetahui seberapa besar kinerja 

mereka melalui sarana informal, seperti komentar atau penilaian yang baik 

atau buruk dari atasan, mitra kerja, bahkan bawahan, tetapi seharusnya 

penilaian kinerja juga harus diukur melalui penilaian formal dan terstruktur.
3
 

Namun, apabila penilaian kinerja tersebut mengacu pada pengukuran 

formal yang berkelanjutan, maka penilaian justru lebih lengkap dan detail 

karena sifat-sifat yang berkaitan dengan pekerjaan, standar kinerja, prilaku dan 

hasil kerja bahkan termasuk tingkat absensi karyawan dapat dinilai. 

Kinerja dalam menjalankan fungsinya tidak berdiri sendiri, melainkan 

selalu berhubungan dengan kepuasan kerja karyawan dan tingkat besaran 

imbalan yang diberikan, secara dipengaruhi oleh ketrampilan,kemampuan dan 

sifat individu. Kinerja yang baik merupakan salah satu sasaran organisasi 

maupun atau suatu lembaga dalam mencapai efektifitas yang tinggi. 

Tercapainya kinerja yang baik tidak terlepas dari kualitas sumber daya 

manusia yang baik pula. 

                                                             
3
Veithzal Rivai, Sistem yang tepan untuk menilai kinerja karyawan, (Jakarta : PT 

RajaGrafindo 2008), hlm.13 
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Pengembangan karyawan untuk mendiskusikan cara meningkatkan 

hasil kanerja. Hal-hal yang dibicarakan menyangkut suatu pengujian kekuatan, 

kelemahan karyawan dan bagaimana upaya perbaikan itu dilakukan. Manfaat 

peningkatan kinerja dan pengembangan hubungan menjadikan karyawan 

mendapatkan keterampilan yang penting dan kompetensi yang digunakan 

untuk memperbaiki kinerja mereka dan mengembangkan karier. 

Kepuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan kemudian dibandingkan 

dengan harapan. Tingkat kepuasaan pelanggan sangat tergantung pada mutu 

suatu produk atau jasa. hasil pengukuran tingkat kepuasaan pelanggan dapat 

menunjukkan karakteristik atau dari produk atau jasa yang membuat 

pelanggan tidak puas . tujuan dari pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 

adalah untuk dapat segera mengetahui faktor-faktor yang membuat para 

pelanggan tidak puas untuk segera diperbaiki, sehingga pelanggan tidak 

kecewa. 

Kinerja karyawan target automotive  dalam bekerja menjadi masalah 

pada kepuasan pelanggan misalnya karyawan dalam melayani pelanggan tidak 

sigap dalam melayani pelanggan dan padahal karyawan mendapatkan imbalan 

yang sebanding dengan pekerjaan bahkan karyawan mendapat bonus tiap kali 

ada satu pelanggan yang datang. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 2 orang pelanggan target 

automotive yang telah lama menjadi pelanggan yaitu:  
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Menurut bapak Yuliono: 

“Saya sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan usaha target automotive, pelayanan yang penuh ramah 

tamah, dan detail dalam memberikan informasi produk.
4
 

 

Kemudian menurut bapak Amiril: 

“Kami telah melakukan pemasangan felek mobil pada saat transaksi 

karyawan mengatakan bahwa pemasangan felek mobil tersebut 

berkisar 2jam namun pada kenyataannya dalam pemasangan 

karyawan lambat dikarenakan mereka banyak istirahat dan tidak ligat 

dalam bekerja.
5
 

 

Jumlah Tabel 1.1 

Jumlah Gaji Karyawan Perbulan  

Pada Usaha Target Automotive 

 

No Keterangan Penghasilan 

1 Gaji Pokok 3.600.000 

2 Bonus Tidak di Tentukan 

Jumlah 3.600.000 

Sumber : Data Usaha Target Automotive Pekanbaru, 2019 

 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa pendapatan karyawan cukup 

besar namun tidak sesuai dengan perkerjaan yang mereka lakukan sehingga 

pelanggan tetap di target usaha automotive ada yang berpindah ke tempat lain. 

Kegiatan yang dilakukan oleh karyawan usaha target automotive untuk 

memperoleh kinerja karyawan yang baik yaitu dengan menyelenggarakan 

kepada karywan. Kinerja karyawan yang diikuti oleh karyawan merupakan 

salah satu bentuk keefektivitasan dalam membentuk sumber daya manusia 

yang handal. 

                                                             
4
Yuliono (Pelanggan Usaha Target Automotive), Wawancara, Tanggal 13 November 

2019. 
5
Amiril  (Pelanggan Usaha Target Automotive), Wawancara, Tanggal 13 November 

2019. 
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Toko target automotive yang terletak dikecamatan payung sekaki kota  

pekanbaru mempunyai pelanggan yang cukup ramai, tokoh ini menjual 

beberapa asosoris mobil seperti : kaca film, alarm, audio, lapis jok mobil, 

felek mobil, coating/lapis cat, bodikit, gps, dan asosoris lainnya. 

Jumlah Tabel 1.2 

Jumlah Pelanggan Pada Usaha Target Automotive 

 

No Tahun Jumlah 

1 2012 4.320 

2 2013 5.040 

3 2014 6.480 

4 2015 7.200 

5 2016 7.920 

Sumber : Data Usaha Target Automotive Pekanbaru  

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan pada usaha 

target automotive dari tahun ke tahun mengalami kenaikan yang mana pada 

tahun 2012 jumlah pelanggan yang menggunakan jasa di automotif sebesar 

4.320 orang, selanjutnya pada tahun 2013 jumlah pelanggannya mengalami 

kenaikan menjadi 5.040 orang, pada tahun 2014 jumlah pelanggan sebesar 

6.480 orang, pada tahun 2015 juga mengalami kenaikan pada pelanggan yaitu 

sebesar 7.200 orang dan pada tahun 2016 jumlah pelanggan juga mengalami 

kenaikan yang cukup tinggi yaitu sebesar 7.920 orang.
6
 

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk 

mengulas dan melakukan penelitian yang berjudul: “Efektivitas Kinerja 

Karyawan Pada Usaha Target Automotive Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru 

Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah”. 

