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ABSTRAK 

Persaingan bisnis di era modern seperti sekarang menuntut perusahaan 

untuk tidak hanya sekedar mampu bertahan, namun juga harus mampu 

meningkatkan mutu pelayanannya. Semakin berkualitas pelayanan yang 

diberikan, maka akan semakin meningkatkan minat nasabah pula. Pemilihan 

sumber daya manusia yang berkualitas menjadi salah satu strategi yang dapat 

digunakan. Apabila sumber daya manusia dalam suatu perusahaan mempunyai 

tingkat produktivitas yang rendah, maka akan menurunkan kinerja sumber daya 

manusia itu sendiri. Maka dari itu, untuk menciptakan sumber daya manusia yang 

berkualitas, diperlukan suatu proses pengembangan. Demikian halnya seperti 

yang terjadi di salah satu Bank Pembiayaan Rakyat Syariah, yaitu PT. BPRS 

Aman Syariah. 

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

lapangan. Sifat penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Analisis data 

menggunakan teknik data kualitatif dengan berpikir induktif. Sumber data yang 

diperoleh melalui sumber data primer dan sekunder, dengan menggunakan metode 

pengumpulan data melalui wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian di PT.BPRS Aman Syariah Sekampung menunjukan 

bahwa bank telah melakukan proses pengembangan sumber daya manusia dengan 

baik, antara lain seperti pelatihan, seminar internal, rotasi pekerjaan dan lain 

sebagainya, guna meningkatkan mutu pelayanan terhadap nasabah karena dapat 

berdampak pada produktivitas karyawan sehingga bank mampu memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi nasabah. 
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MOTTO 

 

 يمَ  آممَنُو  اَّذلِينمَأمَي ُّهمَ  إلِذمَ  امَُ  لْ لِ يمَ  ت مَفمَسَّحُو   لِ   الْ مَ مَ الِ لِ 
 فلْسمَحُو  مَ  ي مَفلْسمَ لِ  امَُ  لْ الَّ ُ   ۖ    نلْشُزُوولِ يمَلِذمَ ومَ  فمَ نلْشُزُو 
نلُْ  لْ ممَنُو  اَّذلِينمَ الَّهُ  مَ لْفمَ لِ  ۚ   أُوتُو ومَ اَّذلِينمَ لِ   مَ مَ مَ تتٍ الْ لِللْ مَ

لُونمَ الِمَومَ الَّ ُ     مَ لِ يرٌت مَ لْ مَ
 

Artinya : “Hai orang-orang beriman apabila dikatakan kepadamu: "Berlapang-

lapanglah dalam majlis", maka lapangkanlah niscaya Allah akan memberi 

kelapangan untukmu. Dan apabila dikatakan: "Berdirilah kamu", maka berdirilah, 

niscaya Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan 

orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah Maha 

Mengetahui apa yang kamu kerjakan.”( Q.S Al-Mujadilah Ayat 11) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank Islam selanjutnya disebut sebagai Bank Syariah, adalah bank 

yang beroperasi tanpa mengandalkan bunga. Bank syariah juga dapat 

diartikan sebagai lembaga keuangan / perbankan yang operasional dan 

produknya dikembangkan berlandaskan Al Quran dan hadis.
1
 

Perbankan islam sebagai bank yang bebas bunga dalam menjual 

produk-produknya, mendapatkan pendapatan berupa bagi hasil, margin, biaya 

administrasi dan fee.
2
 

Perbankan syariah di Indonesia termasuk sistem perbankan yang baru. 

Kendati demikian, perbankan syariah sudah memiliki peran penting dalam 

mengatur peredarandan  sektor moneter di tanah air. Seiring dengan semakin 

berkembangnya perbankan syariah, maka diperlukan strategi dalam menarik 

nasabah. 

Perkembangan perbankan syariah ini tentunya juga harus didukung oleh 

sumberdaya insani yang memadai, baik dari segi kualitas maupun 

kuantitasnya.
3
 Salah satunya yaitu dengan mempersiapkan sumber daya 

manusia yang mumpuni dibidangnya. Mengingat yang dikelola oleh bank 

                                                           
1
KhaerulUmam, ManajemenPerbankanSyariah, (Bandung :PustakaSetia, 2013), h.15. 

2
KhotibulUmam, PerbankanSyariahDasardanDinamikaPerkembangannya di Indonesia, 

(Jakarta : Raja GrafindoPersada, 2016), h.155. 
3
Adiwarman A. Karim, Bank Islam AnalisisFiqihdanKeuangan, (Jakarta : Raja 

GrafindoPersada, 2014), h.27. 



2 
 

adalah dana, baik dana pemilik maupun dana masyarakat, maka sektor 

perbankan mengandalkan kepercayaan. 

Sumber daya manusia merupakan satu-satunya sumber daya yang 

memiliki akal perasaan, keinginan, keterampilan, pengetahuan, dorongan, 

daya, dan karya (rasio, rasa, dan karsa).
4
 

Pada tingkat mikro, persaingan bisnis yang meningkatakan mendorong 

perusahaan untuk memasukkan isu sumberdaya manusia kedalam strategi 

pengembangan perusahaan. Perusahaan tidak hanya perlu memiliki 

produktivitas tinggi, tetapi juga harus menunjukkan keunggulan dalam 

kemampuan untuk menghasilkan barang dan jasa bermutu, beraneka ragam 

sesuai dengan selera pelanggan disertai dengan kemudahan dan kenyamanan 

serta ketepatan waktu.
5
 

Melalui perencanaan sumberdaya manusia yang matang, produktivitas 

kerja dari tenaga yang sudah ada dapat ditingkatkan. Hal ini dapat terwujud 

melalui adanya penyesuaian-penyesuaian tertentu, seperti peningkatan 

disiplin kerja dan peningkatan keterampilan sehingga setiap orang 

menghasilkan sesuatu yang berkaitan langsung dengan kepentingan 

organisasi.
6
 

Sumber daya manusia merupakan faktor yang sangat menentukan 

keberhasilan dan kesehatan suatu bank sehingga perlu dipersiapkan tenaga 

professional yang diciptakan dalam waktu panjang dan dengan biaya yang 

                                                           
 

4
Edy Sutrisno,Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta : Kencana Prenada Media 

Group, 2009), h.3. 
5
Marwansyah, ManajemenSumberDayaManusia, (Bandung :Alfabeta, 2014), h.2. 

 
6
Sondang P.Siagian,Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta : PT Bumi Aksara, 

2013), h.45. 
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besar. Setiap bank wajib mengupayakan peningkatan kemampuan dan 

keterampilan karyawannya guna memenuhi kebutuhan tenaga professional. 

Pengembangan kualitas sumber daya manusia dalam peningkatan mutu 

kerja sangat diperlukan. Mutu sumber daya manusia menjadi kunci penentu 

atas kualitas pelayanan lebih sebagai asset dan mitra menentukan tumbuh 

kembangnya suatu bank. 

Program peningkatan kualitas dan pengembangan sumber daya manusia 

yang terarah, terstruktur dan berkesinambungan dilakukan secara internal 

institusi maupun bekerja sama dengan institusi pengembangan atau pelatihan 

sumber daya manusia atau lembaga training. Pelayanan dan kepuasan 

nasabah merupakan tujuan utama dalam setiap bank karena tanpa nasabah, 

bank tidak akan ada. Asset bank akan sangat kecil nilainya tanpa keberadaan 

nasabah. 

Pembahasan yang akan diuraikan lebih menekankan pada bagaimana 

pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan oleh bank dalam rangka 

meningkatkan mutu pelayanannya terhadap nasabah.Pemberian pelayanan 

terbaik hanya akan didapat apabila sumberdaya manusianya mempunyai 

tingkat profesionalisme dan produktivitas yang tinggi. Apabila pelayanan 

yang diberikan berkualitas, maka akan semakin menarik minat nasabah untuk 

melakukan transaksi dengan bank. 

Pengembangan sumberdaya manusia perlu dilakukan oleh setiap 

perusahaan, karena pengetahuan karyawan perlu pemutakhiran, sesuai dengan 

perkembangan untuk selalu berinovasi. 
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Kualitas sumber daya manusia yang baik harus memiliki pengetahuan 

akademik yang luas serta keterampilan yang handal, karena pengetahuan dan 

keterampilan merupakan kunci utama agar pelayanan terhadap nasabah dapat 

ditingkatkan. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara 

ramah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan bagi nasabah itu sendiri. 

Demikian halnya yang terjadi di salah satu Bank PembiayaanRakyat 

Syariah di Desa Sumbergede, Kecamatan Sekampung, yaituPT. BPRS Aman 

Syariah. PT. BPRS Aman Syariah Sekampung tergolong sebagai bank yang 

belum lama berdiri, yaitu pada Januari 2015. Namun bank tersebut telah 

memiliki jumlah nasabah yang cukup banyak, yaitu terhitung sejak tahun 

2015 hingga pertengahan tahun 2017, sekitar 4.087 nasabah. Sedangkan 

jumlah sumberdaya manusia yang masih bekerja aktif hingga tahun 2017, 

berjumlah 19 orang. 

PT. BPRS Aman Syariah Sekampung melakukan strategi dalam 

menarik minat nasabah, yaitu melalui peningkatkan mutu pelayanannya.Salah 

satunya yakni melalui sumber daya manusianya. Pengembangan sumber daya 

manusia yang dilakukan secara konsisten dan berkesinambungan sangat 

penting dilakukan, Karena akan membawa dampak positif bagi karyawan, 

seperti meningkatkan produktivitas, profesionalisme, mengasah keterampilan, 

meningkatkan kedisiplinan dan kemampuan, baik secara teknikal maupun 

konseptual, sehingga permasalahan sumberdaya manusia seperti rendahnya 
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produktivitas dapat teratasi, sehingga akan menarik minat nasabah untuk 

melakukan transaksi keuangan dengan bank. 

PT. BPRS Aman Syariah Sekampung melakukan kegiatan 

pengembangan sumberdaya manusia secara berkala dan rutin, minimal dua 

bulan sekali sehingga semakin banyak ilmu yang didapat oleh para 

karyawannya. 

