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ABSTRAK 

STRATEGI MENGOPTIMALKAN SUMBER DAYA MANUSIA UNTUK 

MENINGKATKAN MUTU PELAYANAN 

(STUDI PT BPRS AMAN SYARIAH) 

 

OLEH:  

NADRA APRILIA JIANTI 

NPM. 1702100064 

 

PT BPRS Aman Syariah adalah salah satu lembaga keuangan syariah yang 

terletak di Desa Sumbergede, Kecamatan Sekampung, Lampung Timur. Kegiatan 

utamanya adalah menghimpun dana masyarakat, menyalurkan dana ke masyarakat 

serta memberikan jasa keuangan lainnya. Sumber daya manusia berperan penting 

dalam kegiatan tersebut, karena sumber daya manusia merupakan salah satu faktor 

yang menentukan keberhasilan dan meningkatnya mutu/kualitas suatu perusahaan. 

Maka dari itu, untuk menciptakan sumber daya manusia yang berkualitas, maka 

diperlukan suatu strategi mengoptimalkan sumber daya manusia yang berdampak 

pada mutu pelayanan yang diberikan kepada nasabah.    

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 pada penelitian ini menyatakan PT BPRS Aman Syariah 

melakukan strategi mengoptimalkan sumber daya manusia dengan berbagai cara 

yaitu melakukan seleksi pegawai yang dilakukan dengan serangkaian tes yang 

bertujuan untuk mencari sumber daya yang unggul dibidangnya, melakukan 

kegiatan pengembangan dan pelatihan dengan cara melakukan pelatihan, in-house 

training atau on the job training, dan melakukan studi banding. Pemberian 

penghargaan berupa barang/bonus terhadap karyawan. melakukan pemberian 

motivasi dilakukan pada saat breafing pagi membahas tentang perkembangan aset 

di dalam bank kemudian dilanjutkan dengan tausiah motivasi kepada karyawan. 

serta melakukan evaluasi, kegiatan evaluasi rutin dilakukan disetiap bagian. 

 

Kata kunci: Strategi mengoptimalkan sumber daya manusia, meningkatkan mutu 

pelayanan 
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MOTTO 

 

 

يٰٰٓاَيُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُوْٰٓا اِذَا قِيْلَ لَكُمْ 

يَفْسحَِ تَفَسَّحُوْا فِى الْمَجلِٰسِ فَافْسحَُوْا 

اللّٰهُ لَكُمْْۚ وَاِذَا قِيْلَ انْشزُُوْا فَانْشزُُوْا 

يَرْفَعِ اللّٰهُ الَّذِيْنَ اٰمَنُوْا مِنْكُمْۙ وَالَّذِيْنَ 

اُوْتُوا الْعِلْمَ دَرَجتٰ ٍۗ وَاللّٰهُ بِمَا تَعْمَلُوْنَ 

 خَبِيْر  
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-Mujadalah Ayat 11) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia perbankan sangatlah begitu cepat, hal ini 

mensyaratkan organisasi atau perusahaan untuk melakukan pengembangan 

terus menerus.1 Perubahan ini disebabkan berbagai faktor di antaranya 

perubahan ilmu pengetahuan, yang setiap waktu mengalami kemajuan sehingga 

menjadikan manusia sebagai roda penggerak usaha memiliki wawasan yang 

terarah. 

Perkembangan perbankan syariah ini tentunya juga harus didukung oleh 

sumberdaya insani yang memadai, baik dari segi kualitas maupun 

kuantitasnya.2 Salah satunya yaitu dengan mempersiapkan sumber daya 

manusia yang mumpuni dibidangnya. Mengingat yang dikelola oleh bank 

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

perbankan mengandalkan kepercayaan.  

Sumber daya manusia didefinisikan sebagai individu yang merancang 

dan memproduksi keluaran dalam rangka pencapaian strategi dan tujuan yang 

telah ditetapkan organisasi atau perusahaan. Tanpa individu yang memiliki 

                                                
1Veithzal Rivai, Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan (Jakarta: PT. 

RajaGrafindo Persada, 2004), 253. 
2Adiwarman A. Karim, Bank Islam AnalisisFiqih dan Keuangan (Jakarta: Grafindo 

Persada, 2014), 27. 
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keahlian atau kopenten, maka mustahil bagi organisasi atau perusahaan untuk 

mencapai tujuan.3 

Persaingan bisnis yang meningkat mendorong organisasi atau 

perusahaan didunia perbankan untuk mengatur strategi agar tidak kalah saing 

dengan pesaingnya, hal ini organisasi atau perusahaan memasukan isu sumber 

daya manusia kedalam strategi pengembangan organisasi atau perusahaan. 

Pengembangan sumber daya manusia adalah  kegiatan memelihara dan 

meningkatkan kompetensi karyawan untuk mencapai efektivitas organisasi atau 

perusahaan. Pengembangan karyawan ini diwujudkan melalui pengembangan 

karier, serta pendidikan dan pelatihan.Pendidikan dan pelatihan yang dilakukan 

organisasi atau perusahaan ini mempunyai tujuan tersendiri dalam 

pelaksanaanya. 

Pengembangan yang dilaksanakan organisasi atau perusahaan untuk 

membentuk sumber daya yang berkualitas yang baik. 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.4 

                                                
3Burhanuddin Yusuf, Manajemen Sumber Daya Manusia di Lembaga Keuangan Syariah 

(Jakarta: PT Grafindo Persada, 2015), 25. 
4Malayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004), 156. 
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Pengembangan kualitas sumbe r daya manusia dala m peningkatan mut  u 

pelayanan sanga t diperlukan, karena  menjadi kunci penent  u atas kualitas 

pelayanan lebi h sebagai asse t dan mitra menentukan tumbu h kembangnya 

suat u ban k. 

Pada perkembangannya, ban k syaria h tela h menyeba r di berbagai 

tempa t. Sala h satunya yait  u P T. BPRS Aman Syaria h ata u biasa disebu t Ban k 

Aman Syaria h yang terleta k di Desa Sumbergede, Kecamatan Sekampung, 

Lampung Timu r. Berdasarkan Akta Pendirian P T BPRS Aman Syaria h 

Lampung Timu r No. 15 tangga l 11 Februari 2014 ole h Notaris Abadi Riyantini, 

S H dan pengesahan Badan Huku m P T dari Kementerian Huku m dan Ha k 

Azasi Manusia Nomor: AHU-10. 01982. PENDIRIAN P T 2014 tangga l 13 

Februari 2014 serta Sura t Otoritas Jasa Keuangan Nomor: S-2/P B.1/2014 

tentang Pemberian Izin Prinsi p Pendirian P T. BPRS Aman Syaria h pada 

tangga l 28 Januari 2014 dan Mulai beroperasi pada tangga l 30 Desembe r 2014 

berdasarkan Sura t Otoritas Jasa Keuangan Nomor: S-237/P B.131/2014 tentang 

Pemberian Izin Usaha pada tangga l 30 Desembe r 2014. Dala m operasionalnya 

P T. BPRS Aman Syaria h Lampung Timu r dikelelola ole h Direksi dan jajaran 

karyawan dan diawasi ole  h Dewan Komisaris serta Dewan Pengawas Syaria h 

(DPS).5 

Berdasarkan keterangan dari direktu r P T BPRS Aman Syaria h 

didapatkan informasi bahwa karyawan di P  T BPRS Aman Syaria  h berjumla h 

24 karyawan. Selama ini SD M di P T BPRS Aman Syaria h memiliki lata r 

                                                
5 Dokumen Profil PT BPRS Aman Syariah,  t.t. 
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belakang pendidikan umu m, namun ada beberapa karyawan yang memiliki 

lata r belakang pendidikan perbankan syaria h yait u berjumla h 3 karyawan. 