                                                             
6
Hengki (Pemilik  Usaha Target Automotive), Wawancara, Tanggal 07 February 2017. 
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B. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah, maka penulis membatasi 

permasalahan ini lebih difokuskan kepada efektivitas kinerja karyawan pada 

usaha target automotive dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru Ditinjau Menurut Ekonomi 

Syariah. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis merumuskan 

beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana efektivitas kinerja karyawan pada usaha target automotive 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki 

Kota Pekanbaru? 

2. Bagaimana tinjauan ekonomi syariah terhadap efektivitas kinerja 

karyawan pada usaha target automotive dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru. 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun sebagai tujuan penulis pada penelitian berdasarkan 

Rumusan Masalah diatas adalah: 

a. Untuk mengetahui efektivitas kinerja karyawan pada usaha target 

automotive dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Kecamatan 

Payung Sekaki Kota Pekanbaru. 
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b. Untuk mengetahui tinjauan ekonomi syariah terhadap efektivitas 

kinerja karyawan pada usaha target automotive dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun sebagai kegunaan penelitian ini ialah: 

a. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi penulis di 

Fakultas Syariah dan Hukum Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. 

b. Sebagai bahan masukan pemikiran tentang efektivitas kinerja 

karyawan pada usaha target automotive dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

c. Sebagai bahan karya ilmiah yang diharapkan dapat menambah 

khasanah bagi mahasiswa Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. 

 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Dalam penelitian ini peneliti mengambil lokasi penelitian di usaha 

target automotive di Jalan Tuanku Tambusai Kecamatan Payung Sekaki 

Kota Pekanbaru. Adapun sebagai alasan dari penulis memilih usaha target 

automotive Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru sebagai objek 

penelitian adalah dikarenakan penulis ingin mengetahui sejauh manakah 

kinerja karyawan efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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2. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek
7
 dalam penelitian ini adalah karyawan dan pelanggan usaha 

target automotive. Sedangkan yang menjadi objek
8
 dalam penelitian ini 

adalah efektivitas kinerja karyawan pada usaha target automotive dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkann oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya.
9
 Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian 

ini adalah sebanyak 8 orang yang terdiri dari 5 orang karyawan dan 3 

orang pelanggan tetap. 

Sampel yang diambil dalam populasi hendaknya bisa mewakili 

populasi secara keseluruhan. Apabila populasi tidak sampai 100, maka 

hendaknya diambil seluruhnya, dan apabila populasi lebih besar maka 

sampel hendaknya diambil 10-15% atau 20-25% dari populasi.
10

 

Sehubungan dengan jumlah populasi kurang dari 100, maka 

penulis mengambil keseluruhan dari jumlah populasi sebagai sampel 

penelitian dengan menggunakan teknik total sampling. 

 
                                                             

7
 Irwan Suhartono, metode penelitian social, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 1995), 

cet ke 3, h. 57. 
8
Ibid., 

9
Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi, (Bandung: Alfabet, 2012), h.117. 

10
Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta : Rineka Cipta. 2010) h. 112 



 11 

4. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini meliputi dua kategori yaitu: 

a. Sumber data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik 

dari individu atau perorangan.
11

 Data primer disini penulis peroleh 

secara langsung dari responden yaitu karyawan dan pelanggan usaha 

target automotive. 

b. Data Sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut 

dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer maupun pihak 

lain.
12

 Data sekunder disini merupakan sumber data penelitian yang 

diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara 

(diperoleh dan dicatat oleh pihak lain) yaitu data yang diambil dari 

majalah, internet, buku dan lain sebagainya. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik dalam pengumpulan data yang penulis gunakan 

adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 
13

 yaitu penulis mengadakan pengamatan secara langsung 

guna mendapatkan data tentang gambaran umum pelaksanaan bagi 

hasil.
 14

 

b. Wawancara
15

 yaitu penulis melakukan pengumpulan data dengan 

mewawancarai para pihak yang ikut serta sebagai yang ada kaitannya 

                                                             
11

Husen Umar, Metodologi Penelitian untuk Skripsi dan Tesis, (Jakarta: PT. Raja 

Grafindo persada 2005), h. 42 
12

Ibid., h. 43 
13

Lexy j. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 

1996), cet ke 7, h. 125 
14

 Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan r&d, (Bandung, Alfabeta, 2014), 

h. 145.  
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dengan penelitian peneliti ini, yaitu karyawan dan pelanggan saha 

target automotive. 

c. Studi pustaka yaitu penulis melakukan pengumpulan data dengan 

mengutip kutipan-kutipan dari referensi-referensi yang sesuai dengan 

penelitian penulis. 

6. Analisa Data 

Dalam menganalisa data, penulis menggunakan metode kualitatif 

yaitu menganalisa data dengan jalan mengklasifikasikan data-data 

berdasarkan atas persamaan jenis dari data tersebut, kemudian diuraikan 

antara satu data dengan data yang lainnya dihubungkan. 

7. Metode Penulisan 

Dalam pembahasan penelitian ini penulis akan menggunakan 

metode sebagai berikut: 

a. Deduktif 
16

yaitu menggambarkan kenyataan yang bersifat umum 

dalam penelitian ini, kemudian dianalisis dan diambil kesimpulan 

secara khusus. 

b. Induktif yaitu menggambarkan kenyataan yang bersifat khusus dalam 

penelitian ini dianalisa dan kemudian mengambil kesimpulan dan 

saran. 

c. Deskriptif analisis yaitu dengan menggambarkan atau melukiskan 

keadaan subjek dan objek penelitian berdasarkan fakta-fakta yang ada, 

kemudian dianalisa. 