Berdasarkan  uraian latar belakang tersebut maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian dengan judul ”Pengembangan Sumber Daya Manusia 

Sebagai Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan Terhadap Nasabah di 

PT.BPRS Aman Syariah Sekampung” 

 

B. PertanyaanPenelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti mengajukan 

pertanyaanpenelitian, yaitu “Bagaimana pengembangan sumber daya manusia 

yang dilakukan sebagai upaya meningkatkan mutu pelayanan terhadap 

nasabah di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung?” 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkanpertanyaanpenelitian diatas, dapatdisimpulkanbahwa 

tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengembangan sumber 

daya manusia yang dilakukan sebagai upaya meningkatkan mutu 

pelayanan terhadap nasabah di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung. 
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2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini merupakan sumbangan pemikiran penelititerutama  

dalam mengembangkan teori-teori yang telah penelitidapatkan selama  

mengikuti mata kuliah Bank dan Lembaga Keuangan Syariah dan 

Manajemen Sumber Daya Manusia mengenai pengembangan sumber 

daya manusiaserta diharapkan dapat menjadi referensi dan tambahan 

informasi untuk mengembangkan penelitian selanjutnya. 

b. Manfaat Praktis 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberi informasi 

kepada peneliti dan pembaca, serta sebagai sumbangan pemikiran bagi 

PT. BPRS Aman SyariahSekampung. 

 

D. Metode Penelitian 

1. Jenis dan Sifat Penelitian 

 Jenis  penelitian  ini  adalah  penelitian  lapangan  (field  research). 

Penelitian lapangan (field  research) adalah  pengamatan langsung ke 

obyek yang diteliti guna mendapatkan data yang relevan. 

Dalampenelitianinipenelitimelakukanpengamatanlangsungdi PT. BPRS 

AmanSyariah, DesaSumbergede, KecamatanSekampung, Kabupaten 

Lampung Timur. 
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 Sesuai  dengan  judul  serta  fokus  permasalahan  yang  diambil, 

maka  sifat  penelitian  ini  adalah  deskriptif. Deskriptif  adalah data yang 

dikumpulkanberupa kata-kata, gambardanbukanangka.
7
 

 Deskriptif yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Penelitian 

kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, 

persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistic dan dengan cara 

deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus 

yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah.
8
 

Penelitian  ini  berupaya  mengumpulkan  fakta  yang  

adadanberfokus  pada  usaha  mengungkap tentang pengembangan 

sumber daya manusia yang dilakukan sebagai upaya meningkatkan mutu 

pelayanan terhadap nasabah di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung. 

2. Sumber Data 

 Sumber data dalam penelitian adalah subjek data yang diperoleh dari 

sebuah penelitian. Data merupakan hasil pencatatan baik yang berupa 

fakta dan angka yang dijadikan bahan untuk menyusun informasi. Oleh 

karena itu, subjek penelitian adalah subjek yang diambil datanya untuk 

diambil kesimpulan atau sejumlah subjek yang diteliti dalam suatu 

penelitian. 

 Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi dua macam, yaitu 

sumber data primer dan sumber data sekunder. 

                                                           
7
Lexy J. Moleong, MetodologiPenelitianKualitatifEdisiRevisi, (Bandung : 

RemajaRosdakarya, 2012), h.11 
8
Ibid.,h.6. 
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a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah data yang 

langsungdikumpulkanolehpeneliti (ataupetugas-petugasnya) 

darisumberpertamanya
9
. Penelitian ini mendapatkan informasi dan 

data langsung dari para karyawan di PT. BPRS Aman Syariah, seperti 

Direktur, bagian sumberdayamanusia, bagian marketing, bagian 

customer servicedanparanasabah. 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data kedua setelah sumber 

data primer.Data sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen-

dokumen seperti  (tabel, data-data rapat). Sumber sekunder adalah 

sumber yang tidak langsung. 

Data sekunderbiasanyatelahtersusundalambentukdokumen-

dokumen,misalnya data 

mengenaikeadaandemografissuatudaerah.
10

Penelitian ini mendapatkan 

data sekunder dari buku-

bukureferensitentangpengembangansumberdayamanusia, 

sertabeberapadokumenarsipdanbrosur di PT. BPRS 

AmanSyariahSekampung. 

3. Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian lapangan, penelitimenggunakan beberapa tenik 

pengumpulan data, antara lain : 

                                                           
9
SumadiSuryabrata, MetodologiPenelitian, (Jakarta : Raja GrafindoPersada, 2013), h.39. 

10
Ibid. 
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a. Wawancara 

Wawancarayaitupercakapandenganmaksudtertentu. 

Percakapandilakukanolehduabelahpihak, yaitupewawancara, yang 

mengajukanpertanyaandanterwawancara, yang 

memberikanjawabanataspertanyaanitu.
11

 

Wawancara ini ditujukan kepada direktur (Sugiyanto), bagian 

sumberdaya manusia (Rena Prasesti), bagian customer service (Linda 

Kusneri),bagian marketing (Ikhwan Nur Ayudin), 

danparanasabahdarimarketing (Ikhwan Nur Ayudin) diPT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung. 

b. Dokumentasi 

Dalam metode ini peneliti memanfaatkan sumber-sumber data 

dari arsip PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, struktur organisasi 

dan data dokumen yang berkaitan dengan pengembangan sumber daya 

manusia yang dilakukan bank sertabuku-

bukupenunjangtentangsumberdayamanusia. 

4. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis 

kualitatif.Analisis data kualitatifadalahupaya yang 

dilakukandenganjalanbekerjadengan data, mengorganisasikan data, 

memilah-milahnyamenjadisatuan yang dapatdikelola ,mensintesiskannya, 

mencaridanmenemukanpola, menemukanapa yang pentingdanapa yang 

                                                           
11

Lexy J. Moleong, MetodologiPenelitianKualitatifEdisiRevisi, (Bandung 

:RemajaRosdakarya, 2012), h.186. 
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dipelajari, danmemutuskanapa yang dapatdiceriterakankepada orang 

lain.
12

 

 Peneliti menggunakan cara berfikir induktif untuk menganalisa 

data. Proses berpikirinduktifadalahkebalikandariberpikirdeduktif, 

yaknipengambilankesimpulandimulaidaripernyataanataufakta-

faktakhususmenujupadakesimpulan yang bersifatumum.
13

Data 

danfaktahasilpengamatanempirisdisusun, diolah, 

dikaji,,untukkemudianditarikmaknanyadalambentukpernyataanataukesim

pulan yang bersifatumum. 
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Ibid, h.248. 
13

Nana Sudjana, TuntunanPenyusunanKaryaIlmiah, (Bandung :SinarBaruAlgesindo, 

2001), h.7. 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Sumber Daya Manusia 

1. PengertianSumberDayaManusia 

 Sumber daya manusia terdiri dari daya pikir dan daya fisik setiap 

manusia. Tegasnya kemampuan setiap manusia ditentukan oleh daya fikir 

dan daya fisiknya. Sumber daya manusia menjadi unsur pertama dan 

utama dalam setiap aktivitas yang dilakukan. Peralatan yang 

handal/canggih tanpa peran aktif sumber daya manusia tidak akan berarti 

apa-apa. Sumber daya manusia adalah kemampuan terpadu dari daya fikir 

dan daya fisik yang dimiliki invidu. Perilaku dan sifatnya ditentukan oleh 

keturunan dan lingkungannya. 

Sedangkan prestasi kerjanya dimotivasi oleh keinginan untuk 

memenuhi kepuasannya. Daya fisik adalah kecerdasan yang dibawa lahir 

(modal besar) sedangkan kecakapan diperoleh dari usaha (belajar dan 

pelatihan). Daya fisik dimaksudkan sebagai kekuatan dan ketahanan 

seseorang untuk melakukan pekerjaan yang berat dan bekerja lama, 

maupun ketahanannya menghadapi serangan penyakit. 

Sumber daya manusia merupakan satu-satunya sumber daya yang 

memiliki akal perasaan, keinginan, keterampilan, pengetahuan, dorongan, 

daya, dan karya (rasio, rasa, dan karsa).
1
 

                                                           
 
1
 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta : Kencana Prenada Media 

Group, 2009),h.3. 
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Sumberdayamanusiaberkualitastinggiadalahsumberdayamanusia 

yang 

mampumenciptakanbukansajanilaikomparatiftetapijuganilaikompetitif-

generatif-inovatifdenganmenggunakanenergitertinggi, sepertiintelligence, 

creativity,danimagination, tidaklagisemata-

matamenggunakanenergikasar, sepertibahanmentah, lahan, air, tenaga, 

ototdansebagainya.
2
 

2. Manajemen Sumber Daya Manusia 

 Mengingat pentingnya peran sumber daya manusia dalam 

perusahaan agar tetap dapat ‘survive’dalam iklim persaingan bebas tanpa 

batas, maka peran manajemen sumber daya manusia tidak lagi hanya 

menjadi tanggung jawab pimpinan perusahaan. Pengelolaan manjemen 

sumber daya manusia tentu saja harus dilaksanakan oleh pemimpin yang 

profesional. Dengan demikian manajemen sumber daya manusia dapat 

diartikan sebagai pengelolaan dan pendayagunaan sumber daya yang ada 

pada individu / karyawan.  

 Manajemen sumber daya manusia merupakan salah satu bidang 

dari manajemen umum yang meliputi segi-segi perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian. Proses ini terdapat 

dalam fungsi / bidang produksi, pemasaran, keuangan, maupun 

kepegawaian. Karena sumber daya manusia dianggap semakin penting 

perannya dalam pencapaian tujuan perusahaan, maka berbagai 

                                                           
 
2
Ibid., h.4 
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pengalaman dan hasil penelitian dalam bidang sumber daya manusia 

dikumpulkan secara sistematis dalam apa yang disebut manajemen 

sumber daya manusia.
3
 

 Manajemen sumber daya manusia adalah pendayagunaan sumber 

daya manusia di dalam organisasi, yang dilakukan melalui fungsi-fungsi 

perencanaan sumber daya manusia, rekruitmen, seleksi, pengembangan 

sumber daya manusia, perencanaan dan pengembangan karir, pemberian 

kompensasi dan kesejahteraan, keselamatan serta  kesehatan kerja.
4
 

 Manajemen personalia merupakan pelaksanaan kegiatan yang telah 

ditentukan oleh administrator dengan menitikberatkan pada usaha untuk 

mendapatkan pegawai yang cakap sesuai dengan kebutuhan organisasi, 

menggerakkan pegawai untuk tercapainya tujuan organisasi, memelihara 

dan mengembangkan kecepatan serta kemampuan pegawai untuk 

mendapatkan prestasi kerja yang sebaik-baiknya.
5
 

 

B. Pengembangan Sumber DayaManusia 

1. PengertianPengembanganSumberDayaManusia 

Pengembangansumberdayamanusiaadalahfungsiutamamanajemensu

mberdayamanusia yang 

mencakuptidakhanyapelatihandanpengembangantetapijugakegiatan-

                                                           
 
3
Veithzal Rifai, Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk Perusahaan, (Jakarta : Raja 

Grafindo Persada, 2004), h.1. 