karyawan tersebu t menjabatan di P T BPRS Aman Syaria h sebagai Custome r 

Service, serta pembiayaan dan dana. Dengan keragaman ini maka dibutuhkan 

konse p strategis aga r SD M sejalan dengan konse p dan pola-pola yang 

diterapkan di perbankan syaria h. Berbagai strategi dilakukan untu k 

meningkatkan kemampuan, ketrampilan dan pengetahuan karyawan sebagai 

upaya aga r karyawan P T BPRS Aman Syaria h dapa t menjalankan tugas dan 

bekerja dengan bai k sesuai tuntutan lembaga.6 

Dengan keberagaman SD M yang dimiliki P T BPRS Aman Syaria h ini 

mendapatkan hasi l yang maksima l dengan meningkatnya nasaba  h setia p 

tahunnya, ha l ini dapa t diliha t pada tabe l dibawa h ini:  

Tabe l 1.1 

Jumla h Nasaba h pe r tahun pada P T BPRS Aman Syariah 

 

Tahun Jumla h Nasabah 

2017 4.554 

2018 4.905 

2019 5.414 
(Sumber: Data Jumla  h Nasaba h pada P T BPRS Aman Syaria  h Tahun 2017-2019).7 

 

Pada tabe l tersebu t dapa t diliha t, jumla h nasaba h pada P T BPRS Aman 

Syaria h mengalami peningkatan setia p tahunnya. Pada tahun 2018 mengalami 

kenaikan sebanya  k 351 nasaba h, sedangkan pada tahun 2019 mengalami 

kenaikan sebanya k 509 nasaba h. Kenaikan jumla h nasaba h pada setia p tahun 

                                                
6 Sugianto, Wawancara Direktur PT BPRS Aman Syariah,  26 Januari 2021. 
7 Ibid.,  
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dapa t dipengaruhi berbagai fakto  r, sala h satunya adala h pelayanan yang 

diberikan ole h P T BPRS Aman Syaria h.  

Berdasarkan keterangan dari sala  h sat u nasaba h P T BPRS Aman 

Syaria h yait u RD didapatkan informasi bahwa pelayanan yang disuguhkan 

setia p karyawan cukup rama h dan detai l dala m menjelaskan setia p produ k 

ataupun pertanyaan yang dilontarkan.8 Sedangkan menuru t AI nasaba h P T 

BPRS Aman Syaria h mendapatkan informasi bahwa pelayanan yang diberikan 

piha k ban k sangatla h bai k, sama seperti pelayanan yang diberikan dengan 

bank-ban k yang lain, rama h serta mura h senyu m kepada nasaba h.9 

Berdasarkan uraian yang suda h dikemukakan diatas, penulis tertari k 

untu k mengetahui lebi h lanju t bagaimana strategi yang dilakukan P T BPRS 

Aman Syaria h dala m mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k 

meningkatkan mut u pelayanan meskipun SD M yang dimiliki bukan berasa l 

dari dunia perbankan syaria h ataupun ekonomi syaria h, sehingga menjadi lata r 

belakang penulis untu k mengadakan penelitian yang mengangka t judu l Strategi 

Mengoptimalkan Sumbe r Daya Manusia Untu k Meningka t Mut u Pelayanan 

(Studi P T BPRS Aman Syariah). 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan lata r belakang tersebu  t, maka pertanyaan penelitian pada 

penelitian ini adala  h Bagaimana strategi yang dilakukan P T BPRS Aman 

                                                
8 Saudari RD, Wawancara Nasabah Pt Bprs Aman Syariah,  26 Januari 2021. 
9 Saudari AI, Wawancara nasabah PT BPRS Aman Syariah,  26 Januari 2021. 
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Syaria h dala m mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k meningkatkan 

mut u pelayanan? 

C. Tujuan dan Manfaa t Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Untu k mendeskripsikan strategi yang digunakan P  T BPRS Aman 

Syaria h dala m mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k 

meningkatkan mut  u pelayanan. 

2. Manfaa t Penelitian 

a. Secara Teoritis, Sebagai studi perbandingan antara pengetahuan 

teoritis yang di perole h diperkuliahan dengan prakteknya di dunia 

usaha, khususnya tentang strategi suat  u perusahaan dala m 

mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k meningkatkan mut  u 

pelayanan. 

b. Secara Praktisi, Hasi l dari penelitian ini diharapkan, dapa t 

memberikan konstribusi positif bagi organisasi ata  u lembaga 

keuangan, untu k memberikan arahan dala m mengembangkan sumbe r 

daya manusia yang berkualitas yang bertujuan untu  k meningkatkan 

kesejahteraan organisasi dan menjadi sumbe  r daya manusia mandiri. 

D. Penelitian Relevan 

Peran penelitian sebelumnya bertujuan menentukan keaslian penelitian 

tersebu t. Dengan ini peneliti akan mencoba untu k membedakan penelitian yang 

tela h dilakukan ole h peneliti sebelumnya.10 

                                                
10Institut Agama Islam Negeri Metro, Pedoman Penulisan Skripsi,  2018, 30. 
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1. Skripsi Sri Mirna wati IAIN  Salatiga pada tahun 2017 dengan judu l strategi 

pengembangan sumbe r daya manusia di bm t ramadana salatiga.11 Penelitian 

ini menghasilkan strategi pengembangan sumbe r daya manusia yang 

dilakukan BM T Ramadana Salatiga yait  u dengan memberikan motivasi, 

dilakukan semina r ataupun mengikuti dikla  t serta diberikan beasiswa 

lanjutan. Berdasarkan uraian diatas, diketahui bahwa penelitian yang 

dilakukan ole  h peneliti memiliki kajian yang berbeda yait  u pada obje k 

penelitian. Obje k penelitian yang dilakukan ole h Sri Mirna Wati adala h 

BM T (baitu l ma t tanwil) sedangkan obje k penelitian yang akan dilakukan 

peneliti yait  u BPRS (ban k pembiayaan rakya t syariah). Selain ha l tersebu t, 

perbedaan yang lain pada penelitian yang dilakukan Sri Mirna Wati 

adalahterdapa t pada pembahasanmengenai kendala dan solusi yang 

dihadapi BM T Ramadana sedangkan dala m penelitian yang akan dilakukan 

peneliti tida k membahas ha l tersebu t.  

2. Jurna l Aji Komarudin, Muhammad Ismai l dan Wa Ode Zusnita Muiz  u pada 

tahun 2018 dengan judu l manajemen sumbe r daya manusia pengelola 

lk m.12 Penelitian ini menghasilkan  Pendidikan dan pelatihan memegang 

peranan yang sanga t penting sebagai landasan utama kualitas sumbe  r daya 

manusia guna mendukung perkembangan LK M di masa mendatang. Untu k 

it u, diperlukan juga upaya penguatan kapasitas SD M pengelola LK M 

                                                
11Sri Mirna wati, Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia di BMT Ramadana 

Salatiga,  Skripsi IAIN Salatiga, 2017, xiv. 
12Aji Komarudin, Muhammad Ismail, dan Wa Ode Zusnita Muizu, Manajemen Sumber 

Daya Manusia Pengelola LKM,  Jurnal Ilmiah Magister Ilmu Administrasi (JIMIA), no. 1 (2018): 

100. 
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melalui progra m pendidikan manajemen dan pelatihan teknis yang sesuai. 