                                                                                                                                                                       
15

Burhan Bugin, Penelitian Kualitatif: Ekonomi, Kebijakan Public dan Ilmu Social 

Lainnya, (Jakarta: Kencana, 2011), Ed.1, cet ke 1, hlm. 14  
16

Irwan Suhartono, Metode Penelitian Sosial, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 1995), 

cet ke 3, hlm. 35 
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F. Sistematika Penulisan  

Untuk lebih memudahkan pembaca dalam memahami dan menelusuri 

dari tulisan ini, maka penulis menyusun sistematika penulisan dalam beberapa 

bab dan sub-sub bab sebagai berikut: 

BAB I  :  PENDAHULUAN 

  Pada bab ini merupakan bab pendahuluan yang berisi latar 

belakang penelitian, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian, metodologi penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II  :  GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

  Bab ini merupakan bab gambaran umum lokasi penelitian yang 

berisi gambaran umum Target Automotive dan Kecamatan 

Payung Sekaki.  

BAB III  :  LANDASAN TEORI 

  Bab ini merupakan bab tinjauan teoritis yang berisi tinjauan 

pustaka, landasan teori yang meliputi defenisi efektivitas, kinerja 

karyawan dan kepuasan pelanggan. 

BAB IV  :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Bab ini merupakan bab hasil penelitian dan pembahasan yang 

berisi hasil  efektifitas kinerja karyawan pada usaha target 

automotive dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru, dan tinjauan 

ekonomi syariah terhadap efektifitas kinerja karyawan pada 
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usaha target automotive dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru. 

BAB V  :  PENUTUP 

  Bab ini merupakan bab yang membahas kesimpulan dari hasil 

penelitian serta saran-saran yang ditujukan kepada masyarakat 

setempat. 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

A. Keadaan Target Automotive 

1. Sejarah Target Automotive 

Target automotive merupakan bentuk usaha yang bergerak 

dibidang retail khususnya dalam bidang penjualan. Target automotive ini 

berdiri pada tahun 2009 kemudian. Pemilik Target automotive ini bernama 

Bapak Hengki. Target automotive ini berlokasi dijalan Tuanku Tambusai/ 

Nangka ujung Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru. Target 

automotive adalah salah satu tokoh yang menjual berbagai macam 

aksesoris mobil diantaranya kaca film,jok,audio dan lain-lain. 

Bagi target automotive hendaknya lebih meningkatkan system 

kerja yang ada karena jumlah karyawan yang terbatas. Jika sistem kerja 

masih manual, sebaiknya buat lh sistem informasi yang dapat membantu 

proses kerja di Target Automotive sehinggga pekerjaan lebih muda dan 

pelayanan terhadap pelanggan lebih maksimal. Targrt automotive bergerak 

dalam bidang penjualan aksesoris mobil. Adapun peranan kinerja adalah  

a. Melayani setiap pelanggan 

b. Menjaga kualitas produk barang 

c. Mengikuti perkembangan didunia automotive dengan terus melakukan 

update produk 
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2. Produk Dalam Target Automotive 

a. Kaca Film 

Tugas dan fungsi utama dari sebuah kaca film jelas untuk 

mengurangi sinar matahari yang akan masuk kedalam kabin. Dimana 

dikatakan cahaya matahari bisa menimbulkan paparan gelombang infra 

dan pada kulit. Kaca film membantu mengurangi efek paparan cahaya 

matahari bagi penumpang mobil. Kaca film ada beberapa kelebihan 

lainnya 

1) Mengurangi cahaya yang masuk 

2) Meningkatkan menampilan  

3) Efesien energy 

4) Menjaga privasi 

5) Mengurangi resiko kejahatan 

6) Meningkatkan keamanan  

7) Mengurangi pantulan cahaya pada kaca 

b. Vleg Mobil 

Vleg adalah lingkaran luar berdesain logam yang ada di 

ambang ban. Vleg mobil ini bermanfaat untuk mengawal ban dan 

menciptakan mobil bisa berjalan. Tanpa vleg tentunya ban ada tidak 

berlangsung sama sekali. Keuntungan dan kerugian modikifasi  vleg 

besar pada mobil 

1) Berkurangnya kenyamanan saat berkendara  

2) Borosnya bahan bakar 

3) Meningkatkan permorma pengereman 
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c. Lapis jok mobil  

Jok mobil adalah salah satu interior mobil yang tidak luput dari 

kegiatan  modifikasi. Manfaat memasang  jok mobil 

1) Jok mobil mampu melindungi jok asli mobil  

2) Jok mobil mampu memberikan kenyamanan bagi penumpang 

3) Meningkatkan sisi estetika dari interior mobil 

d. Audio mobil 

Dengan adanya audio mobil ini pengendara dan penumpang 

yang ada didalamnya bisa nyaman karena bisa mendengarkan music 

selama dalam perjalanan. Adapun komponen power audio mobil 

tersebut antara lain adalah sebagai berikut: 

1) Tape mobil/ cd player 

2) Power amplifier 

3) Speaker sound system 

4) Horn 

5) Kabel dan jack audio 

e. Gps mobil 

Untuk mengatifikasi pencurian. Dengan menggunakan gps 

pada mobil dapat melakukan pelacakan secara langsung sehingga 

kalian dapat dengan mudah mengetahui keberadaan mobil dengan 

akurat. 
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3. Struktur Pimpinan Dan Karyawan Target Automotive 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Kecamatan Payung Sekaki 

Kecamatan Payung Sekaki terletak di Kota Pekanbaru yang merupakan 

salah satu kecamatan dari dua belas kecamatan yang ada di kota ini. Kota 

Pekanbaru merupakan salah satu daerah yang ada di Provinsi Riau yang 

menyandang prediket sebagai ibu Kota Provinsi Riau. Sehingga dengan 

demikian Kota Pekanbaru adalah sebagai salah kegiatan perekonomian dan 

Administrasi Pemerintah Provinsi Riau. 

Perintah Kota Pekanbaru harus menaruh perhatian serius dalam 

masalah kepedudukan hal ini sangat mempengaruhi keadaan Kota Pekanbaru 

baik dari segi keamanan dan ketertiban, tata kota, kebersihan sehingga 

diperlukan adanya kebijakan-kebijakan dari pemerintah Kota Pekanbaru 

berkenaan dengan permasalahan kependudukan. 