 
4
Marwansyah, ManajemenSumberDayaManusiaEdisiKedua, (Bandung :Alfabeta, 2014), 

h.4. 
 
5
Kadar Nurjaman, ManajemenPersonalia, (Bandung :PustakaSetia, 2014),  h.26. 
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kegitanperencanaandanpengembangankarierindividusertapenilaiankinerja.

6
 

Pengembanganadalahsuatuusahauntukmeningkatkankemampuantekn

is, teoretis, konseptual, dan moral 

karyawansesuaidengankebutuhanpekerjaan/jabatanmelaluipendidikandanl

atihan.
7
 

Pengembangan mengacu pada masalah staf dan personel adalah 

suatu proses pembelajaran jangka panjang menggunakan suatu prosedur 

yang sistematis dan terorganisir dengan manajer belajar pengetahuan 

konseptual dan teoritis untuk tujuan umum. 

Pengembangan pegawai merupakan aktivitas memelihara dan 

meningkatkan kompetensi pegawai guna mencapai efektivitas organisasi. 

Pengembangan pegawai dapat diwujudkan melalui pengembangan karier, 

serta pendidikan dan pelatihan. Pengembangan manajemen 

sumberdayamanusia ini penting dilaksanakan disebabkan adanya 

perubahan baik manusia, teknologi, pekerjaan maupun organisasi. 

Pengembangan merupakan suatu proses dari : 

a. Pelatihan untuk meningkatkan keahlian serta pengetahuan dalam 

melakukan pekerjaan tertentu. 

b. Pendidikan yang berkaitan dengan perluasan pengetahuan umum, 

dan latar belakang. Ada dua kelompok besar yang harus dilatih, 

                                                           
6
Marwansyah, ManajemenSumberDayaManusiaEdisiKedua, (Bandung :Alfabeta, 2014), 

h.153. 
7
MalayuS.P.Hasibuan, ManajemenSumberDayaManusiaEdisiRevisi, (Jakarta 

:BumiAksara, 2014), h.69. 
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yaitu tenaga operasional dan para manajer. Operasional 

trainingdapat dilakukan dengan cara job 

trainingdanapprenticeship. Dengan tujuan agar dapat 

meningkatkan produktivitas, mengurangi biaya, mempertinggi 

moral, dan mempromosikan stabilitas dan fleksibilitas dari 

organisasi. Pengembangan manajer dapat dilakukan dengan cara 

membangun dicision skills dan job knowledge.
8
 

Tuntutan yang terasa kuat untuk melakukan pengembangan sumber 

daya manusia pada dasarnya timbul karena empat alasan utama, antara 

lain : 

a. Pengetahuan karyawan yang perlu pemutakhiran . 

Kadaluwarsaaanpengetahuan dan keterampilan pegawai karyawan 

terjadi apabila pengetahuan dan keterampilan tersebut tidak lagi 

sesuai dengan tuntutan zaman. Di kalangan luas diakui bahwa salah 

satu cirri dunia dewasa ini adalah perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi yang sangat pesat.
9
Oleh karena itu, bagian pengelola 

sumber daya manusia harus bersikap proaktif dalam arti cepat 

mengidentifikasikan hal-hal yang perlu diubah seperti sikap, 

kebiasaan, tingkat prestasi kerja, prosedur, dan mekanisme kerja 

yang tidak benar atau tidak sesuai lagi.
10

 

                                                           
8
Suwatno, Manajemen SDM Dalam Organisasi Publik Dan Bisnis, (Bandung : Alfabeta, 

2014), h.105.  

 
9
Sondang P. Siagian, ManajemenSumberDayaManusia, (Jakarta :BumiAksara, 2013), 

h.198. 
10

Ibid. 
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b. Tidak dapat disangkal bahwa di masyarakat selalu terjadi 

perubahan, tidak hanya karena perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi, akan tetapi juga karena pergeseran nilai-nilai sosial 

budaya. 
11

Agar tetap mampu bersaing, semua karyawan mutlak 

perlu memahami perubahan yang terjadi serta mampu melakukan 

penyesuaian yang diperlukan seperti menyangkut pola kerja, cara 

berpikir, cara bertindak, pola perilaku dan dalam hal kemampuan 

teknikal. 

c. Persamaanhakmemperolehpekerjaan. Tidaksedikitmasyarakat yang 

menganutnilai-nilaidiskriminatifterhadapparawarganya, 

termasukdalamhalmemperolehpekerjaan. 

d. Kemungkinanperpindahanpegawai. 

2. TujuanPengembanganSumberDayaManusia 

Pengembangan sumber daya manusia tujuannya untuk meningkatkan 

kualitas professionalisme dan keterampilan pada karyawan dalam 

melaksanakan tugas dan fungsinya secara optimal. Dengan 

mengembangkan kecakapan karyawan dimaksudkan sebagai setiap usaha 

dari pimpinan untuk menambah keahlian kerja tiap karyawan sehingga 

didalam melaksanakan tugas-tugasnya dapat lebih efisien dan produktif. 

Oleh karena itu, organisasi perlu terus melakukan pengembangan sumber 

daya manusia, karena investasi di dalam pengembangan sumber daya 

                                                           
 
11

Ibid.,h.199. 



17 
 

manusia merupakan pengeluaran yang ditujukan untuk memperbaiki 

kapasitas produktif dari manusia.
12

 

Padadasarnyatujuanutamapengembangansumberdayamanusiaadalah

meningkatkanproduktifitaskerjakaryawanpadasemuatingkatorganisasi.Tuj

uan lain 

pengembangansumberdayamanusiaadalahmencegahkeusanganketerampil

anpadasemuatingkatorganisasi. 

Terdapat berbagai macam tujuan yang ingin dicapai 

daripengembangan sumberdayamanusia, antara lain :
13

 

a. Produktivitas Kerja 

Produktivitas kerja karyawan yang tinggi dalam suatu 

perusahaan dapat meningkatkan kualitas maupun kuantitas produk. 

Peningkatan produktivitas tersebut dapat dilakukan melalui 

pelaksanaan pengembangan karyawan. Dengan adanya 

pengembangan karyawan dalam suatu bank berarti adanya 

peningkatan kemampuan teknis, kemampuan berpikir, dan 

kemampuan manajerial, dapat meningkatkan produktivitas kerja 

karyawan. 

b. Efisiensi 

Pengembangan karyawan, baik di level bawahan maupun level 

pimpinan dalam suatu bank bertujuan untuk meningkatkan 

                                                           
12

EdySutrisno, ManajemenSumberDayaManusia, (Jakarta :KencanaPrenada Media 

Group, 2009), h.62. 
13

Suwatno, Manajemen SDM Dalam Organisasi Publik Dan Bisnis, (Bandung : Alfabeta, 

2014), h.105. 
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efisiensi. Efisiensi bank sangatlah penting untuk meningkatkan 

daya saing ditengah persaingan dengan bank lainnya. Efisiensi 

dapat berupa tenaga, waktu, biaya dan lain-lain. 

 

c. Pelayanan 

Dengan adanya pengembangan karyawan, maka setiap 

karyawan diharapkan mampu melayani pelanggan perusahaan 

dengan lebih baik, karena tanpa pelayanan yang baik, maka suatu 

perusahaan tidak dapat menambah jumlah pelanggan. Pelayanan 

merupakan daya tarik yang sangat 

pentingbagipeningkatanlabasuatuperusahaan
14

. 

d. Moral Karyawan 

Moral karyawan pula sangat penting bagi suatu bank, karena 

dengan moral yang baik maka setiap hasil pekerjaan akan sesuai 

dengan apa yang diharapkan. Dengan adanya pengembangan 

karyawan, diharapkan karyawan dapat bekerja lebih bersemangat 

dan antusias dalam menyelesaikan setiap pekerjaan dengan hasil 

yang memuaskan. 

e. Karier 

Setelah mendapatkan pengembangan, karyawan mengalami 

peningkatan kemampuan berpikir, kemampuan teknis, kemampuan 

manajerial, sehingga semua itu dapat dijadikan suatu promosi 
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untuk mendapatkan atau menduduki suatu jabatan yang lebih baik 

dari sebelumnya. 

 

 

3. Manfaat PengembanganSumberDayaManusia 

Terdapat banyak manfaat dari proses pengembangan 

sumberdayamanusia, yang pada intinya untuk meningkatkan kinerja bank 

sehingga dapat meningkatkan mutu pelayanan terhadap nasabah dan 

berdampak pada profitabilitas bank.Beberapa manfaatnya antara lain : 

a. Meningkatkan kualitas dan kuantitas produktivitas; 

b. Mengurangi waktu belajar yang diperlukan karyawan  untuk 

mencapai standar kinerja yang dapat diterima; 

c. Menciptakan sikap,  loyalitas dan kerjasama yang lebih 

menguntungkan; 

d. Memenuhi persyaratan perencanaan sumberdayamanusia; 

e. Mengurangi jumlah dan biaya kecelakaan kerja; 

f. Membantu karyawan dalam peningkatan dan pengembangan pribadi 

mereka. 