Program-progra m pembinaan bagi tenaga kerja yang lama juga perl u 

dilakukan. Diantara program-progra m tersebu t adala h progra m pelatihan 

motivasi, progra m pelatihan seven habits (Steven Covey), dan lain 

sebagainya. Berdasarkan uraian diatas, diketahui bahwa penelitian yang 

dilakukan ole  h peneliti memiliki kajian yang berbeda yaitu pada obje k 

penelitian. Penelitian yang dilakukan ole  h Aji Komarudin, Muhammad 

Ismai l dan Wa Ode Zusnita Muiz u obje k penelitian yait  u LK M (Lembaga 

Keuangan Mikro), sedangkan dala m penelitian ini obje k penelitian yait u 

BPRS (Ban k Pembiayaan Rakya t Syariah).  

3. Skripsi Mela Eviana IAIN Metro pada tahun 2020 dengan judu l  

peningkatan mut  u sd m terhada p kualitas pelayanan kepada nasaba h pada 

ban k syaria h metro madani.13 Penelitian ini menghasilkan bahwa 

peningkatan mut  u SD M di Ban k Syaria h Metro Madani dilakukan dengan 

seleksi pegawai, on the jo b training, magang, rotasi pekerjaan, dan 

pelatihan & pengembangan. Selain beberapa metode tersebu t, piha k Ban k 

Syaria h Metro Madani dala m meningkatkan mut  u SD M juga biasanya 

menggunakan motivasi, yakni melakukan briefing pagi yang membahas 

tentang perkembangan ase t di dala m ban k. Selain it  u, juga terdapa t 

pengaru h peningkatan mut  u SD M terhada p kualitas pelayanan kepada 

nasaba h di Ban k Syaria h Metro Madani. Ha l ini dikarenakan rata rata 

                                                
13Mela Eviana, Peningkatan Mutu SDM Terhadap Kualitas Pelayanan Kepada Nasabah 

pada  Bank Syariah Metro Madani (Skripsi IAIN Metro, 2020), vi. 
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nasaba h merasa puas dengan pelayanan yang diberikan Ban k Syaria h 

Metro Madani terhada p nasabahnya. Semakin bai k mut u pelayanan yang 

diberikan Ban k Syaria h Metro Madani kepada nasaba h maka dapa t 

meningkatkan pula kepuasan nasaba h yang pastinya akan berpengaru h pula 

terhada p kemajuan ban k. Berdasarkan uraian diatas, diketahui bahwa 

penelitian yang dilakukan ole  h peneliti memiliki kajian yang berbeda yait  u 

pada obje k penelitian. Penelitian yang dilakukan Mela Elviana yait  u BPRS 

Metro Madani yang berlokasi di Kota Metro, sedangkan dala m penelitian 

ini adala h BPRS Aman Syaria h yang berlokasi di Sekampung, Lampung 

Timu r. 

 

 

 

 

  



BAB II 

PEMBAHASAN 

 

 

 

A. Sumber Daya Manusia 

1. Pengertian Sumber Daya Manusia.  

Sumbe r daya manusia merupakan satu-satunya sumbe r daya yang 

memiliki aka l perasaan, keinginan, keterampilan, pengetahuan, dorongan, 

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

Menuru t Veithza l Rivai sumbe r daya manusia adala h seorang yang 

sia p, ma u dan mamp u memberi sumbangan usaha pencapaian tujuan 

organisasi. Selain it  u sumbe r daya manusia merupakan sala  h sat u unsu r 

masukan (input) yang bersama unsu r lainnya seperti moda l, bahan, mesin 

dan metode/teknologi diuba h menjadi proses manajemen menjadi keluaran 

(output) berupa barang ata u jasa dala m usaha mencapai tujuan perusahaan.2 

Menuru t Sadili Samsudin sumbe r daya manusia adala h orang-orang 

yang merancang dan menghasilkan barang ata u jasa, mengawasi mut  u, 

memasarkan produ k, mengalokasikan sumbe r daya manusia, serta 

merumuskan seluru h strategi dan tujuan organisasi. 

Maka dapa t disimpulkan sumbe r daya manusia adala h satu-satunya 

sumbe r daya yang memiliki kemampuan untu k mencapai tujuan organisasi. 

                                                
1Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: kencana, 2009), 3. 
2Rivai, Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan, 6. 
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Sedangkan, manajemen sumbe r daya manusia adala h kebijakan dan 

prakti k menentukan aspe k manusia ata u sumbe r daya manusia dala m posisi 

manajemen, termasu k merekru t, menyaring, melati h, memberi 

penghargaan dan penilaian.3 

Manajemen sumbe r daya manusia iala h  pemanfaa t sumbe r daya 

manusia yang ada di organisasi ataupun perusahaan. Yang dilaksanakan 

melalui fungsi-fungsi perencanaan sumbe  r daya manusia, rekuitmen, 

seleksi, pengembangan sumbe r daya manusia, perencanaan, pengembangan 

karie r pemberian upa h ata u balas jasa dan kesekahteraan, keselamatan serta 

kesehatan kerja.4 

Maka dapa t disimpulkan manajemen sumbe r daya manusia adala h 

kegiatan untu k mengelola sumbe r daya manusia yang dilakukan melalui  

perencanaan, pengorganisasian, penyusunan kepegawaian, pengarahan dan 

kepemimpinan serta pengawasan.  

2. Pengembangan Sumbe r Daya Manusia  

Pengembangan adala h suat u usaha untu k meningkatkan 

kemampuan teknis, teoritis, konseptua l, dan mora l karyawan sesuai dengan 

kebutuhan pekerjaan ata u jabatan melalui pendidikan dan pelatihan.5 

                                                
3Sedarmay anti, Manajemen Sumber Daya Manusia Reformasi Birokrasi dan Manajemen 

Pegawai Negeri Sipil Edisi Revisi (Bandung: PT Refika Aditama, 2019), 37. 
4Veithzal Rivai, Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk Perusahaan (Jakarta: PT 

Grafindo Persada, 2014), 1. 
5Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia Edisi Revisi (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2014), 68. 
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Perl u ditekankan bahwa sesungguhnya progra m pelatihan dan 

pengembangan sanga t situasiona l sifatnya.6Artinya pengembangan 

dilakukan ole h organisasi ata u perusahaan disebabkan adanya perubahan 

bai k manusia, teknologi, pekerjaan maupun organisasi ata u perusahaan. 

Sebelu m diadakan pelatihan dan pengembangan dilaksanakan harus diawali 

dengan penilaian ata u analisis kebutuhan (needs assessmen t analysis). 

Penilaian kebutuhan merupakan proses forma  l yang mengidentifikasi 

kebutuhan sebagai kesenjangan (gap) antara hasi l sekarang dan hasi l yang 

diharapkan dan menetapkan kebutuhan it  u pada urutan prioritas 

berdasarkan biaya yang dikeluarkan.7 

Pelatihan dilaksanakan untu k meningkatkan keahlian ata u expertise 

serta pengetahuan ata u knowledge dala m melakukan pekerjaan tertent  u. 

Sedangkan pendidikan ini terkai t dengan mendamba h wawasan dan 

pengetahuan secara umu m dan lata r belakang.Ada dua kelompo  k yang 

harus mendapatkan pelatihan secara intensif yait  u tenaga operasiona l dan 

para manaje r setia p bidang. 