PIMPINAN 

HENKI APRIZAL 

JONI SAPUTRA ANDRIANSYAH 

RIAN 

HARIANTO 
YAS RIZAL 

RONI 

SUKANDAR 
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Secara yuridis Kecamatan Payung Sekaki terdiri dari 4 kelurahan, yaitu: 

1. Kelurahan Air Hitam 

2. Kelurahan Labuh Baru Timur 

3. Kelurahan Labuh Baru Barat 

4. Kelurahan Tampan 

Sistem perhubungan diwilayah Kecamatan Payung Sekaki ini trutama 

jalan-jalan umum dan sarana angkutan baik transportasi barat dan laut/sungai 

telah tersedia sehingga perhubungan diwilayah ini berjalan dengan lancar.  

Jumlah penduduk kecamatan payung sekaki selama 2008-2012 

menunjukkan peningkatan jumlah dari populasi. Adapun pertumbuhan 

penduduk tiap tahunnya dalam suatu wilayah merupakan salah satu factor 

pendukung yang sangant penting dalam kegiatan pembangunan. Gejala 

pertumbuhan penduduk juga sangat berpengaruh terhadap pendidikan, 

semakin banyak penduduk disuatu daerah maka tingkat dan jumlah pendidikan 

semakin meningkat. 
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BAB III 

LANDASAN TEORI 

 

A. Efektivitas 

1. Pengertian Efektivitas 

Efektivitas berasal dari bahasa Inggris yaitu effective yang berarti 

berhasil, tepat atau manjur.
17

 Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia, 

efektivitas berasal dari kata efektif yang berarti mempunyai nilai efektif, 

pengaruh atau akibat, bisa diartikan sebagai kegiatan yang bisa 

memberikan hasil yang memuaskan, dapat dikatakan juga bahwa 

efektivitas merupakan keterkaitan antara tujuan dan hasil yang dinyatakan, 

dan menunjukan derajat kesesuaian antara tujuan yang dinyatakan dengan 

hasil yang dicapai.
18

 

Menurut Supardi mendefenisikan bahwa “efektivitas adalah ukuran 

yang menyatakan sejauh mana sasaran/tujuan (kuantitas, kualitas, dan 

waktu) telah dicapai.”
19

 Selain itu efektivitas diberi arti terlaksananya 

kegiatan dengan baik teratur, bersih rapi, sesuai dengan ketentuan dan 

mengandung unsur-unsur kualitatif dan seni.
20

 Sedangkan menurut 

Hidayaningrat, “Efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya 

sasaran atau tujuan yang telah ditentukan sebelumnya”.
21

 

                                                             
17

John M. Echoles dan Hasan Sgadily, Kamus Inggris Indonesia, (Jakarta: PT Gramedia, 

2003), Cet ke 2, hlm. 207 
18

Tim Penyusunan Pusat Bahasa, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Gramedia, 

2008), hlm. 177. 
19

Supardi, Sekolah Efektif, (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2013), hlm. 2 
20

Ibid., hlm. 164 
21

Hidayaningrat, Azas-azas Organisasi Manajemen, (Jakarta: Erlangga, 1995), hlm. 16 
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Adapun pengertian efektivitas secara umum menunjukan sampai 

seberapa jauh tercapainya suatu tujuan yang terlebih dahulu ditentukan. 

Hal tersebut sesuai dengan pengertian menurut Hidayat adalah: Efektivitas 

adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kuantitas, 

kualitas dan waktu) telah tercapai. Dimana makin besar presentase target 

yang dicapai, makin tinggi efektivitasnya.
22

 

Berdasarkan beberapa penjelasan tersebut penulis dapat 

menyimpulkan bahwa efektivitas menunjukkan sampai seberapa jauh 

tercapainya suatu tujuan yang terlebuh dahulu telah ditentukan. 

Maksudnya disini adalah pengukuran keberhasilan dalam pencapaian 

tujuan yang telah ditentukan. Masalah efektivitas ini berkaitan erat dengan 

perbandingan antara tingkat pencapaian tujuan dengan rencana yang 

disusun sebelumnya, atau perbandingan hasil nyata dengan hasil yang 

direncanakan. 

2. Prinsip Efektivitas 

Prinsip kerja yang efektif adalah prinsip kerja yang mengutamakan 

empat hal utama pencapaian kerja, yaitu sebagai berikut:
23

 

a. Ketepatan (accuracy). 

Tepat waktu, sasaran, kualitas, dan biaya yang direncanakan atau 

dianggarkan. 

b. Kecepatan (speed). Cepat dalam proses pengerjaannya dan waktu yang 

digunakan dalam menyelesaikannya. 

                                                             
22

Andi Murniati. Marzuki, Manajemen Pengembangan Kurikulum, (Pekanbaru: Al-

Mujtahadah Press, 2015), Cet, Ke-1, hlm. 67 
23

Hendro, Kewirausahaan (untuk SMK dan MAK Kelas X), (Jakarta: Erlangga, 2010), 

hlm. 91-92 
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c. Hemat (efficiency) 

Hemat dalam biaya. Untuk itu dibutuhkan kreativitas dan inovasi 

dalam menciptakan cara agar biaya yang dikeluarkan seefesien 

mungkin tanpa mengorbankan kualitas dan target waktu yang telah 

ditetapkan. Faktor teknologi sangat berperan penting dalam faktor 

hemat biaya. 

d. Keselamatan 

Pembebasan dari bahaya atau penderitaan. Menyelamatkan berarti 

melepaskan atau melindungi. 

e. Bekerja, menghadapi atau menyelesaikan masalah tanpa menciptakan 

masalah baru (menjaga keselamatan). 

Prinsip-prinsip efektivitas kerja, yaitu: 

1) Jangan menunda pekerjaan karena menunda pekerjaan sama dengan 

mengejar hari kemaren. 

2) Bekerja berdasarkan jadwal kerja yang sudah ditentukan. 

3) Mengerjakan satu per satu sehingga perhatian, pikiran dan tenaga 

terpusat pada satu hal yang dikerjakan. 