Di sampingmanfaat bagi organisasi, pelaksanaan program pelatihan 

dan pengembangan yang baik, sudah barang tentu bermanfaat pula bagi 

para anggota organisasi. Pengalaman dan penelitian menunjukkan adanya 

paling sedikit beberapa manfaat bagi para karyawan, yaitu : 

a. Membantu para karyawan membuat keputusan dengan lebih baik ; 
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b. Meningkatkan kemampuan para pekerja menyelesaikan berbagai 

masalah yang dihadapinya ; 

c. Terjadinya internalisasi dan operasionalisasi faktor-faktor 

motivasional ; 

d. Timbulnya dorongan dalam diri para pekerja untuk terus 

meningkatkan kemampuan kerjanya ; 

e. Peningkatan kemampuan karyawan untuk mengatasi stress, frustasi, 

dan konflik yang pada gilirannya memperbesar rasa percaya pada diri 

sendiri ; 

f. Tersedianya informasi tentang berbagai program yang dapat 

dimanfaatkan oleh para karyawan dalam rangka pertumbuhan masing-

masing secara teknikal dan intelektual ; 

g. Meningkatnya kepuasan kerja
15

 

4. Prinsip PengembanganSumberDayaManusia 

Prinsippengembanganadalahsuatujenisrecana yang 

konkretkarenadidalamnyasudahtercantumsasaran, kebijaksanaan, 

prosedur, anggaran, danwaktupelaksanaannya.Jelasnyasuatu program 

sudahpastidilakukan.Supayapengembanganinimencapaihasil yang baik, 

denganbiayarelatifkecilhendaknyaterlebihdahuluditetapkan program 

pengembangan. 

Dalam program pengembanganharusdituangkansasaran, 

kebijaksanaan, prosedur, anggaran, peserta, kurikulum, 
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Sondang P. Siagian, ManajemenSumberDayaManusia, (Jakarta :BumiAksara, 2013), 
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danwaktupelaksanaannya.Program 

pengembanganharusberprinsipkanpadapeningkatanefektivitasdanefisiensi

kerjamasing-masingkaryawanpadajabatannya.Program 

pengembangansuatuorganisasihendaknyadiinformasikansecaraterbukakep

adasemuakaryawanatauanggotasupayamerekamempersiapkandirinyamasi

ng-masing.
16

 

Prinsip pengembangan adalah peningkatan kualitas dan kuantitas 

kerja karyawan, namun hal tersebut dapat dikatakan berhasil apabila 

sudah diprogram terlebih dahulu.
17

Ada beberapa prinsip yang berguna 

bagi pengembangan karyawan, antara lain : 

a. Motivasi 

Tingginya motivasi yang dimiliki oleh karyawan mendorong 

karyawan untuk semakin cepat dan bersungguh-sunggguh dalam 

mempelajari suatu pengetahuan Motivasi timbul dari dorongan diri 

sendiri, maupun dorongan dari luar.
18

 

b. Latihan 

Pengembangan karyawan yang lebih efektif adalah dengan 

latihan yang dapat meningkatkan kemampuan dan keahlian yang 

dimiliki karyawan. 

c. Perbedaan Individu 
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MalayuS.P.Hasibuan, ManajemenSumberDayaManusiaEdisiRevisi, (Jakarta 

:BumiAksara, 2014), h.72. 
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Perbedaan individu harus menjadi suatu pedoman dalam 

melaksanakan program pengembangan, perbedaan ini bukan 

menyangkut jenis kelamin, status sosial dan ekonomi, melainkan 

perbedaan tingkat kecerdasan dan bakat karyawan, maka dari itu 

pengembangan yang paling efektif adalah dengan menyesuaikan 

kemampuan individual para peserta program pengembangan. 

5. JenisPengembanganSumberDayaManusia 

Bentuk-bentuk pengembangan 

kariermeliputipendidikandanpelatihanuntukmeningkatkankemampuankerj

a yang 

dimilikikaryawandengancaramenambahpengetahuandanketerampilannya. 

Pendidikan menekankan pada penekanan keahlian teoretis, konseptual, 

dan moral karyawan, sedangkan pelatihan lebih menekankan pada 

peningkatan keterampilan teknik pelaksanaan karyawan.
19

 

Jenispengembangansumberdayamanusiaantaralain : 

a. Pengembangan secara  Informal 

Pengembangan secara informal dapat dilakukan karyawan atas 

inisiatif pribadinya. Karyawan dapat melatih dan mengembangkan 

kemampuan dan keterampilan dirinya dengan mempelajari 

berbagai macam konsep buku berikut aplikasinya, yang 

berhubungan langsung dengan pekerjaannya. 

b. Pengembangan secara Formal 
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Pengembangan secara formal dilakukan oleh perusahaan 

dengan menggunakan biaya yang besar. Pengembangan ini 

dilakukan karena tuntunan perubahan dan persaingan yang 

semakin tinggi.  

 

6. Metode PengembanganSumberDayaManusia 

Ada beberapa metode yang ditetapkan dalam pelaksanaan 

pengembangan, antara lain : 

a. Metode Pendidikan 

 Suatu lembaga pendidikan terutamapendidikanformal, 

sebenarnya dibentangkan harapan tentang tingkat dan jenis 

perubahan tingkah laku sasaranpendidikan, antara lain 

perubahanpengetahuan, sikapdankemampuanmereka.
20

Metode 

pendidikan antara lain : 

1) Metode Kuliah atau Ceramah 

Metode ini diberikan kepada peserta dalam jumlah yang 

banyak dalam kelas. Pelatih mengajarkan teori yang 

diperlukan, sedangkan peserta mencatat dan 

mempersepsikannya. 

2) Metode Diskusi 

Metode ini dilakukan dengan melatih peserta untuk berani 

memberikan pendapat dan rumusannya. Tujuan dari metode ini 
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Suwatno, Manajemen SDM Dalam Organisasi Publik Dan Bisnis, (Bandung : Alfabeta, 
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yaitu untuk mencari metode yang tepat dan baik dari berbagai 

pendapat peserta dalam pengembangan tersebut. 

3) Metode Studi Kasus 

Dalam metode ini, pelatih memberikan suatu kasus kepada 

peserta pelatihan, namun kasus tidak disertai dengan data yang 

komplit atau sengaja disembunyikan, dengan tujuan agar 

peserta terbiasa mencari data atau informasi dari luar apabila 

mengambil keputusan dalam setiap masalah yang dihadapi. 

b. Metode Pelatihan 

Pelatihan merupakan proses jangka pendek yang 

mempergunakan prosedur sistematis dan terorganisir dimana 

karyawan non manajerial mempelajari pengetahuan dan 

keterampilan teknis dalam tujuan terbatas. Pelatihan juga merupakan 

sarana penting dalam pengembangan sumberdayamanusia. 

Pelatihan pada dasarnya dipandang sebagai penerapan 

kecakapan dan keterampilan pekerjaan, oleh karena itu pelatihan 

terfokus pada bagaimana melaksanakan tugas-tugas 

khusus.
21

Beberapa metode pelatihan, antara lain : 

1) On the Job Training 

Sistem ini merupakan metode pelatihan yang paling banyak 

digunakan. Sistem ini terutama memberikan tugas dari atasan 

langsung kepada karyawan yang dilatihnya. Karena itu tingkat 
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keberhasilannya sangat bergantung kepada kemampuan atasan 

langsung tersebut. 

2) Outside Training 

Dalam banyak hal, bank sering menggunakan pelatihan di luar, 

dengan konteks dilatih di luar bank oleh orang dalam atau 

orang luar. Keunggulan dari outside training, antara lain 

memberikan pencitraan pada para karyawan bahwa bank 

mampu melaksanakan kegiatan pelatihan di luar, 

meminimalisasi pengaruh iklim kerja langsung dan sekaligus 

sebagai program refreshing bagi karyawan. 

3) Vestibule 

Vestibule adalah suatu bentuk latihan dimana pelatih bukan 

berasal dari atasan langsung para karyawan, melainkan pelatih 

khusus. Salah satu bentuk vestibule adalah simulasi. Simulasi 

merupakan suatu peniruan dari karakteristik atau perilaku 

tertentu dari dunia nyata sedemikian rupa, sehingga para 

peserta pelatihan dapat merealisasikan seperti dalam keadaan 

sebenarnya. 

4) Apprenticeship 

Sistem magang ini biasanya dipergunakan untuk pekerjaan 

yang membutuhkan keterampilan yang relatif tinggi. Program 

magang ini bisa mengkombinasikan antara on the job training 

dengan pengalaman. 
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5) Specialist Course 

Merupakan bentuk pelatihan karyawan yang lebih mirip 

pendidikan daripada pelatihan, kursus ini biasanya diadakan 

untuk memenuhi minat para karyawan dalam bidang 

pengetahuan tertentu atau diluar bidang pekerjaannya, seperti 

kursus bhasa asing, manajemen kepemimpinan, dan 

sebagainya.
22

 

Dalam suatu program pengembangan perlu adanya suatu 

pengukuran untuk mengetahui sejauh mana keberhasilan dari 

pelaksanaan pengembangan tersebut. Keberhasilan program 

pengembangan juga dapat dipandang dari segi biaya atau 

produktivitas suatu kesatuan atau dari seluruh organisasi bank. 

Tolak ukur yang dapat digunakan untuk mengukur hasil 

pengembangan sumberdayamanusia, antara lain : 

1) Perubahan Kinerja 

Tujuan terpenting dari pengembangan adalah perbaikan dari 

kinerja yang saat ini dihasilkan. Pengembangan dapat 

dikatakan efektif apabila mampu memberi peningkatan kinerja 

dan berdampak pada prestasi karyawan. 

2) Perubahan Kepribadian dan Tingkah Laku 

Cara yang dijadikan tolak ukur dalam metode pengembangan 

adalah mengukur perubahan tingkah laku para karyawan 

                                                           
22

Ibid., h.115. 



27 
 

secara berkala yang akan membantu pimpinan dalam 

membandingkan kepribadian dan perilaku karyawan. 

3) Penilaian oleh Peserta Pengembangan 

Karyawan yang mengikuti program pengembangan dapat 

diminta untuk menilai program pengembangan yang dilakukan 

oleh perusahaan. Dalam pengukuran ini, sikap dan pendapat 

karyawan sangatlah penting, karena hal ini mencerminkan 

sampai sejauh mana tingkat perubahan yang diperoleh 

karyawan setelah mengikuti pengembangan.
23

 

 

C. PeningkatanMutuPelayananNasabah 

1. PengertianMutuPelayanan 

Pelayanan adalah aktivitas yang dapat dirasakan melalui hubungan 

antara penerima dan pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan 

berupa organisasi atau lembaga perusahaan. 