3. Tujuan Pengembangan Sumbe r Daya Manusia 

Menuru t Malay u S. P. Hasibuan, pada hakikatnya dari peningkatan 

mut u SD M menyangku t hal-ha l sebagai berikut:  

 

 

                                                
6Mamik, Manajemen Sumber Daya Manusia (Taman Sidoarjo: Zifatama Jawara, 2016), 

173. 
7Ali Chaerudin, Manajemen Pendidikan dan Pelatihan SDM (Jawa Barat: CV Jejak, 2019), 

35. 
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a. Produktivitas Kerja  

Melalui peningkatan sumber daya manusia,  produktivitas kerja 

pada setiap karyawan akan meningka t, kualitas dan kuantitas produksi 

semakin bai k dari sebelumnya, karena kemampuan yang dimiliki 

karyawan yang semakin bai k. 

b. Efisiensi  

Peningkatan sumber daya manusia bertujuan untu k 

meningkatkan efisiensi baik tenaga, wakt u, bahan bak u, serta 

mengurangi ausnya mesin-mesin. maka pemborosan akan berkurang, 

sehingga  biaya produksi relatif keci l dan daya saing perusahaan 

semakin besa r.  

c. Kerusakan  

Peningkatan sumber daya manusia bertujuan untu k mengurangi 

kerusakan barang, produksi, dan mesin-mesin karena karyawan semakin 

ahli dan terampi l dala m melaksanakan pekerjaannya. 

d. Kecelakaan 

Peningkatan sumber daya manusia bertujuan untu k mengurangi 

tingka t kecelakaan karyawan, sehingga jumla h biaya pengobatan yang 

dikeluarkan perusahaan dapa t berkurang. 

e. Pelayanan 

Peningkatan sumber daya manusia bertujuan untu k 

meningkatkan pelayanan yang lebi h bai k dari karyawan kepada 

nasaba h perusahaan, karena pemberian pelayanan yang bai k merupakan 
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daya penari k yang sanga t penting bagi rekan-rekan kerja perusahaan 

bersangkutan. 

f. Moral 

Melalui peningkatan, mora l karyawan akan lebi h bai k karena 

keahlian dan keterampilan sesuai dengan pekerjaannya sehingga mereka 

antusias untu k menyelesaikan pekerjaannya dengan bai k. 

g. Karier 

Melalui adanya peningkatan, kesempatan untu k meningkatkan 

karie r karyawan semakin besa r, karena keahlian, keterampilan, dan 

prestasi kerjanya akan lebi h bai k.  Promosi ilmia h biasanya didasarkan 

kepada keahlian dan prestasi kerja seseorang. 

h. Konseptual 

Melalui peningkatan, manaje r semakin caka p dan cepa t dala m 

mengambi l keputusan yang lebi h bai k, karena kemapuan dan keahlian 

lebi h bai k. 

i. Kepemimpinan 

Dengan peningkatan, kepemimpinan seorang manaje  r akan 

lebi h bai k, human relation-nya lebi h ahli, motivasinya lebi h terara h 

sehingga pembinaan kerja sama antara karyawan dengan pimpinan 

semakin harmonis. 

j. Balas Jasa 
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Melalui peningkatan, balas jasa berupa (gaji, upa h insentif dan 

benefit) karyawan akan meningka t karena prestasi kerja mereka 

semakin besa r. 

k. Konsumen  

Peningkatan SD M perl u dilakukan ole h setia p perusahaan 

karena akan memberikan manfaa  t bagi perusahaan, karyawan, 

masyaraka t konsumen.8 

4. Metode-metode Pengembangan Sumbe r Daya Manusia 

Ada beberapa metode yang dapa t diterapkan dala m pelaksanakan 

pengembangan sumbe r daya manusia, antara lain:  

a. Metode presentasi, metode ini meniti k beratkan kualitas komunikasi 

dengan siste m komunikasi sat  u ara h ata u dua ara h dan bersifa t pasif. 

Artinya para peserta menerima materi langsung dari instruktu  r dengan 

konse p belaja r seperti halnya kulia h pada umumnya. Informasi yang 

disampaikan ole h instruktu r dapa t berupa data, fakta, ata u bisa berupa 

sebua h tekni k pemecahan masala h dala m bekerja.9 

b. Metode rotasi pekerjaan ata u  jo b rotation adala h perubahan tempa t 

ata u jabatan karyawan tetapi masi h dala m peringka t ata u rangking 

yang sama dala m sebua h struktu r organisasi tersebu t. Istila h lain dari 

rotasi adala h mutasi  perpindahan ata u pun transfe r.10 

                                                
8S.P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia Edisi Revisi, 70–72. 
9Yohanes Arianto Budi Nugroho, Pengembangan SDM Teori dan Aplikasi (Jakarta: 

Universitas Katolik Indonesia Atma Jaya, 2019), 48. 
10Muhammad Jain, Pengaruh Rotasi Jabatan Terhadap Produktivitas Kerja Pegawai Dinas 

Pendapatan Kabupaten Kutai Timur,  Jurnal Fakultas Ekonomi Universitas 17 Agustus 1945 

Samarinda, t.t., 2. 



 

 

16 

c. Metode bermain peran, atau role playing, metode ini sering digunakan 

jika sasaran pelatihan dan pengembangan (diklat) bukan terutama 

peningkatan keterampilan, melainkan yang menyangku t keprilakuan 

terutama yang berwujud kemapuan menumbuhkan empati dan meliha  t 

sesuat u dari kacamata orang lain.11 

d. Metode pelatihan ditempa  t kerja ata u on the job training adala h suat u 

cara yang tersusun untu k meningkatkan ketrampilan, pengetahuan, 

kebiasaan kerja dan sika p karyawan. on the job training merupakan 

pelatihan yang dilakukan secara langsung yait  u ditempa t kerja, dimana 

seorang karyawan mempelajari pekerjaannya secara langsung, 12 pada 

dasarnya setia p karyawan pasti perna h mengalami metode on the job 

training karena pada awa l masu k kerja  ata u pada saa t diterima pasti 

seorang karyawan akan diperlakukan metode on the jo b training. 

e. Metode magang ata u apprenticeshi p, metode ini adala  h suat u cara 

untu k mengembangkan keahian pertukangan sehingga para karyawan 

yang bersangkutan dapa t mempelajari segala aspe  k dari 

pekerjaannya.13 

f. Metode vertibule, merupakan bentu k pelatihan dimana pelatihnya 

bukanla h berasa l dari pimpinan pegawai langsung, melainkan 

pelatihan khusus (traine r specialist). Sala h sat u bentu k vertibule 

                                                
11Yusuf, Manajemen Sumber Daya Manusia di Lembaga Keuangan Syariah, 139. 
12hidayatul Rahmi dan suryalena, Pengaruh On The Job Training dan Off The Job Training 

Terhadap Kinerja Karyawan (Studi Karyawan Bagian Kantor PTPN V Unit Kebun Lubuk Dalam 

Kabupaten Siak),  Jurnal JOM FISIP 04, no. 02 (2017): 4. 
13S.P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia Edisi Revisi, 78. 
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adala h simulasi. Simulasi merupakan peniruan karakteristi k ata u 

perilak u tertent u dari dunia nyata sedemikian rupa, sehingga peserta 

pelatijan dapa t merealisasikan dala  m keadaan sebenarnya.14 

Menuru t Harris, terdapa t indikato r tingka t keberhasilan 

pengembangan dan pelatihan (diklat) diliha t dari reaksi peserta, perubahan 

perilak u dan hasi l nyata.15 Sedangkan Tola k uku r keberhasilan 

pengembangan karyawan ini dapa t diliha t dari:  

a. Perubahan kinerja, Tujuan dilakukan pengembangan sumbe  r daya 

manusia adala h untuk meruba h kinerja karyawan menjadi lebi h bai k lagi 

dari sebelumnya kemudian ha l it u berdampa k pada prestasi kerja yang 

dirai h karyawan tersebu t. 

b. Perubahan kepribadian dan tingka h lak u, Cara yang dijadikan tola k ukur 

dala m metode pengembangan adala h melalui Penilaian perubahan 

kepribadian dan tingka h lak u karyawan ini dilakukan secara berkala, ha l 

ini dapa t membant u pemimpin perusahaan dala m menilai kepribadian 

karyawan tersebu t. 