4) Melakukan pekerjaan yang serius, tetapi tidak tegang, cepat tetapi 

tidak tergesa-gesa, tenang tetapi tidak lambat, dan keras tetapi tidak 

memaksa diri.
24

 

Prinsip-prinsip efektivitas kerja lainnya adalah: 

1) Kualitas kerja yang meliputi ketepatan, ketelitian, keterampilan, dan 

kebersihan. 

                                                             
24

Mardiyatmo, Kewirausahaan 1 SMK, (Surakarta: Yudhistira, 2005), hlm. 66 
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2) Kuantitas kerja yang meliputi jumlah output, baik output rutin maupun 

output ekstra. 

3) Ketepatan waktu, apakah dalam pekerjaan itu telah sesuai dengan 

waktu standar yang telah  ditentukan lebih cepat atau malah lebih 

lambat. 

4) Sasaran, bahwa apa yang telah dikerjakan telah sesuai dengan 

sasaran.
25

 

3. Faktor-faktor yang Mendorong Efektivitas 

Ada empat faktor yang mendukung atau mendorong tingkat 

efektivitas kerja siswa, yaitu:
26

 

1) Kendali (kontrol pengawasan) 

2) Motivasi 

3) Pengungkapan emosional 

4) Informasi 

Faktor-faktor lainnya yang dapat mendorong efektivitas kerja adalah : 

1) Pekerjaan yang sesuai dengan bakat dan keahliannya 

2) Pekerjaan yang menyediakan perlengkapan yang baik 

3) Pekerjaan yang menyediakan informasi yang lengkap 

4) Pengawasan yang tidak terlalu ketat 

5) Pekerjaan yang memberikan rasa aman dan tenang
27

 

                                                             
25

Masrinda Abd.Rahman, Efektivitas Kenerja Pegawai Pada Kantor Kecamatan Dumbo 

Raya Kota Gorontalo, , diakses pada tanggal 31 Oktober 2016, hlm. 5 
26

Stephen P. Robbins, Teori Organisasi, Struktur, Desain dan Aplikasi, (Jakarta: Arcan, 

2001), hlm. 225 
27

Adam Ibrahim Indrawijaya, Perilaku Organisasi, Cetakaan Keenam, (Bandung: Sinar 

Biru Algensindo, 2000), hlm. 73 
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Faktor-faktor yang menentukan efektivitas kerja (seseorang) adalah: 

1) Karakteristik individual 

2) Sikap 

3) Motif 

4) Kepentingan 

5) Minat 

6) Pengalaman 

7) Harapan
28

. 

 

B. Kinerja Karyawan 

1. Pengertian Kinerja Karyawan 

Kinerja merupakan prestasi kerja, yaitu perbandingan antara hasil 

kerja dengan standar yang ditetapkan. Kinerja adalah hasil kerja baik 

secara kualitas maupun kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam 

melaksanakan tugas sesuai tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Prestasi kerja karyawan telah didefinisikan sebagai kinerja dalam hal 

kuantitas dan kualitas yang diharapkan dari setiap karyawan.
29

 

Kinerja (performance) adalah hasil pekerjaan yang dicapai 

seseorang berdasarkan persyaratan-persyaratan pekerjaan. Peningkatan 

kinerja merupakan hal yang diinginkan baik dari pihak pemberi kerja 

maupun para pekerja. Perusahaan menginginkan kinerja karyawannya 

baik, karena kinerja karyawan yang baik dapat meningkatkan 

                                                             
28

Sondang P. Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Edisi Pertama), (Jakarta: 

Binapura Aksara 2008), hlm.101 
29

Mangkunegara, A. P. Manajemen Sumber Daya Manusia, h. 68 
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produktivitas perusahaan. Disisi lain, para pekerja berkepentingan untuk 

mengembangkan diri dan promosi pekerjaan.
30

 

Jadi dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah keluaran yang 

dihasilkan suatu pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu yang 

diukur melalui hasil kerja, perilaku kerja, dan sifat pribadi yang 

berhubungan dengan pekerjaan. Berhasil tidaknya kinerja yang telah 

dicapai oleh organisasi dipengaruhi oleh tingkat kinerja dari karyawan 

secara individu maupun kelompok. Dengan peningkatan kompetisi, 

perusahaan telah mengakui pentingnya kinerja karyawan untuk bersaing di 

pasar global karena kinerja karyawan yang meningkat, itu akan 

mempengaruhi kinerja perusahaan dan profitabilitas perusahaan. 

2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja 

Faktor yang mempengaruhi kinerja menurut Mangkunegara yaitu:
31

 

a. Faktor kemampuan. Secara psikologis, kemampuan karyawan terdiri 

dari kemampuan potensi dan kemampuan realita. Artinya karyawan 

yang memiliki IQ diatas rata-rata (IQ 110 - 120) dengan pendidikan 

yang memadai untuk jabatannya dan terampil dalam mengerjakan 

pekerjaan sehari-hari, maka ia akan lebih mudah mencapai kinerja 

yang diharapkan. 

b. Faktor motivasi. Motivasi terbentuk dari sikap seorang karyawan 

dalam menghadapi situasi kerja. Motivasi merupakan kondisi yang 

                                                             
30

Bangun, W. (2012). Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Erlangga, 2008), h. 

231. 
31

Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, Op.Cit. h. 67. 
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menggerakkan diri pegawai yang terarah untuk mencapai tujuan 

organisasi.  

Dalam penelitian Bryan Johanes ada tiga faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan, yaitu:
32

 

1. Kemampuan, kepribadian dan minat kerja. 

2. Kejelasan dan penerimaan atau penjelas peran seorang pekerja yang 

merupakan taraf pengertian dan penerimaan seseorang atas tugas yang 

diberikan kepadanya. 

3. Tingkat motivasi pekerja yaitu daya energi yang mendorong 

mengerahkan dan mempertahankan perilaku.  