Mutupelayanan adalah kualitas perilaku produsen dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 

kepuasan pada konsumen itu sendiri 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh 

organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak dapat dimiliki. Adapun karakteristik tentang 
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Suwatno, Manajemen SDM Dalam Organisasi Publik Dan Bisnis, (Bandung : Alfabeta, 

2014), h.116. 
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pelayanan agar menjadi dasar bagaimana memberikan pelayanan yang 

terbaik, yaitu : 

a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 

sifatnya dengan barang jadi. 

b. Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial. 

c. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan 

secara nyata,  karena pada umumnya kejadiannya bersamaan dan 

terjadi di tempat yang sama.
24

 

Etika pelayanan adalah perilaku petugas bank terutama petugas 

pelayanan (customer service) dalam memenuhi apa yang diinginkan 

atau diharapkan konsumen / nasabah. Etika pelayanan bertitik tolak 

pada perilaku petugas bank dalam berbagai lini dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan nasabah dengan memperhatikan mana yang 

baik dan mana yangburuk, mana yang benar dan mana yang salah. 

Ada beberapa karakter yang harus dimiliki oleh petugas bank 

dalam melakukan pelayanan kepada nasabah, diantaranya adalah : 

a. Tidak melakukan perbuatan tercela; 

b. Memegang teguh amanah; 

c. Menjaga nama baik bank dan nasabah; 

d. Beriman dan mempunyai rasa tanggung jawab moral; 
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M.Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung : Alfabeta, 

2012), h.211. 



29 
 

e. Sabar tapi tegas dalam menghadapi permasalahan, seperti keluhan 

nasabah; 

f. Memiliki integritas, artinya bertindak jujur dan benar; 

g. Manners, artinya tidak egois, disiplin dan tidak kasar.
25

 

2. PentingnyaPeningkatanMutuPelayananNasabah 

Apabila terkait dengan kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya 

ditentukan oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja, tetapi lebih 

banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang 

menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan 

berdasarkan harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya. 

Kualitas pelayanan terbagi atas : 

a. Kualitas Layanan Internal 

Kualitas layanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran 

pegawai perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal antara lain ; 

1) Pola manajemen umum perusahaan; 

2) Penyedia fasilitas pendukung; 

3) Pengembangan sumber daya manusia; 

4) Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja; 

5) Pola insentif. 

b. Kualitas Layanan Eksternal 
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Mengenai kualitas layanan kepada pelanggan eksternal, 

kualitas layanan ditentukan oleh beberapa faktor, yaitu : 

1) Yang berkaitan dengan penyediaan jasa; 

2) Yang berkaitan dengan penyediaan barang.
26

 

Standarlayananperbankansangatpentingmengingat industry 

perbankanberkembangsemakinpesatseiringdengankebutuhankebutu

hannasabah yang jugasemakinmeningkatdankompleks, 

sertamembutuhkanstandarpenampilan, layanan, pengetahuan, 

danketerampilanmengenaiprodukdanjasa yang ditawarkanoleh 

bank.
27

 

Perbankan harus mampu memberikan pelayanan prima tidak 

hanya dari aspek pengetahuan tentang teknis perbankan saja, akan 

tetapi menyangkut pula permasalahan etika pelayanan prima. 

Adapun ciri-ciri etikapelayanan prima adalah : 

a. Memiliki personil atau sumber daya manusia yang professional dan 

bermoral ; 

b. Memiliki sarana dan prasarana yang layak dan memadai ; 

c. Memiliki sikap pelayanan yang tanggap dan cepat (responsif) ; 

d. Memiliki sikap komunikatif ; 

e. Memiliki perilaku dan penampilan simpatik ; 
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Ibid,h.221 
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IkatanBankir Indonesia, MemahamiBisnis Bank, (Jakarta :Gramedia Pustaka Utama, 

2012), h.190. 
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f. Memiliki penampilan dan gaya bicara yang meyakinkan.
28

 

Pelayanan yang 

diberikansangatmempengaruhiminatnasabahuntukmelakukantransaksid

engan bank.Makadariitu, 

perluadanyapeningkatanmutupelayananterhadapnasabah agar 

meningkatkankepuasannasabahsehingganantinyadapatmemberidampak

positifbagi bank itusendiri, salahsatunyaterhadapprofitabilitas bank. 

 Manfaat yang dapat diperoleh sebuah perusahaan atau institusi 

perbankan dengan melaksanakan budaya pelayanan prima bagi 

nasabahnya, antara lain : 

1. Meningkatkan citra perusahaan; 

2. Promosi bagi bank; 

3. Menciptakan kesan pertama yang baik; 

4. Meningkatkan daya saing; 

5. Meningkatkan loyalitas nasabah.
29
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M.Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung : Alfabeta, 

2012), .h.226. 
29
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BAB III 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

1. Sejarah Berdirinya PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

PT. BPRS Aman Syariah Sekampung Lampung Timur didirikan 

berdasarkan Rapat Calon Pemegang Saham pada tanggal 17 Maret 2012 

oleh 17 orang calon pemegang saham PT. BPRS Aman Syariah Lampung 

Timur. Mendapatkan badan hukum PT berdasarkan Akta Pendirian PT. 

BPRS Aman Syariah Lampung Timur No.15 tanggal 11 Februari 2014 

oleh Notaris Abadi Riyantini, Sarjana Hukum dan pengesahan badan 

hukum PT dari Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Nomor : 

AHU-10.01982.PENDIRIAN-PT.2014 tanggal 13 Februari 2014 serta 

Surat Otoritas Jasa Keuangan Nomor : 8-2/PB.1/2014 tentang Pemberian 

Izin Prinsip Pendirian PT. BPRS Aman Syariah pada tanggal 28 Januari 

2014 berdasarkan surat Otoritas Jasa Keuangan Nomor : S-

237/PB.131/2014 tentang Pemberian Izin Usaha pada tanggal 10 

Desember 2014. Dalam operasionalnya PT. BPRS Aman Syariah 

Lampung Timur dikelola oleh Direksi dan jajaran karyawan dan diawasi 

oleh Dewan Komisaris. 

PT. BPRS Aman Syariah merupakan badan usaha yang berbentuk 

perseroan terbatas (PT), BPRS merupakan singkatan dari Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah, sedangkan Aman Syariah merupakan nama 

dari badan usaha tersebut. PT. BPRS Aman Syariah merupakan badan 
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usaha dalam bidang perbankan syariah yaitu mengenai pembiayaan dan 

simpanan pola syariah. 

Bank yang mulai beroperasi pada 2Januari 2015 ini, diharapkan 

dapat menarik minat masyarakat dalam kemitraan dan memiliki daya 

saing yang tinggi dengan Lembaga Keuangan lainnya yang telah ada 

dengan mengedepankan etika berbisnis yang sesuai dengan syariah itu 

sendiri, sehingga image atau citra bank akan mendapatkan respon positif 

di hati masyarakat Lampung Timur. Untuk mencapai hal tersebut tentu 

tidaklah mudah, tetapi butuh upaya keras dan cerdas dalam 

mewujudkannya.
1
 

2. Visi dan Misi PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

a. Visi : 

Untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi masyarakat di 

wilayah Lampung dan sekitarnya melalui pelayanan jasa perbankan 

bagi pengusaha kecil di pedesaan yang mudah, aman, islami dengan 

prinsip bank yang sehat dan sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

b. Misi : 

1) Membantu/ mengembangkan serta mendorong kegiatan usaha dan 

bisnis disegala sektor ekonomi yang berbasis ekonomi syariah 

dalam menggerakan roda perekonomian di wilayah Kabupaten 

Lampung Timur. 
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2) Membuka dan memperluas lapangan dan kesempatan kerja bagi 

masyarakat. 

3) Terciptanya ukhuwah Islamiyah yang semakin berkualitas baik 

antara nasabah dengan BPRS sebagai pelaksana amaliah, maupun 

diantara nasabah BPRS. 

4) Konsisten dalam menjalankan usaha sebagai lembaga keuangan 

perbankan yang berpedoman pada prinsip kehati-hatian 

(prudential banking), transparan, tertib azas dan prosedur serta 

compliance terhadap Peraturan-peraturan Bank Indonesia (PBI) 

dan Fatwa Syariah Nasional. 

5) Mensyiarkan ekonomi Islam kepada masyarakat Kabupaten 

Lampung Timur pada khususnya dan masyarakat Lampung pada 

umumnya.
2
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3. Struktur Organisasi PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

Tabel 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Untuk memperlancar tugas PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

maka diperlukan struktur organisasi yang mendiskripsikan alur kerja yang 

harus dilakukan oleh personel yang ada didalamnya.
3
 

 

                                                           
3
 PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, Dokumentasi Profil umum 

RUPS 

DEWAN KOMISARIS 

Komisaris Utama 

Mahfud 

Komisaris 

Suwitarjo 

S 

 

 

Internal Audit 

DEWAN DIREKSI 

Direktur Utama 

Tonny Utomo 

Direktur 

Sugiyanto 

 

DEWAN PENGAWAS SYARIAH 

Ketua DPS 

Agus Wibowo 

Anggota DPS 

Muhammad Taufik Hidayat 

 

Pembiayaan dan Dana 

1. Account Officer 

2. Funding Officer 

Umum dan Sekretaris 

1. Office Boy 

2. Keamanan 

Operasional 

1. Akuntansi 

2. Adm& Legal 

3. Teller 

4. Customer Service 
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Berikut ini adalah sebagian tugas dari Strukur Organisasi PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung. 

a. RUPS ( Rapat Umum Pemegang Saham) 

Memiliki kewenangan ekslusif yang tidak diberikan kepada 

Direksi dan Komisaris. 

1) Kewenangan RUPS ditentukan berdasarkan undang-undang 

perseroan terbatas dan anggaran dasar perseroan. 

2) RUPS berkewajiban memberikan keterangan-keterangan 

mengenai perseroan bagi pemegang saham. 

b. Komisaris 

1) Komisaris menetapkan kebijakan pokok perusahaan yang harus 

dijalankan Direksi. 

2) Komisaris melakukan pengawasan atas pengurusan Bank yang 

dilakukan oleh Direksi dan berkewajiban memberikan bantuan 

serta nesehat kepada Direksi. 

3) Komisaris untuk jangka waktu tertentu dalam keadaan tertentu 

berwenang mengurus bank, apabila seluruh Direksi berhalangan 

menjalankan tugasnya lainnya. 

c. Dewan Pengawas Syariah 

1) Dewan pengawas Syariah berwenang menyetujui / 

merekomendasikan atau menolak terhadap produk-produk yang 

akan dikeluarkan / dipasarkan pada masyarakat yang diajukan oleh 

Direksi. 
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2) Dewan Pengawas Syariah melakukan pengawasan dan 

pengamatan terlaksananyaa syariah islam atas produk-produk yang 

dikeluarkan oleh bank yang telah direkomendasikan oleh Dewan 

Pengawas Syariah. 