c. Penilaian ole h peserta pengembangan, Karyawan yang mengikuti 

progra m pengembangan diminta untu k menilai progra m pengembangan 

yang dilakukan ole h perusahaan. Dala m pengukuran ini, sika p pendapa t 

karyawan sangatla h penting, ha l it u mencerminkan sampai mana tingka t 

                                                
14Asmara Indahingwati dan Novianto Eko Nugroho, Manajemen Sumber Daya Manusia 

(MSDM) (Surabaya: PT Scopindo Media Pustaka, 2020), 118. 
15Putri Ratna Hapsari dan Aufarul Marom, Evaluasi Pelaksanaan Pendidikan dan Pelatihan 

Teknis Kompetensi Pengelolaan Perkantoran Berbasis Teknologi Informasi (TI) Angkatan II Tahun 

2014 pada Badan Pendidikan dan Pelatihan Provinsi Jawa Tengah,  Jurnal Jurusan Administrasi 

Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, t.t., 3. 
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perubahan yang diperole h karyawan setela h  mengikuti 

pengembangan.16 

Menuru t Ruk y karakteristi k ata u ciri-ciri kualitas sumbe r daya 

manusia yang berkualitas adalah:  

a. Sumber daya manusia yang memiliki pengetahuan penu h tentang tugas, 

tanggung jawa b serta wewenangnya. Dalam suatu organisasi atau 

perusahaan sumber daya manusia memiliki tugas yang harus dikerjakan 

sebagai tanggung jawab terhadap perusahaan dan memiliki wewenang 

untuk mengikuti atas kebijakan organisasi dan perusahaan.  

b. Sumber daya manusia yang  memiliki pengetahuan (knowledges) yang 

diperlukan, terkai t tentang pelaksanaan tugasnya secara penu h. Dalam 

menjalankan tugas, sumber daya manusia dituntut untuk memiliki 

pengetahuan yang penuh untuk mengerjakan serta melaksanakan tugas 

yang diberikan organisasi atau perusahaan. 

c. Sumber daya manusia yang  mamp u melaksanakan tugas-tugas yang 

harus dilakukannya karena mempunyai keahlian ata u keterampilan 

(skill) yang diperlukan. Dalam menjalankan tugas-tugas yang diberikan 

organisasi atau perusahaan diperlukan keterampilan yang mumpuni 

untuk mengerjakan tugas yang diberikan.   

                                                
16Suwanto, Manajemen SDM Dalam Organisasi Publik dan Bisnis (Bandung: Alfabeta, 

2014), 115–16. 
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d. Sumber daya manusia bersika p produktif, inovatif, kreatif, ma u bekerja 

sama dengan orang lain dapa t dipercaya, loya l ds b.17 Artinya sumber 

daya manusia perlu mempunyai sikap produktif dalam menjalankan 

pekerjaan, inovatif dalam bekerja, dapat bekerja sama dengan sesama 

karyawan, ataupun dengan perusahaan yang lain serta dapat dipercaya 

baik perkataan ataupun perbuatan.  

B. Mut u Pelayanan 

1. Pengertian Mut u Pelayanan  

Mut u ata u kualitas merupakan persepsi pelanggan terhada p 

keseluruhan kualitas ata u keunggulan suat  u produ k ata u jasa layanan 

berkenaan dengan maksud yang diharapkan.18 Pelayanan pada dasarnya 

adala h kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen ata u nasaba h yang 

dilayani, yang bersifa t tida k berwujud dan tida k dimiliki.19 

Menuru t Zeintham l dan Beitne r, kualitas layanan adala h tota l 

pengalaman yang hanya dievaluasi ole h pelanggan. Kualitas jasa adala h 

tingka t keunggulan diharapkan dan pengendalian atas tingka t keunggulan 

untu k memenuhi keinginan pelanggan. 

Kualitas pelayanan adala h tingka t keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian ata u tingka t keunggulan tersebu t untu k memenuhi 

                                                
17Ferdy Leuhaery, Pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia, Disiplin Kerja, dan 

Pengembangan Karir terhadap Prestasi Kerja Pegawai Dinas Perhubungan Provinsi Maluku,  Jurnal 

SOSOQ 6, no. 1 (2018): 122. 
18Asmara Indahningwati, Kepuasan Konsumen dan Citra Insttusi Kepolisian Pada Kualitas 

Layana SIM Corne di Indonesia (Surabaya: CV Jakad Publishing, 2019), 22. 
19Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: PT Gramedia 

Pustaka Utama, 2014), 75. 
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keinginan konsumen. Kualitas pelayanan seperti yang dirasakan ole  h para 

konsumen, berasa l dari suat  u perbandingan apa yang ditawa r kan ole h 

suat u yang ditawarkan ole h perusahaan pelayanan yait  u harapan dan 

dengan persepsi mereka tentang kinerja pemberi jasa.20Mut u pelayanan 

merupakan sifa t dari pelayanan yang diberikan lembaga keuangan kepada 

nasaba h untu k memenuhi keperluan yang dibutuhkan.21 

Berdasarkan beberapa definisi diatas, maka dapa t disimpulkan 

bahwa mut  u ata u kualitas pelayanan adala h segala bentu k aktivitas yang 

dilakukan perusahaan yang bertujuan untu k memenuhi semua harapan 

konsumen. 

Pelayanan pada dasarnya adala h aktivitas yang ditawarkan ole  h 

organisasi ata u individua l kepada pelanggan, yang bersifa t terliha t ata u 

berwujud dan tida k dapa t dimiliki.adapun karakteristi k tentang pelayanan 

untu k menjadi dasa r pelayanan yang terbai k, adalah:  

a. Pelayanan bersifa t tida k diraba, pelayanan sanga t berlawan sifatnya 

dengan barang jadi. Artinya pelayanan yang diberikan harus nyata 

adanya serta dalam meberikan pelayanan perlu adanya proses sehingga 

apa yang diberikan tidak bersifat barang jadi.     

b. Pelayanan pada hakikatnya terdiri dari tindakan nyata dan berpengaru  h 

pada tindakan sosia l. Artinya pelayanan kepada setiap nasabah harus 

                                                
20Fandy Tjipto, Perspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer (Yogyakarta: Andi 

Offiset, 2007), 39. 
21Nafilatur Rohmah, Pengembangan Sumber Daya Manusia dalam Meningkatkan Mutu 

Pelayanan di Lembaga Keuangan Syariah,  Jurnal Al- Musthofa : Jurnal sharia of economic Vol. 1, 

no. 1 (2018): 48. 
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benar-benar ada serta berpengaruh kepada tindakan sosial, misalnya 

dalam memberikan pelayanan harus bersikap baik, ramah serta murah 

senyum.  

c. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tida k dapa t dipisahkan, karena 

kejadiannya bersamaan dan pada tempa t yang sama.22 Dalam proses 

memberikan pelayanan kepada nasabah, telah terjadi proses produksi 

dan konsumsi antara karyawan organisasi atau perusahaan dengan 

nasabah sehinggan hal tersebut tidak dapat dipisahkan satu sama lain 

karena terjadi pada tempat yang sama.   

Karakteristi k tersebu t dapa t diwujudkan sebagai dasa r pemberian 

pelayanan terbai k bagi nasaba h. 

2. Tujuan dan Fungsi pelayanan 

Tujuan pelayanan adala  h memberikan pelayanan yang dapa  t 

memenuhi dan memuaskan pelanggan ata  u masyaraka  t serta memberikan 

fokus pelayanan kepada pelanggan. Tujuan pelayanan menurut Daryanto 

dan Ismanto Setyobudi antara lain:  

a. Untuk memberikan pelayanan yang bermut  u tinggi kepada pelanggan. 