Mathis & Jackson menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kinerja karyawan meliputi:
33

 

a. Kinerja karyawan individual. Tiga faktor utama yang mempengaruhi 

bagaimana individu bekerja meliputi kemampuan individu untuk 

melakukan pekerjaan tersebut, tingkat usaha yang dicurahkan dan 

dukungan organisasi. Selain itu, motivasi yaitu keinginan dalam diri 

seorang yang menyebabkan orang tersebut bertindak. 

b. Hubungan individual dan organisasional. Organisasi yang telah 

berulangkali berhasil menunjukkan bahwa hubungan individual benar-

benar berarti dan harus diatur dengan efektif. Biasanya organisasi 

memberikan kesejahteraan kepada karyawannya agar karyawan 

bekerja dengan loyal. 
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c. Kepuasan kerja dan komitmen organisasi. Ketidakpuasan kerja muncul 

ketika harapan seseorang tidak terpenuhi. Karyawan yang tidak puas 

dengan pekerjaan atau berkomitmen terhadap organisasi memiliki 

kemungkinan yang besar untuk meninggalkan organisasi. 

d. Potensi dan sumber daya manusia. Kinerja organisasional dan 

individual ditingkatkan dengan kontinuitas karyawan yang mengetahui 

pekerjaan, rekan kerja, layanan dan produk organisasi mereka, serta 

pelanggan perusahaan tersebut.  

3. Penilaian Kinerja Karyawan 

Penilaian kinerja adalah proses yang dilakukan organisasi untuk 

mengevaluasi atau menilai keberhasilan karyawan dalam melaksanakan 

tugasnya.
34

 Penilaian dapat dilakukan dengan membandingkan hasil kerja 

yang dicapai karyawan dengan standar pekerjaan. Bila hasil kerja yang 

diperoleh sampai atau melebihi standar pekerjaan dapat dikatakan kinerja 

seorang karyawan termasuk pada kategori baik. Demikian sebaliknya, 

seorang karyawan yang hasil pekerjaannya tidak mencapai standar 

pekerjaan termasuk pada kinerja yang tidak baik atau berkinerja rendah.
35

 

Kinerja rendah terjadi ketika jumlah pekerjaan yang dihasilkan 

sedikit dan kualitas hasil pekerjaan juga rendah. Keadaan ini terjadi 

kemungkinan disebabkan kesalahan dalam seleksi dan penempatan yang 

kurang tepat. Karyawan dengan kinerja rendah seperti ini tidak dapat 

dipertahankan pada posisi pekerjaannya. Tindakan yang dilakukan adalah 
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mutasi atau penurunan tingkat pekerjaan. Karyawan dengan kinerja yang 

rendah perlu diberikan pelatihan pekerjaan agar dapat mencapai kinerja 

tinggi. 

4. Karakteristik Kinerja Karyawan 

Menurut Mangkunegara karakteristik orang yang mempunyai 

kinerja tinggi adalah sebagai berikut:
36

 

a. Memiliki tanggung jawab pribadi yang tinggi. Berani mengambil dan 

menanggung resiko yang dihadapi;  

b. Memiliki tujuan yang realistis. Memiliki renacana kerja yang 

menyeluruh dan berjuang untuk merealisasi tujuannya. 

c. Memanfaatkan umpan balik (feed back) yang kongkrit dalam seluruh 

kegiatan kerja yang dilakukannya. 

d. Mencari kesempatan untuk merealisasikan rencana yang telah 

diprogramkan. 

5. Mengukur Kinerja Karyawan  

Standar pekerjaan dapat ditentukan dari isi suatu pekerjaan. Untuk 

memudahkan penilaian kinerja karyawan, standar pekerjaan harus dapat 

diukur dan dipahami secara jelas. Suatu pekerjaan dapat diukur melalui.
37

 

a. Jumlah pekerjaan, dimensi ini menunjukkan jumlah pekerjaan yang 

dihasilkan individu atau kelompok sebagai persyaratan yang menjadi 

standar pekerjaan. 

b. Kualitas pekerjaan, setiap karyawan dalam perusahaan harus 

memenuhi persyaratan tertentu untuk dapat menghasilkan pekerjaan 
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sesuai kualitas yang dituntut suatu pekerjaan tertentu. Karyawan 

memiliki kinerja baik bila dapat menghasilkan pekerjaan sesuai 

persyaratan kualitas yang dituntut pekerjaan tersebut. 

c. Ketepatan waktu, setiap pekerjaan memiliki karakteristik yang 

berbeda, untuk jenis pekerjaan tertentu harus diselesaikan tepat waktu, 

karena memiliki ketergantungan atas pekerjaan lainnya. Jadi, bila 

pekerjaan pada suatu bagian tertentu tidak selesai tepat waktu akan 

menghambat pekerjaan pada bagian lain, sehingga mempengaruhi 

jumlah dan kualitas hasil pekerjaan. 

d. Kehadiran, suatu jenis pekerjaan tertentu menuntut kehadiran 

karyawan dalam mengerjakannya sesuai waktu yang ditentukan. 

Kinerja karyawan ditentukan oleh tingkat kehadiran karyawan dalam 

mengerjakannya. 

e. Kemampuan kerja sama, tidak semua pekerjaan dapat diselesaikan 

oleh satu orang karyawan saja. Kinerja karyawan dapat dinilai dari 

kemampuannya bekerja sama dengan rekan sekerja lainnya.  

6. Indikator Kinerja Karyawan  

Indikator kinerja karyawan dalam bisnisnya meliputi:
38

 

a. Kualitas pekerjaan 

b. Kedisiplinan  

c. Kerjasama  

d. Keandalan  
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e. Tanggung jawab 

f. Pemanfaatan waktu kerja  

Kinerja keseluruhan Demikian penilian kinerja adalah penentuan 

secara periodik aktifitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi 

dan karyawan berdasarkan sasaran, standar dan kriteria yang telah 

ditetapkan sebelumnya. Tujuan pokok penilaian kinerja adalah memotivasi 

karyawan dalam  mencapai sasaran organisasi.
39

  

7. Kinerja Dalam Pandangan Ekonomi Islam 

Kinerja menurut Islam merupakan bentuk atau cara individu dalam 

mengaktualisasikan diri. Kinerja merupakan bentuk nyata dari nilai, 

kepercayaan, dan pemahaman yang dianut serta dilandasi prinsip-prinsip 

moral yang kuat dan dapat menjadi motivasi untuk melahirkan karya 

bermutu.
40

 