3) Dewan Pengawas Syariah baik bersama-sama maupun sendiri-

sendiri berwenang untuk menanyakan atau memeriksa segala 

produk dan aktifitas bank ditinjau dari sudut pandang syariah 

islam. 

d. Direktur Utama 

1) Direktur utama mempunyai tugas pokok menyusun perencanaan, 

melaksankan, mengkoordinasikan dan mengawasi kegiatan 

operasional PT. BPRS Aman Syariah Sekampung. 

2) Memimpin PT. BPRS Aman Syariah Sekampung berdasarkan 

kebijakan umum yang ditetapkan oleh Komisaris. 

e. Direktur 

1) Membantu tugas Direktur Utama. 

2) Pemberian pembiayaan. 

3) Underspot atas permohonan pembiayaan yang telah disurvey 

petugas.
4
 

f. Marketing 

1) Melakukan analisa ekonomi dan penilaian kelayakan atas 

permohonan pembiayaan calon nasabah pembiayaan. 
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2) Mengadakan pengamatan tentang kesempatan dan peluang pasar 

terhadap potensi-potensi ekonomi yang dapat dikembangkan dan 

diidentifikasi atas proyek-proyek yang dapat dibiayai. 

g. Customer Service 

1) Memberikan penjelasan kepada calon nasabah semua kondisi dan 

syarat-syarat yang diperlukan untuk pembukuan rekening 

tabungan/ deposito dan pemohonan pembiayaan. 

2) Meminta calon nasabah untuk mengisi, melengkapi dan 

mendatangani formulir aplikasi permohonan dan syarat-syarat 

lainnya. 

h. Teller 

1) Memberikan pelayanan kepada nasabah dalam hal menerima dan 

membayar uang atas nama bank dengan memperhatikan 

keabsahan dari dokumen/ waktu keuangan tersebut. 

2) Menghitung dan menerima uang setoran dari nasabah barupa 

tabungan, deposito pembyaran dan setoran lainnya. 

i. Sumber Daya Manusia 

1) Melaksanakan semua peraturan dan ketentuan mengenai 

ketenagakerjaan yang telah digariskan manajemen. 

2) Menginventarisir persoalan-persoalan internal bank yang 

menyangkut ketenagakerjaan dan kenyamanan bekerja.
5
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B. Pengembangan Sumber Daya Manusia sebagai Upaya Meningkatkan 

Mutu Pelayanan terhadap Nasabah di PT.BPRS Aman Syariah 

Sekampung 

 Salah satu permasalahan lembaga keuangan syariah adalah terbatasnya 

sumber daya manusia yang berkualitas untuk membangun lembaga keuangan 

syariah yang profesional, baik, dan benar. Masih banyak sumber daya 

manusia di lembaga keuangan syariah yang belum memiliki pengetahuan dan 

pengalaman yang baik dalam menjalankan operasional lembaga keuangan 

syariah. 

 Tidak jarang ditemui sumber daya manusia di lembaga keuangan 

syariah yang kurang bisa memberikan penjelasan yang benar dan akurat, 

sehingga menimbulkan keraguan bagi calon nasabah untuk menggunakan 

produk dan layanan lembaga keuangan syariah dan akan mempengaruhi 

pencitraan lembaga keuangan syariah tersebut. Memang yang diperlukan oleh 

lembaga keuangan syariah sebaiknya adalah mereka yang sudah memiliki 

semangat, kesungguhan, dan kompetensi untuk berkarir di lembaga keuangan 

syariah. 

 Dalam perkembangannya, bank danlembaga keuangan syariah telah 

menyebar di berbagai tempat, salah satunya PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung. Faktor yang bisa menyatakan bahwa PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung berkembang dan berhasil yaitu dengan banyaknya nasabah yang 

menggunakan produk dan layanan di bank tersebut. Namun kepuasan nasabah 

yang menggunakan produk dan layanan tergantung pada kinerja karyawan 
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dalam memberikan pelayanan, sedangkan pelayanan yang optimal tergantung 

pada tingkat profesionalisme sumber daya manusianya dalam mengelola dan 

menjalankan lembaga tersebut. 

 Permasalahan sumber daya manusia muncul karena kinerjanya tidak 

mampu memenuhi target dan tidak sesuai harapan perusahaan. Sedangkan 

untuk memenuhi target dan harapan, masing-masing individu harus 

mempunyai pengetahuan dan keterampilan secara ruhaniyah. Sebagai 

keberhasilan dalam peningkatan lembaga keuangan syariah harus mempunyai 

nilai-nilai ketauhidan, tanggung jawab, jujur, adil dalam setiap kegiatan, baik 

secara pribadi atau dalam operasional lembaga keuangan syariah.
6
 

 Banyak faktor yang bisa membuat kualitas sumber daya manusiaPT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung meningkat yaitu bisa dilakukan dengan 

memberikan pembekalan keterampilan hard skill tentang pengetahuan produk 

secara berkesinambungan dan secara periodik melakukan pembahasan atas 

permasalahan yang muncul di lapangan, dan memberikan pembekalan 

keterampilan soft skill kepada mereka. 

 Pada jangka pendek kebutuhan sumber daya manusia bisa diatasi 

dengan merekrut sumber daya manusia dengan beragam latar belakang 

kemudian memberikan pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia 

kepada mereka, sehingga mereka diharapkan dapat mengetahui teori dan 

praktik ekonomi syariah yang terintegrasi dan terencana dengan baik.  

                                                           
6
 Sugiyanto, Direktur PT.BPRS Aman Syariah Sekampung, Wawancara pada  20 

Februari 2017 
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 Pelatihan merupakan proses dalam pembelajaran mencari pengetahuan 

dan keterampilan yang berlangsung dalam waktu yang relatif singkat dan, 

dalam jangka pendek.Sedangkan pengembangan sumber daya manusia 

merupakan suatu proses bagaimana manajemen mendapatkan pengalaman 

dan sikap untuk meraih sukses. Kegiatan pengembangan sumber daya 

manusia ditujukan untuk membantu karyawan agar dapat menangani 

tanggung jawabnya di masa mendatang, dengan memperhatikan tugas dan 

kewajiban yang dihadapi sekarang.
7
 

 Pelatihan merupakan suatu cara yang digunakan untuk memberikan 

atau meningkatkan keterampilan yang dibutuhkan untuk melaksanakan 

pekerjaannya. Pelatihan berkaitan dengan keahlian dan kemampuan pegawai 

untuk melaksanakan pekerjaan saat ini, dan membantu pegawai untuk 

mencapai keahlian dan kemampuan tertentu agar berhasil dalam 

melaksanakan pekerjaannya. 

 Pelatihan merupakan salah satu program pengembangan sumber daya 

manusia yang menjadi strategi untuk menarik minat nasabah di PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung.Karyawan mendapat banyak manfaat dari program 

tersebut, terutama dalam meningkatkan mutu pelayanannya. Karena ditengah 

persaingan bisnis seperti sekarang ini, bank memang diharuskan untuk 

meningkatkan kinerjanya, agar tidak tertinggal dari para pesaingnya..
8
 

 

                                                           
7
Rena Prasesti, bagian Sumber Daya Manusia PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

Wawancara pada 21 Februari 2017 
8
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Februari 2017 
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 Program pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan oleh PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung, yaitu:  

1. On the job training  

On the job training merupakan semua upaya melatih karyawan 

untuk mempelajari suatu pekerjaan sambil mengerjakannya ditempat 

kerja yang sesungguhnya.On the job training yang dilakukan oleh PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung meliputi program magang, rotasi 

pekerjaan, coachingdan seminar internal.
9
 

a. Program Magang  

 Program magang di PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampungmenggabungkan pelatihan dan pengalaman pada pekerjaan 

dengan instruksi yang didapatkan dari ruang kerja. Seorang karyawan 

baru ditugaskan pada karyawan yang ada saat ini selama jangka waktu 

tiga bulan. Selama periode tersebut karyawan baru bekerja di bawah 

pengawasan karyawan senior dan diharapkan setahap demi setahap 

memperoleh keahlian yang berkaitan.
10 

b. Rotasi Pekerjaan 

  Karyawan berpindah dari satu jenis pekerjaan ke jenis pekerjaan 

lain dalam jangka waktu yang direncanakan. Hal ini merupakan salah 

satu cara yang dilakukan oleh PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

dalam mengembangkankaryawan. Dengan rotasi jabatan seorang 

karyawan ditugaskan memegang jabatan yang berbeda dari waktu ke 

                                                           
9
Ibid. 

10
Rena Prasesti, bagian Sumber Daya Manusia PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

Wawancara pada 15 Maret 2017 
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waktu. Selain karyawan memahami pelaksanaan berbagai tugas agar 

mereka memperoleh pengetahuan dan keterampilan yang luas 

mengenai berbagai jabatan dan bagian operasional serta pengelolaan 

PT. BPRS Aman Syariah Sekampung.
11

 

c. Coaching  

  Coaching yaitu teknik pengembangan yang dilakukan oleh PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampungmelalui praktik langsung dengan 

orang yang sudah berpengalaman atau atasan yang dilatih. Dengan 

coachingkaryawan akan mendapatkan istruksi-instruksi dari karyawan 

senior yang sudah berpengalaman dan dapat menciptakan hubungan 

kerjasama antar karyawan dan atasan.
12

 

d. Seminar Internal 

 Metode ini digunakan oleh PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

bertujuan untuk mengembangkan keahlian, kecakapan karyawan 

untuk menilai dan memberikan saran-saran yang konstruktif mengenai 

pendapat orang lain. Seminar diadakan oleh pihak bank sendiri, dan 

diisi oleh direktur atau karyawan lainnya yang memiliki ilmu atau 

keterampilan yang dapat dibagikan kepada karyawan lainnya. 