Fokus utama dalam tujuan pelayanan adalah untuk memberikan 

pelayanan yang bermutu kepada pelanggan ataupun nasabah, hal ini 

dilakukan supaya  tidak menimbulkan kekecewaan atas pelayanan yang 

diberikan.    

                                                
22M. Nur Riyanto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 

2012), 211. 
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b. Untuk  menimbulkan kepercayaan pelanggan terhada p barang atau jasa 

yang ditawarkan. Kepercayaan pelanggan atau nasabah pada setiap 

organisasi atau perusahaan merupakan sesuatu hal yang perlu dijaga, 

sehingga perlunya kehati-hatian dalam melayani pelanggan atau 

nasabah. 

c. Untuk menciptakan kepuasan dan kepercayaan kepada pelanggan. 

Kepuasaan dan kepercayaan pelanggan atau nasabah adalah sesuatu hal 

yang penting bagi organisasi atau perusahaan, karena dapat berdampak 

pada eksistensi organisasi atau perusahaan itu sendiri. 

d. Untuk mempertahankan pelanggan.23 Dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan atau nasabah, setelah mendapatkan kepuasan serta 

kepercayaan, maka hal terakhir yang diharapkan adalah untuk 

mempertahankan pelanggan atau nasabah.  

3. Pengukuran Mut u Pelayanan   

Menuru t Otman dan Owen untu k menguku r mut u ata u kualitas 

pelayanan menggunakan mode l CARTE R, yang diuku r dengan ena m 

dimensi, yakni:  

a. Compliance (kepatuhan), adala h tingka t kepatuhan dari ban k dala m 

memberikan layanan dan menjalankan proses bisnis berdasarkan prinsi p 

syaria h. 

                                                
23Daryanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava 

Media, 2014), 1. 



 

 

23 

b. Assurance (jaminan), adala h kemampuan penyedia jasa dalam hal ini 

perbankan isla m untu k menyakinkan kepada nasabahnya. Indikato  r dari 

jaminan adala h kemampuan pegawai dala m berkomunikasi, bai k secara 

lisan maupun tertulis kepada nasaba h, sopan santun pegawai, 

penguasaan pegawai atas produ k dan jasa yang ditawarkan, kinerja dari 

fasilitas yang meyakinkan, serta penyediaan fasilitas yang memudahkan 

nasaba h mengakses ban k. 

c. Reliabilit y (reabilitas), adala h dinilai dari kemampuan ban k dala m 

memberikan layanan yang konsisten, konsisten yang dijanjikan kepada 

nasaba h, misalnya dala m ha l pemenuhan terhada p ja m operasi, 

konsisten pegawai dala  m melayani, penyediaan produ k yang sesuai 

dengan janji, dl l. 

d. Tangible (keberwujudan), adala h berkenaan dengan hal-ha l fisi k yang 

dapa t dengan muda h diliha t ole h nasaba h. Indikato  r dari dimensi fisi k 

ini adala h penampilan gedung/kanto  r, kebersihan ruangan, penampilan 

pegawai (seragam), lokasi ban k, dl l yang sifatnya fisi k. 

e. Empath y (empati), adala h kemampuan ban k dan juga pegawainya 

dala m memahami kebutuhan dan keinginan nasaba  h. Indikato r dari 

empati adala h keinginan nasaba h, pengembangan produ k yang sesuai 

dengan keinginan nasaba  h, perhatian kepada nasaba h, kecepatan dala m 

melayani. 

f. Responsiveness (ketanggapan), adala h kesediaan ban k untu k 

memberikan tanggapan secara cepa t ke nasaba h (termasu k keluhan 
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nasabah). Indikato  r dari ketanggapan ini adala h kesediaan untu k segera 

membant  u ketika dibutuhkan nasaba h, kecepatan dala m melayani, 

kecepatan dala m menindaklanjuti keluhan.24 

 

4. Standa r Pelayanan Nasaba h  

Pelayanan adala h aktivitas pemberian jasa yang diberikan pemberi 

jasa kepada penerima jasa ata u dari piha k sat u kepiha k lainnya.Pelayanan 

yang bai k adala h pelayanan yang dilakukan secara rama h tama h, adi l, 

cepa t dan tepa t, serta be r etika, sehingga dapa t memenuhi kebutuhan serta 

kepuasan nasaba h terhada p pelayanan yang diberikan. 

a. Pelayanan dilakukan secara rama h tama h, artinya pelayanan ini 

dilakukan dengan waja  h yang ceria, mura h senyu m, waja r, be r etika 

yang bai k serta tida k melontarkan kata-kata yang menyinggung 

perasaan nasabah. 

b. Pelayanan dilakukan secara adi l, artinya pelayanan yang dilakukan 

sesuai nomo  r antrian, serta tidak berpatok pada tali persaudaraan. 

c. Pelayanan dilakukan secara cepa t dan tepa t, artinya pelayanan yang 

diberikan tida k bertele-tele ata u lama sehingga nasabah tidak terlalu 

lama menunggu dan harus bai k dan benar  dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah. 

                                                
24Tatik Suryani, Manajemen Pemasaran Strategik Bank di Era Global Menciptakan Nilai 

Unggul untuk Kepuasan Nasabah (Jakarta: Prenadamedia Group, 2017), 208–9. 
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d. Pelayanan dilakukan be r etika artinya prilak u dan perkataan harus 

sesuai dengan norma sosia  l, agama dan budaya yang berlaku pada 

masyarakat.25  

 

 

 

 

                                                
25 Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2004), 152. 



BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adala h penelitian lapangan (field 

research) yait  u penelitian lapangan adala h penelitian yang bertujuan 

mempelajari secara itensif lata r belakang dan keadaan sebenarnya serta 

interaksi lingkungan yang terjadi pada suat  u keadaan sosia l, individ u, 

kelompo k, lembaga dan masyaraka t.1 Adapun lokasi penelitian yang akan 

dilakukan dilakukan adala h P T BPRS Aman Syaria h. 

2. Sifat Penelitian 

Penelitian ini bersifa t deskriptif kualitatif. Deskriptif adala h data 

yang dikumpulkan bukan dala m berbentu k angka, namun berbentu k 

seperti gambaran ata u kata-kata.2 Kualitatif merupakan penelitian yang 

bermaksud untu k memahami fenomena yang terjadi ata u dialami langsung 

ole h subje k penelitian seperti tingka h lak u, pemahaman, motivasi, 

kegiatan dan sebagainya, dengan cara mendeskripsikan melalui kata-kata 

dan bahasa pada suat  u kondisi alamia h dan dengan memanfaatkan berbagai 

metode ilmia h.3 

                                                
1Husaini Usman, dan Purnomo setia Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, 2 ed. (Jakarta: 

PT Bumi Aksara, 2011), 4. 
2Lexy J. moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, Revisi (Bandung: Remaja Rosdakarya, 

2012), 11. 
3moleong, 6. 
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Berdasarkan keterangan diatas dapa t dipahami bahwa penelitian 

deskriptif kualitatif bertujuan untu k menggambarkan keadaan mengenai 

strategi mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k meningkatkan mut  u 

pelayanan studi P T BPRS Aman Syaria h yang berlokasi di Desa 

Sumbergede, Kecamatan Sekampung, Lampung Timu r. 

B. Sumbe r Data 

Sumbe r data dala m penelitian adala h subje k dari mana data dapa t 

diperole h.4  Untuk  mengumpulkan data dan informasi dala m penelitian ini, 

dengan data berikut:  

1. Sumbe r Data Prime r  

Data Prime r Data prime r merupakan data yang diperole h dari 

sumbe r secara langsung.Data prime r diperole h dari hasi l wawancara dan 

dokumentasi.5 Pada penelitian ini, peneliti memperole h sumbe r data 

prime r dari direktu r, kepala bagian operasiona l, dan karyawan. 