Allah SWT berfirman dalam al-Quran Surah al-Fath ayat 29: 
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Artinya:  “Muhammad itu adalah utusan Allah dan orang-orang yang 

bersama dengan dia adalah keras terhadap orang-orang kafir, 

tetapi berkasih sayang sesama mereka. kamu lihat mereka 

ruku' dan sujud mencari karunia Allah dan keridhaan-Nya, 

tanda-tanda mereka tampak pada muka mereka dari bekas 

sujud. Demikianlah sifat-sifat mereka dalam Taurat dan sifat-

sifat mereka dalam Injil, yaitu seperti tanaman yang 

mengeluarkan tunasnya Maka tunas itu menjadikan tanaman 

itu Kuat lalu menjadi besarlah dia dan tegak lurus di atas 

pokoknya; tanaman itu menyenangkan hati penanam-

penanamnya Karena Allah hendak menjengkelkan hati orang-

orang kafir (dengan kekuatan orang-orang mukmin). Allah 

menjanjikan kepada orang-orang yang beriman dan 

mengerjakan amal yang saleh di antara mereka ampunan dan 

pahala yang besar”. (QS: al-Fath ayat 29). 

 

Selanjutnya pada Surah al-Jumu’ah ayat 10: 

                         

         

Artinya:  “Apabila Telah ditunaikan shalat, Maka bertebaranlah kamu 

di muka bumi; dan carilah karunia Allah dan ingatlah Allah 

banyak-banyak supaya kamu beruntung”. (qs: al-Jumu’ah ayat 

10) 

 

Ayat-ayat di atas menjelaskan bahwa tujuan seorang muslim 

bekerja adalah untuk mencari keridhaan Allah SWT dan mendapatkan 

keutamaan yakni kualitas dan hikmah dari hasil yang diperoleh. Kalau 

kedua hal itu telah menjadi landasan kerja seseorang maka akan tercipa 

kinerja yang baik.
41

 

Terdapat beberapa dimensi kinerja Islami meliputi.
42 

a. Amanah dalam dalam bekerja yang terdiri atas profesional, jujur, 

ibadah dan amal perbuatan. 
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b. Mendalami agama dan profesi terdiri atas memahami tata nilai agama, 

dan tekun bekerja. 

Islam mempunyai beberapa unsur dalam melakukan penilaian 

kinerja suatu kegiatan/ usaha yang meliputi: 

a. Niat bekerja karena Allah 

b. Dalam bekerja harus memberikan kaidah/norma/syariah secara 

totalitas 

c. Motivasi bekerja adalah mencari keberuntungan di dunia dan akherat. 

d. Dalam bekerja dituntut penerapan azas efesiensi dan manfaat dengan 

tetap menjaga kelestarian lingkungan. 

e. Mencari keseimbangan antara harta dengan ibadah, dan setelah 

berhasil dalam bekerja hendaklah bersyukur kepada Allah SWT. 

Dalam unsur penilaian kinerja tersebut, orang yang bekerja adalah 

mereka yang menyumbangkan jiwa dan tenaganya untuk kebaikan diri, 

keluarga, masyarakat dan negara tanpa menyusahkan orang lain. Oleh 

karena itu, kategori ahli surga seperti yang digambarkan dalam Al-Qur’an 

bukanlah orang yang mempunyai pekerjaan/jabatan yang tinggi dalam 

suatu perusahaan/instansi sebagai manajer, direktur, teknisi dalam suatu 

bengkel dan sebagainya. Tetapi sebaliknya Al-Qur’an menggariskan 

golongan yang baik lagi beruntung (al-falah) itu adalah orang yang banyak 

taqwa kepada Allah, khusyu sholatnya, baik tutur katanya, memelihara 

pandangan dan kemaluannya serta menunaikan tanggung jawab sosialnya 

seperti mengeluarkan zakat dan lainnya. 
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C. Kepuasan Pelanggan 

1. Definisi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah perasaan senang atu kecewa seseorang yang 

berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) 

suatu produk dan harapan-harapannya.
43

 Konsumen adalah semua orang 

yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi standart kualitas 

tertentu dan arena itu akan memberikan pengaruh pada performansi kita 

atau perusahaan. Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan adalah 

konsekuensi dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang 

membandingkan antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap 

manfaat yang diharapkan oleh pelanggan.
44

 

Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Sungadji dan Sopiah) 

kepuasan konsumen merupakan “customer’s evaluation of product or 

service in terms of whether the product or service has met their need and 

expectation”. Konsumen yang merasa puas pada produk/jasa dan 

digunakannya akan kembali menggunakan jasa/produk yang ditawarkan. 

Hal ini akan membangun kesetiaan konsumen.
45

 

Kepuasan pelanggan menurut Oliver yaitu penilaian pelanggan 

terhadap penampilan dan kinerja barang atau jasa itu sendiri, apakah dapat 

memenuhi tingkat keinginan hasrat dan tujuan pelanggan.
46

 Kepuasan 

pelanggan menurut Enggel merupakan evaluasi purnabeli dimana 
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alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau 

melampaui harapan pelanggan, sedankan ketidakpuasan timbul apabila 

hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
47

 

Dari berbagai definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan tanggapan perilaku, terhadap suatu barang atau jasa 

yang dirasakannya dibandingkan dengan harapan terhadap produk atau 

jasa tersebut.  

Terkait dengan manfaat kepuasan konsumen Kasmir 

mengemukakan dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan 

yang diberikan bank, ada dua keuntungan yang diterima bank yaitu 

sebagai berikut : 

a. Konsumen yang lama akan tetap dapat dipertahankan dengan kata lain 

nasabah loyal kepada bank. Hal ini sama seperti yang dikemukakan 

oleh Derek dan Rao yang mengatakan kepuasan konsumen secara 

keseluruhan akan menimbulkan loyalitas pelanggan. 

b. Kepuasan konsumen lama akan menular kepada nasabah baru dengan 

berbagai cara, sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah. Seperti 

yang dikemukakan Richens kepuasan pelanggan dengan cara 

memberikan rekomendasi atau memberitahu akan pengalamannya 

yang menyenangkan tersebut dan merupakan iklan dari mulut ke 

mulut. Artinya nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke 

nasabah lain dan menambah nasabah baru.
48
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Berdasarkan manfaat yang dikemukakan diatas dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen adalah sebagai suatu keadaan dimana harapan 

konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima 

oleh konsumen. Konsumen merasa puas jika produk/jasa pelayanan sesuai 

dengan harapan, sebaliknya nasabah merasa kecewa jika produk/jasa 

pelayanan jauh dari harapan. 