 Karyawan dilatih agar dapat mempersepsi dan mengevaluasi serta 

memberikan saran-saran, menerima atau menolak pendapat atau 

usulan orang lain. Hampir setiap bulan program seminar khusus bagi 
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Linda Kusneri, bagian Customer Service PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

Wawancara pada 16 Maret 2017 
12

Rena Prasesti, bagian Sumber Daya Manusia PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

Wawancara pada 21 Februari 2017 
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parapegawai di masing masing bagian diadakan oleh PT. BPRS Aman 

Syariah Sekampung. Seminar khusus inidiadakan guna untuk 

membangun citra diri dan talenta yangdimiliki oleh masing – masing 

individukarena denganadanya seminar khusus ini dapat membangun 

citra PT. BPRS Aman Syariah Sekampung sebagai bank 

yangmemberikan pelayanan terbaik untuk nasabah.
13

 

2. Off the job training  

 Off the job training merupakan pelatihan dan pengembangan yang 

dilaksanakan pada lokasi terpisah dengan tempat kerja. Off the job 

training dilakukan oleh PT. BPRS Aman Syariah Sekampung untuk 

memberikan keahlian dan pengetahuan yang dibutuhkan oleh karyawan 

untuk melaksanakan pekerjaan pada waktu terpisah dari waktu kerja 

regular mereka. 

 Off the job training yang dilakukan oleh PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung meliputi program study kasus, pendidikan, dan pelatihan. 

a. Study kasus 

 Metode ini diberikan kepada karyawan PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung secara tertulis kemudian karyawan menganalisis kasus 

tersebut secara pribadi, mendiagnosis masalah dan menyampaikan 

pendapat dan pemecahannya di dalam sebuah diskusi.
14
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b. Pendidikan 

 Pendidikan disini dimaksudkan PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung melakukan program pendidikan yangdigunakan untuk 

mendidik para pegawainya agar dapat tercapaivisi dan misi dari Bank 

itu sendiri. Pendidikandalam sumber daya manusia ini dibagi menjadi 

dua, yaitu : 

1) Pengembangan diri 

 Pengembangan diri sumber daya manusia dapat dilakukan 

dengancara membangun talenta sumber daya manusia, karena 

dengan adanya sumber daya manusia yang mempunyai talenta 

atau bakat yang ada dalamdiri seseorang yang dapat 

mempercepat penguasaan skillatau kompetensi seseorang serta 

dapat mendorongmunculnya performance yang luar biasa, 

potensial danhandal merupakan kunci keberhasilan dalam 

organisasi.Pengembangan diri juga dapat dilakukan dengancara 

melatih sumber daya manusia untuk pelayanan prima, 

melatihkepemimpinan, melatih analisa terhadap 

suatupermasalahan, mempunyai motivasi kerja yang 

tinggisehingga dapat menunjang kinerjanya.
15

 

2) Keterampilan 

 Keterampilan disini dimaksudkan untuk membekali sumber 

daya manusia agar benar – benar siap untuk berinteraksi 
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dengandunia kerja khususnya pada PT.BPRS Aman Syariah 

Sekampung.Keterampilan tersebut dapat diwujudkandengan 

melakukan cara komunikasi dengan baik antarsesama dan 

nasabah, mendalami permasalahan mengenaimanajemen proyek, 

cara bernegosiasi yang baik, dansebagainya.
16

 

c. Pelatihan 

 Pelatihan sangat dianjurkan untuk diikuti oleh para karyawan PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung.Pelatihan diadakan oleh pihak luar 

bank, dan biasanya pihak bank mendapat undangan oleh pihak 

penyelenggara untuk menghadiri pelatihan tersebut. Dan karyawan 

secara bergilir memperoleh kesempatan untuk mengikuti pelatihan 

tersebut tergantung dari tema yang akan disampaikan disesuaikan 

dengan jabatan atau pekerjaan dibidang masing-masing. 

 Pelatihan ini hampir tiap dua bulan sekali dihadiri oleh para 

karyawan maupun direktur dari bank.Pelatihan tersebut dapat berupa 

pelatihan Service Excellentuntuk bagian infront office, pendidikan 

analis untuk bagian akunting, pelatihan sistem penggajian karyawan 

untuk bagianpersonalia, dan lain sebagainya.
17
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C. Hasil Analisa 

Pengembangan sumber daya manusia di PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung penting dilakukan demi terciptanya tenaga professional yang 

mampu memberikan pelayanan terbaiknya pada nasabah, semata demi 

meningkatnya jumlah nasabah yang melakukan transaksi keuangan. 

Berikut jumlah nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung hingga 

April 2017 :
18

 

Tabel 1.2 

No nasabah tabungan            nasabah pembiayaan  

1 4.087 nasabah 346 nasabah 

 

Wawancara dengan Bapak Sugiyanto, beliau mengatakan bahwa 

pengembangan sumber daya manusia adalah suatu proses bagaimana 

manajemen mendapatkan pengalaman, keahlian dan sikap untuk meraih 

sukses sebagai pemimpin dalam organisasi, sehingga kegiatan pengembangan 

ditujukan membantu karyawan untuk dapat menangani tanggung jawabnya di 

masa mendatang. 

Wawancara dengan ibu Rena, beliau mengatakan bahwa dalam kegiatan 

pengembangan, inovasi juga perlu dilakukan.Yaitu dengan 

senantiasamengembangkan gagasan baru danpenyempurnaan berkelanjutan 

yang memberi nilaitambah bagi bank.
19
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Sumber daya manusia yang berkualitas sangat diperlukan guna 

meningkatkan mutu pelayanannya.Berikut data sumber daya manusia yang 

bekerja di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung hingga April 2017 :
20

 

Tabel 1.3 

No Nama  Jabatan 

Status 

Karyawan 

1 Tonny Utomo, S.E Direktur Utama Tetap 

2 Sugiyanto, A.Md.E.Sy Direktur Tetap 

3 Linda Kusneri, A.Md.Kom Customer Service Tetap 

4 Ukhtiya Nur Afifah, A.Md.E.Sy Teller Tetap 

5 Rena Prasesti, S.Pd Bag. Sumber Daya Manusia Tetap 

6 Firmansyah, A.Md.Kom Accounting Officer Tetap 

7 Rahmat Ardi Prastyo, S.T IT Kontrak 

8 Dian Puspitasari, S.Pd Legal Officer Tetap 

9 Alvin Novianto, A.Md Marketing Tetap 

10 Dedi Wahyudi, S.E.Sy Marketing Kontrak 

11 Ikhwan Nur Ayudin, A.Md.E.Sy Marketing Tetap 

12 Muhammad Aditya Putra, S.H Marketing Kontrak 

13 Miftahul Fajar, S.Pd Marketing Tetap 

14 Rifky Safrizal, A.Md.E.Sy Marketing Kontrak 

15 Sudibyo Satpam Tetap 

16 Mukhsinin Satpam Kontrak 

17 Suharyadi Satpam Kontrak 

18 Ali Arifin Sopir Kontrak 

19 Yuli Ari Wibowo Office Boy Kontrak 

 

Dengan perbedaan jabatan dan riwayat pendidikan, serta keahlian, dan 

pengalaman yang dimiliki oleh masing-masing sumber daya manusia, 

menyebabkan perbedaan tingkatproduktivitas.Maka dari itu, untuk 

meningkatkan produktivitas dan profesionalisme karyawan, diperlukan 

program pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan secara berkala 
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dan berkesinambungan, agar dapat memberikan pelayanan yang memuaskan 

nasabah.Dengan demikian bank perlu memiliki petunjuk pelaksanaan 

operasional yang baik, serta petugas yang terdidik yang dapat melaksanakan 

sistem dan prosedur operasional tersebut secara tepat. 

Berdasarkan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan, pelatihan yang 

diwajibkan oleh POJK NO. 1 /TH. 2013–SEOJK No.2 /SEOJK.07/2014 : 

 Dalam rangka pelaksanaan fungsi pelayanan dan penyelesaian 

pengaduan konsumen dan pertimbangan aspek manajemen resiko, maka bank 

wajib melakukan pelatihanbagi karyawan, terutama yang berhadapan 

langsung dengan konsumen (frontliner), wajib mendapatkan  pelatihan secara 

berkala, dan wajib mendapatkan pelatihan sebelum penempatan.
21

 

Berdasarkan pada SOP (Standar Operasional Prosedur) PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung edisi revisi, tahun 2017, atas kewenangan dari 

surat Otoritas Jasa Keuangan Nomor : S-237/PB.131/2014, menjelaskan 

bahwa PT. BPRS Aman Syariah Sekampung wajib mengeluarkan dana 

minimal 5% dari anggaran per tahunnya untuk pengadaan kegiatan 

pengembangan. Kegiatan pengembangan yang dimaksud dapat berupa 

pelatihan ataupun pendidikan bagi karyawan.
22

 

Untuk itu, kegiatan pengembangan sumber daya manusia menjadi hal 

yang mutlak untuk dilakukan.Salah satu pengembangan yang diikuti oleh PT. 

BPRS Aman Syariah yaitu pelatihan.Program pelatihan khusus ini diikuti 

guna membangun citra diri dan talenta yangdimiliki oleh masing – masing 
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individu, karena denganadanya pelatihan khusus ini dapat membangun citra 

PT. BPRS Aman Syariah Sekampung sebagai bank yangmemberikan 

pelayanan transaksi keuangan kepada nasabah. 