2. Sumbe r Data Sekunder 

Data sekunde r merupakan data yang diperole h secara tida k 

langsung. Memberikan data kepada pengumpu l data ata u peneliti, 

contohnya melalui orang lain ataupun melalui media ceta k.6 Data sekunde  r 

dala m penelitian ini adala h sumbe  r data dari buku-buk u, diantaranya:  

                                                
4Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: suatu pendekatan praktik (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2010), 172. 
5Nur Asnawi dan Manshuri.., Metodologi Riset Manajemen Pemasaran (Malang: UIN 

Malang Press, 2009), 153–154. 
6Sugiyono, Metopen Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R & D, Revisi (Bandung: 

Alfabeta, 2011), 225. 
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a. Veithza l Rivai, Manajemen Sumbe r Daya Manusia untu k Perusahaan, 

(Jakarta: P T. Raja Grafindo Persada, 2004),  

b. Adiwarman A. Kari m, Ban k Isla m AnalisisFiqi h dan Keuangan, 

(Jakarta: Grafindo Persada, 2014),  

c. Suwanto, Manajemen SD M Dala m Organisasi Publi k dan Bisnis, 

(Bandung: Alfabeta, 2014),  

d. Malay u S. P Hasibuan, Dasar-Dasa r Perbankan, (Jakarta: P T Bumi 

Aksara, 2004),  

e.  Malay u S. P Hasibuan, Manajemen Sumbe r Daya Manusia Edisi 

Revisi, (Jakarta: P T Bumi Aksara, 2014),  

f. Sedarmayanti, Manajemen Sumbe r Daya Manusia Reformasi Birokrasi 

dan Manajemen Pegawai Negeri Sipi l Edisi Revisi (Bandung: P T 

Refika Aditama, 2019). 

g.  Tati k Suryani, Manajemen Pemasaran Strategi k Ban k di Era Globa l 

Menciptakan Nilai Unggu l untu k Kepuasan Nasaba h (Jakarta: 

Prenadamedia Grou p, 2017). 

C. Tekni k Pengumpulan Data 

Penelitian ini dilakukan secara langsung di P  T BPRS Aman Syaria h 

dengan tekhni k pengumpulan data menggunakan metode wawancara dan 

dokumentasi. 

1. Wawancara 

Tekni k ini dilakukan dengan memperole  h data dan informasi 

langsung dari responden mengenai permasalahan yang dikaji melalui 
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wawancara.Metode wawancara ini digunakan untu k mengetahui hubungan 

dengan sumbe r data, melalui tanyajawa b guna mendapatkan informasi 

yang diperlukan. Intervie  w ini dilakukan mendala m tetapi bersifa t luwes, 

susunan kata-kata dala m setia p pertanyaan dapa t diuba h pada saa t 

wawancara, disesuaikan dengan kebutuhan dan kondisi saa t wawancara.7 

Wawancara yang digunakan peneliti adala h wawancara terpimpin, yakni 

metode intervie w yang dilakukan dengan membawa pedoman yang hanya 

merupakan garis besa r tentang hal-ha l yang akan ditanyakan. Wawancara 

terpimpin ini ditujukan kepada Bapa k Sugianto selak u direktu r, Bapa k 

Rahmad Adi Prastyo selak u kepala bagian operasiona l, Ib u Meisi Tionika 

selak u custome r service, dan Ib u Tika Riyan Abadi selak u Telle r P T 

BPRS Aman Syaria h. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi iala h tekni k pengumpulan data dengan mempelajari 

catatan-catatan mengenai data pribadi responden.8Pada penelitian ini 

metode dokumentasi digunakan untu k mengumpulkan data yang berkaitan 

Strategi Mengoptimalkan Sumbe r Daya Manusia studi BPRS Aman 

Syaria h. Dokumentasi yang dikumpulkan meliputi brosu  r, buk u pedoman 

Standa r Operasiona l Prosedu r (SOP), dan dokumen lain yang 

berhubungan dengan obje  k yang diteliti. 

 

                                                
7Hamid Patlima, Metode Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2013), 68. 
8Abdurrahman Fathoni, Metodologi Penelitian dan Teknik Penyusunan Skripsi (Jakarta: 

Rineka Cipta, 2011), 105. 
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D. Tekni k Analisa Data 

Analisis adala h proses mencari dan menyusun secara sistematis data 

yang diperole h dari hasi l wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data kedala m kategori, menjabarkan kedala m 

unit-uni t, melakukan sintesa, menyusun kedala m pola memili h mana yang 

penting dan yang akan dipelajari, dan membua t kesimpulan sehingga muda h 

difahami ole h diri sendiri maupun orang lain. Tekni k analisis yang digunakan 

dala m penelitian ini adala h analisis kualitatif. Analisis data kualitatif adala  h 

bersifa t induktif, yait u suat u analisis berdasarkan data yang diperole h, 

selanjutnya dikembangkan pola hubungan tertent  u.9 

Data yang diperole h kemudian dianalisis dengan menggunakan cara 

berfiki r induktif yait  u berangka t dari informasi tentang strategi sumbe r daya 

manusia pada P T BPRS Aman Syaria h kemudian ditari k kesimpulan yang 

bersifa t umu m tentang mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k 

meningkatkan mut  u pelayanan (studi P T BPRS Aman Syariah). 

  

                                                
9Metopen Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R & D, 224. 



BA B IV 

HASI L PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

 

A. Profi l P T BPRS Aman Syaria h  

1. Sejara h Berdirinya P T BPRS Aman Syariah 

Perkembangan perbankan syaria  h di Indonesia didorong ole h 4 

(empat) alasan utama yaitu: pertama adanya kehenda k sebagian masyaraka t 

untu k melaksanakan transaksi perbankan ata u kegiatan ekonomi secara 

umu m yang sejalan dengan nilai dan prinsi p syaria h, khususnya bebas riba 

sesuai dengan fatwa MUI . Dan kedua adanya keunggulan syste  m 

operasiona l dan produ k perbankan syaria h yang antara lain mengutamakan 

pentingnya moralitas, keadilan dan transparansi dala m kegiatan operasiona l 

perbankan syaria h. Ketiga adanya Pengawasan dan Pembinaan dari Ban k 

Indonesia sehingga kelangsungan Perbankan Syaria h teta p terjaga. 

Keempa t adanya Lembaga Penjamin Simpanan.  

Keempa t alasan tersebu t berlak u pula di wilaya  h Kabupaten 

Lampung Timu  r, maka beberapa toko  h praktisi Lembaga Keuangan Mikro 

Syaria h (BMT) di Sekampung bercita-cita mendirikan Ban k Pembiayaan 

Rakya t Syaria h dengan nama P T. BPRS Aman Syaria h. Di mana BPRS 

sebagai  Communit  y ban k yait u ban k yang fokus melayani masyaraka t di 

wilaya h cakupannya layanannya, dengan menerapkan strategi bersaing 

yang memanfaatkan potensi muatan loka l (loca l content) dengan berbagai 
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dimensi. Maka Pendirian P T BPRS Aman Syaria h dengan dengan potensi 

muatan loka l yait u  Permodalan, Penghimpunan Dana, Penyaluran Dana, 

Pengurus, Pegawai  adala h  berasa l dari masyaraka t  Lampung Timu  r 

khususnya yang berdomisili di Kecamatan Sekampung. 

Dengan berlandaskan U U No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan 

Syaria h dan PBI No.11/23/PBI/2009 tangga l 1 Juli 2009 tentang Ban k 

Pemnbiayaan Rakya t Syaria h serta SE BI No. 11/34/DPbS tangga l 23 

Desembe r 2009 periha l Ban k Pembiayaan Rakya t Syaria h  maka di 

Kecamatan Sekampung Kabupaten Lampung Timu r direncanakan 

mendirikan P T BPRS AMAN SYARIA H sebagai communit y ban k. 