2. Kepuasan Pelanggan Dalam Islam 

Dalam pandangan Islam, seseorang yang berbisnis (ekonomi) 

syariah harus memberikan kepuasan kepada pelanggannya dalam artian 

menolong/membantu pelanggan dengan memudah proses bisnis. Tolong 

menolong itu sendiri merupakan perintah Allah sebagaimana yang 

dikemukakan dalam al-Qur’an : 

                         

        

Artinya:  …”Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong  dalam 

berbuat dosa dan pelanggaran.dan bertakwalah kamu kepada 

Allah, sesumgguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. (QS. al-

Maidah : 2)
49

. 

 

Ayat tersebut bila dikaitkan dalam konteks kepuasan pelanggan 

mengandung makna bahwa penjual harus menolong pembeli dengan 

memberikan layanan dan produk yang baik agar konsumen merasa puas.  
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3. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kotler mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan, yaitu:
50

 

a. Sistem keluhan dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada para pelanggan perlu 

memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 

digunakan bisa berupa kotak saran yang tempatnya mudah dijangkau 

pelanggan atau komentar yang bisa diisi langsung maupun yang bisa 

dikirim via pos pada perusahaan. Informasi-informasi yang diperoleh 

melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang 

berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk 

bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah 

yang timbul. 

1. Ghost shopping. Salah satu cara untuk memperoleh gambaran 

mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan 

atau pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian 

mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 

kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 

pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara 

perusahaan dan pesaingnya dalam melayani permintaan pelanggan, 

menjawab pertanyaan pendapat dan menangani setiap keluhan. 
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2. Analisis pelanggan yang hilang. Perusahaan seyogjanya 

menghubungi para pelanggan telah berhenti membeli atau yang 

telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan 

selanjutnya.
51

 

3. Survei kepuasan pelanggan. Perusahaan-perusahaan yang 

bertanggung jawab mengukur secara langsung kepuasan pelanggan 

dengan mengadakan survei yang teratur. Metode survei merupakan 

metode yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan 

pelanggan. Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan 

pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut : 

a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan 

pertanyaan seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara terhadap 

pelayanan Bank Indonesia pada skala berikut: sangat tidak 

puas, tidak puas, cukup puas, puas, sangat puas”. 

b) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 

mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang 

mereka rasakan. 

c) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang 

mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan 

dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang 

mereka sarankan. 
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d) Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen 

dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen 

dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing 

elemen.
52

 

 

D. Hubungan Efektivitas Kinerja Karyawan Dengan Kepuasan 

Konsumen 

Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Sungadji dan Sopiah) kepuasan 

konsumen merupakan “customer’s evaluation of product or service in terms 

of whether the product or service has met their need and expectation”. 

Konsumen yang merasa puas pada produk/jasa dan digunakannya akan 

kembali menggunakan jasa/produk yang ditawarkan. Hal ini akan membangun 

kesetiaan konsumen.
53

 

Pembahasan didalam bab ini menyebutkan bahwasanya efektivitas 

kinerja karyawan berhubungan dengan kepuasan konsumen. Dimana dengan 

menunjukkan pelayanan kinerja karyawan yang baik maka konsumen akan 

merasa puas. 

Menurut James F. Engel faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah kualitas pelayanan kerja, kualitas produk dan harga. Dengan 

demikian dengan meningkatkan kualitas pelayanan kerja karyawan maka 

kepuasan konsumenpun akan meningkat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan permasalahan efektivitas kinerja karyawan pada usaha 

target automotive dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Kecamatan 

Payung Sekaki Kota Pekanbaru yang pada bab sebelumnya telah dibahas 

maka sebagai jawaban dari permasalahannya dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Kinerja karyawan pada usaha target automotive dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan di Kecamatan Payung Sekaki Kota Pekanbaru, 

diketahui bahwa efektivitas kinerja karyawan pada beberapa indikator 

masuk dalam kategori sudah terlaksana dengan baik, yaitu: kualitas kerja, 

kedisiplinan, kerjasama, keandalan, tanggung jawab dan pemanfaatan 

waktu kerja. Kepuasan pelanggan pada beberapa indikator menunjukkan 

bahwa pelanggan sudah merasa puas dengan kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan harga yang diberikan oleh usaha target automotive. 

2. Kinerja Karyawan ini sesuai dengan nilai-nilai keIslaman pada teori Mursi 

dan Wibisono dengan dimensi kinerja Islam seperti pemanfaatan waktu 

kerja, kerjasama, kehadiran dan tanggung jawab termasuk dalam dimensi 

kerja Islami yaitu amanah dalam bekerja, kemudian keandalan dan mutu 

termasuk dalam kinerja Islami pada dimensi mendalami agama dan profesi 

dan dalam konteks kepuasan pelanggan mengandung makna bahwa 

penjual harus menolong pembeli dengan memberikan layanan dan produk 

yang baik agar pelanggan merasa puas. 
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian dapat dikemukakan saran-

saran sebagai berikut: 

1. Kepada pemilik usaha target automotive di Kecamatan Payung Sekaki 

Kota Pekanbaru hendaknya dalam memberikan pelayanan bisa di 

tingkatkan lagi, agar jumlah pelanggan yang menggunakan jasa usaha 

target automotive dapat meningkat secara efektif. 

2. Kepada karyawan usaha target automotive di Kecamatan Payung Sekaki 

Kota Pekanbaru hendaknya meningkatkan kedisiplinan dan tepat waktu 

dalam tanggung jawab bekerja dalam bekerja, agar bisa meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara efektif. 
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