Berikut data karyawan PT. BPRS Aman Syariah Sekampungyang 

mengikuti program Pelatihan yang diselenggarakan oleh pihak luar bank pada 

tahun 2015 : 

Tabel 1.4 

No. Peserta Materi Biaya 

1 Dian Puspita Sari 

Alvin Novianto 

Prosedur Penilaian, Pengikatan, 

dan Lelang Jaminan Pembiayaan 

Produktif UMKM 

Rp. 4.635.000 

2 Sugiyanto Bromo 

 

Rp.3.258.300 

3 Linda Kusneri 

Rena Prasesti 

Firmansyah 

Silvia Faradika Sari 

Alvin Novianto 

Ikhwan Nur Ayudin 

Dian Puspitasari 

Miftahul Fajar 

Nur Ravid Irawan 

Adi Prasetyo 

Nurul Juli Aini 

Sugiyanto 

Basic Training In Islamic Bank 

(Pendidikan Dasar Perbankan 

Syariah) 

Rp.16.752.500 

4 Tonny Utomo Seminar dan Rakernas 

 

Rp. 5.400.000 

5 Tonny Utomo 

 

Seminar Rp. 2.000.000 

6 Tonny Utomo 

Firmansyah 

Implementasi PAPSI Rp. 1.000.000 

7 Tonny Utomo Pendidikan dan Pelatihan BPRS 

Semester I 

Rp. 1.050.000 

8 Nur Ravid Irawan Pelatihan dan pendidikan  Rp. 1.900.000 

Total Pada Tahun 2015 Rp. 33.045.800 

Anggaran biaya pelatihan tahun 2015 sebesar Rp. 29.295.000,00  

Realisasi biaya pelatihan tahun 2015 sebesar Rp. 33.045.800,00 
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Berikut data karyawan PT. BPRS Aman Syariah Sekampungyang 

mengikuti program Pelatihan yang diselenggarakan oleh pihak luar bank pada 

tahun 2016 : 

Tabel 1.5 

No. Peserta Materi Biaya 

1 Silvia Faradika Sari 

Miftahul Fajar 

Firmansyah 

 

Good Coorporate Goverment Rp. 7.645.000 

2 Alvin Novianto 

Nur Ravid Irawan 

7 Habits of Highly Effective People 

Training 

 

Rp. 2.300.000 

3 Alvin Novianto 

 

Analisis Potensi Pembiayaan 

Produktif dan Performance 

Motifation SDM BPR/BPRS 

 

Rp. 1.925.000 

4 Dian Puspitasari 

Tonny Utomo 

Pelatihan Implementasi, Penilaian 

Profil Resiko dan SOP Penerapan 

Manajemen Resiko Bagi 

BPR/BPRS 

 

Rp. 5.280.500 

5 Rena Prasesti 

 

Pelatihan Audit Internal dan 

Update SOP bagi BPR/BPRS 

 

Rp. 2.275.000 

6 Sugiyanto Sertifikasi 

 

Rp. 12.884.000 

7 Dian Puspitasari 

Sugiyanto 

 

SID Rp. 3.175.000 

8 Sugiyanto 

Rena Prasesti 

Ukhtiya Nur Afifah 

 

PAPSI 2015 Rp. 6.500.000 

9 Tonny Utomo Bantek Pelatihan BPR/BPRS 

Semester II – 2016 

 

Rp. 4.500.000 

10 Firmansyah Pelatihan PPATK 

 

RP. 3.250.000 

11 Pengurus Seminar Nasional tentang Peradilan 

Agama 

 

Rp. 500.000 

12 Sugiyanto Pengendalian Resiko BPRS 

 

Rp. 2.500.000 

13 Dian Puspitasari 

Rahmat Ardi P. 

Pelatihan SLIK Rp. 3.750.000 
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14 Rahmat Ardi P. 

Dedi Wahyudi 

Rifki Safrizal 

Astri Fadhiah 

 

Pelatihan dan Orientasi Pegawai 

Baru di Kantor 

Rp. 750.000 

15 Jamaah Pengajian 

Sambikarto 

 

Edukasi dan Literasi Rp. 561.500 

 

Total Pada Tahun 2016 

 

Rp. 57.796.000 

 

Anggaran biaya pelatihan tahun 2016 sebesar Rp. 50.133,700,00  

Realisasi biaya pelatihan tahun 2016 sebesar Rp. 57.796.000,00
23

 

 Dari data tersebut dapat diketahui bahwa kegiatan pengembangan 

sumber daya manusia yang dilakukan oleh PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung berupa pelatihan dan pendidikan telah sesuai dengan SOP 

(Standar Operasional Prosedur) PT. BPRS Aman Syariah Sekampung dan 

juga sesuai denganPOJK NO.1 /TH. 2013–SEOJK No.2 /SEOJK.07/2014. 

Melalui pelatihan yang diikuti, karyawan memperoleh ilmu dan dapat 

mengaplikasikannya. Anggaran yang dikeluarkan cukup besar sehingga 

diharapkan melalui pelatihan ini, karyawan benar-benar dapat 

mengembangkan potensi yang ada dalam diri masing-masing. 

Wawancara dengan bapak Sugiyanto, beliau mengatakan bahwa 

budaya kerja pada PT. BPRS Aman Syariah Sekampung dalammenjalankan 

bisnis perbankannya yaitu untuk memberikanmotivasi pada setiap 

karyawannya.PT. BPRS Aman Syariah Sekampung menerapkan beberapa hal 

yang berhubungandengan strategi pengembangan sumber daya manusia, 
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haltersebut dimaksudkan agar setiap pegawai mempunyai motivasidan 

berkomitmen dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing, terutama 

dari segi kepribadiannya untuk melayaninasabah, sehingga dapat 

mewujudkan apa yang menjadi harapandari pihak bank sendiri untuk 

mencapai strategi yang ditentukan, dan dapat mengembangkan mutu sumber 

daya manusianya.
24

 

Wawancara dengan saudara Ikhwan, beliau mengatakan bahwa 

program pelatihan berpengaruh pada profesionalisme masing-masing 

individu.Kompetendibidangnya dan senantiasamengembangkan diri, sehingga 

menghasilkankinerja terbaik dan memberikan nilai tambah bagi bank maupun 

seluruh insan PT. BPRS Aman Syariah Sekampung bekerja cerdas, tuntas, 

dan bertanggung jawab.
25

 

Wawancara dengan salah satu nasabah yaitu ibu Siti, beliau 

mengatakan bahwa beliau merasa tertarik untuk menabung dan 

mempercayakan uangnya kepada PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, 

dikarenakan penampilan serta pembawaan yang terlihat tegas dan 

meyakinkan dari petugas.
26

 

Wawancara dengan ibu Wagini, beliau mengatakan bahwa pelayanan 

PT. BPRS Aman Syariah memuaskan, salah satunya pada petugas customer 
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service yang melayaninya dengan sangat ramah, sopan, berwawasan luas dan 

membuat beliau nyaman saat akan melakukan transaksi deposito.
27

 

Wawancara dengan ibu Linda, beliau mengatakan bahwa 

pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan bank sangat berdampak 

pada pelayanan yang diberikan.Dalam memberikan pelayanan yang melebihi 

harapannasabah, karyawan harus bersikap ramah, sopan, bersahabat, 

peduli,proaktif, dan cepat tanggap.
28

 

Beberapa nasabah dari karyawanMarketing bernama Ikhwan Nur 

Ayudin yang peneliti temui, sebagian besar adalah para ibu dan bermata 

pencaharian sebagai pedagang di pasar Sekampung. Antara lain Ibu Khadimi, 

beliau mengatakan bahwa mereka senang dan puas atas pelayanan petugas, 

sebab karyawan bersikap sangat sopan, tidak segan berbaur dengan nasabah, 

terampil, dan memiliki pengetahuan yang luas, sehingga mereka tidak ragu 

untuk menabung di PT. BPRS Aman Syariah.
29

 

Wawancara dengan saudara Ikhwan, beliau mengatakan bahwa 

program pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan oleh bank 

sangat penting dan dapat berdampak pada kepribadian karyawan.Penerapan 

pola pelayanan terhadap nasabah berawal dari keteladanan. Mulai dari diri 

sendiri menjadi suri tauladan dalamberperilaku yang mencerminkan nilai-

nilai budayakerja PT. BPRS Aman Syariah Sekampung dan pihak-pihakyang 

                                                           
27

Wagini, nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, Wawancara pada 6 April 2017 
28

Linda Kusneri, bagian Customer Service PTBPRS Aman Syariah Sekampung, 

Wawancara pada 16 Maret 2017 
29

Khadimi, nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung, Wawancara pada 6 April 2017 



55 
 

terkait, dengan caramenjadi contoh dalam perilaku baik dan benar serta 

memotivasi penerapan nilai-nilai budaya kerja.
30

 

Mengingat betapa pentingnya pengembangan sumber daya manusia 

bagi instansi, terutama perbankan untuk dapat meningkatkan mutu pelayanan 

terhadap nasabah, maka sudah tidak dapat dipungkiri lagi bahwa program 

pengembangan harus dilakukan guna menarik minat nasabah. 

Terbukti bahwa berbagai program pengembangan yang diikuti 

karyawan di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung seperti halnya pelatihan, 

seminar internal, dan lain sebagainya dapat menambah wawasan, 

meningkatkan produktivitas, kedisiplinan, profesionalisme, keahlian, 

kemampuan, baik secara konseptual maupun teknikal serta keterampilan 

karyawan dalam meningkatkan mutu pelayanannya.Juga dapat berdampak 

pada kepribadian, seperti semakin terampil dalam menjelaskan produk kepada 

nasabah, namun tetap memiliki kepribadian yang terpuji, melayani dengan 

sepenuh hati, bertnggung jawab, dan sopan.Sehingga membuat nasabah 

merasa nyaman untuk bertransaksi. 

Pelatihan sangat berpengaruh bagi sumber daya manusia karena 

dengan adanya pelatihan tersebut sumber daya manusianya akanterdorong 

untuk dapat meningkatkan produktivitaskerjanya.Jika hal tersebut dilakukan 

maka akan membuat nasabah semakin tertarik, sehingga makin banyak 

nasabah yang akan melakukan transaksi dengan bank. Nasabah menjadi 

tujuan utama dilakukannya pengembangan sumber daya manusia ini. Sebab 
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apabila nasabah merasa senang dan puas atas pelayanan bank, maka hal 

tersebut akan berdampak positif bagi bank itu sendiri. Salah satunya adalah 

meningkatkan citra bank di mata masyarakat dan berakibat pada 

meningkatnya profitabilitas bank. 

 

 

 



BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 PT. BPRS Aman Syariah Sekampung telah melakukan berbagai 

kegiatan pengembangan sumber daya manusia dengan baik, seperti 

pelatihan, pendidikan, seminar, magang, dan lain sebagainya. Kegiatan 

tersebut memiliki banyak manfaat bagi para karyawan, antara lain 

meningkatkan produktivitas, profesionalisme, kemampuan, keterampilan, 

keahlian dan sebagainya. Semakin tinggi tingkat produktivitas karyawan, 

maka akan semakin meningkatkan kinerja serta pelayanan yang diberikan. 

Hal ini berakibat pada kepuasan nasabah, sehingga semakin banyak nasabah 

yang tertarik untuk melakukan transaksi keuangan dengan bank. 

 

B. Saran 

          Peneliti memberikan beberapa saran untuk PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung, antara lain : 

1. Lebih meningkatkan intensitas waktu yang diberikan untuk pengadaan 

program pengembangan sumber daya manusia; 

2. Perlu dilakukan program evaluasi atau pemantauan oleh direktur, agar 

dapat diketahui sejauh mana karyawan dapat menyerap ilmu, dan 

mengimplementasikan kedalam pekerjaannya. 
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