Dan sesuai dengan PBI No.11/23/PBI/2009 BPRS hanya dapa  t 

didirikan dengan izin Ban k Indonesia yait  u izin prinsi p dan izin usaha. 

Untu k izin prinsi p sala h satunya adanya studi kelayakan menegenai 

peluang pasa r dan potensi ekonomi.  

P T BPRS Aman Syaria h Lampung Timu r didirikan berdasarkan 

rapa t calon pemegang saha m pada tangga l 17 Mare t 2012 ole h 17 orang 

calaon pemegang saha  m P T BPRS Aman Syaria h Lampung Timu r. 

Mendapatkan badan huku m P T berdasarkan Akta Pendirian P T BPRS 

Aman Syaria h Lampung Timu r No. 15 tangga l 11 Pebruari 2014 ole h 

Notaris Abadi Riyantini, Sarjana Huku m dan pengesahan Badan Huku m 

P T dari Kementerian Huku m dan Ha k Azasi Manusia (Menkumham) 

Nomor: AHU-10.01982.PENDIRIAN-P T.2014 tangga l 13 Pebruari 2014 
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serta Sura t Otoritas Jasa Keuangan Nomor: S-2/P B.1/2014 tentang 

Pemberian Izin Prinsi p Pendirian P T BPRS Aman Syaria h pada tangga l 28 

Januari 2014 dan Mulai beroperasi pada tangga l 30 Desembe r 2014 

berdasarkan Sura t Otoritas Jasa Keuangan Nomor: S-237/P B.131/2014 

tentang Pemberian Izin Usaha pada tangga  l 30 Desembe r 2014. Dala m 

operasioanalnya P T.BPRS Aman Syaria  h Lampung Timu r dikelelola ole h 

Direksi dan jajaran karyawan dan diawasi ole h Dewan Komisaris. Hasi l 

pengelolaan yang dilakukan ole h Direksi dan pengawasan yang dilakukan 

Dewan Komisaris serta pengawasan secara syaria  h ole h Dewan Pengawas 

Syaria h (DPS) dilaporkan dala m Rapa t Umu m Pemegang Saha m (RUPS). 

P T BPRS Aman Syaria h merupakan badan usaha yang berbentu k 

Perseroan Terbatas (PT) dan BPRS merupakan singakatan dari Ban  k 

Pembiayaan Rakya t Syaria h sedangkan Aman Syaria h merupakan nama 

dari badan usaha tersebu t. P T BPRS Aman Syaria h merupakan badan usaha 

dala m bidang perbankan syaria h yait u mengenai pembiayaan dan simpanan 

pola syaria h. 

2. Visi dan Misi P T BPRS Aman Syariah 

Tujuan Pendirian P T BPRS Aman Syaria h Lampung yait  u untu k 

meningkatkan kesejahteraan ekonomi masyaraka t di wilaya h Lampung 

Timu r dan sekitarnya melalui:  
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a. Pemberian pelayanan jasa perbankan bagi pengusaha keci l di pedesaan 

yang muda h, aman, Islami dengan prinsi p ban k yang seha t dan sesuai 

dengan peraturan yang berlak u. 

b. Membuka dan memperluas lapangan dan kesempatan kerja bagi 

masyaraka t. 

c. Berpartisipasi dala m upaya memberantas para pelepas uang (rentenir). 

d. Terciptanya ukhuwa h Islamiya h yang semakin berkualitas bai k antara 

nasaba h dengan BP R Syaria h sebagai pelaksana amalia h, maupun di 

antara nasaba h BP R Syaria h. 

e. Mendidi k masyaraka t untu k selal u memikirkan masa depan dan tida  k 

hanya menguntungkan kepada nasi b, namun lebi h pada usaha.1 

3. Struktu r Organisasi P T BPRS Aman Syariah 

Setia p badan usaha dala m melaksanakan kegiatan, sala h sat u ha l 

yang perl u diperhatikan yait  u adanya struktu r organisasi yang bai k dan 

tersusun rapi guna kelancaran tugas operasiona l badan usaha tersebu t. 

 

 

 

 

 

 

                                                
1 Dokumen Profil PT BPRS Aman Syariah. 
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Gamba r 4.1 

Susunan Organisasi  

P T BPRS Aman Syaria h  Tahun 2021 
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Dari struktu r organisasi di atas dapa t dijelaskan beberapa jenis 

pekerjaan dari pimpinan dan karyawan, yait u sebagai berikut:  

a. RUPS (Rapa t Umu m Pemegang Saham) 

Memiliki kewenangan ekslusif yang tida k diberikan kepada 

Direksi dan Komisaris. Kewenangan RUPS ditentukan berdasarkan 

undang-undang perseroan terbatas dan anggaran dasa r perseroan.RUPS 

berkewajiban memberikan keterangan-keterangan mengenai perseroan 

bagi pemegang saha m. 

b. Dewan Komisaris 

Dewan Komisaris adala h piha k yang memiliki mayoritas saha m 

di P T BPRS Aman Syaria  h. Dimana pemili k saha m mayoritas P T 

BPRS Aman Syaria h adala h Hi. Mahfud, S.Ag.  M. H dan Hi. Suwitarjo, 

S.Pd.I. 

c. Dewan Pengawas Syariah 

Dewan Pengawas Syaria  h adala h piha k yang memiliki 

wewenang dan tanggung jawa b terkai t tindakan oprasiona  l P T BPRS 

Aman Syaria h aga r tida k menyalahi aturan-aturan yang suda h 

ditentukan ole h syaria t. Terutama dala m segi pembiayaan, pendanaan 

dan pembagian nisba h bagi hasi l. Ketua DPS pada P T BPRS Aman 

Syaria h adala h Agus Wibowo, S.Pd.I. M. M sedangkan anggota DPS P T 

BPRS Aman Syaria h adala h Hi. Mohamad Taufi k Hidaya t. 
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d. Dewan Direksi 

Dewan Direksi memiliki tugas dan tanggung jawa b berupa 

merancang, melaksanakan dan melakukan pengawasan secara penu h 

terhada p tindakan operasiona l di P T BPRS Aman Syaria h. Direktu r P T 

BPRS Aman Syaria h adala h Sugianto, SE. 

e. Interna l Audit 

Interna l Audi t adala h piha k yang melakukan pengawasan 

terhada p kinerja, karyawan, laporan keuangan, capaian target-targe t 

pembiaayaan maupun pendanaan. Interna l Audi t pada P T BPRS Aman 

Syaria h adala h Dian Puspitasari. 

f. Funding Officer 

Funding adala h kegiatan menghimpun dana dari anggota ata u 

calon anggota yang berbentu k simpanan ata u penyertaan moda l guna 

penguatan moda l kedala m. Bertugas sebagai pemasa r produ k 

penghimpun dana dan investasi dana guna meningkatkan pendapatan 

P T BPRS Ban k Aman Syaria h, meningkatkan hubungan bisnis  anta r 

P T BPRS Ban k Aman Syaria h dengan nasaba h sesuai dengan targe t 

yang ditetapkan, memutahirkan dokumen dan nasaba h pendanaan 

sesuai pengelolahan, serta memprioritaskan untu k memberikan 

pelayanan khusus dala m setia p interaksi dengan nasaba h. Funding 

Office r pada P T BPRS Aman Syaria h adala h Ikhwan Nu r Ayudin dan 

Andesta Susanti. 
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g. Accoun t Office r  

Accoun t Office r adala h apara t manajemen/petugas ban k yang 

ditugaskan membant  u direksi dala m menangani tugas-tugas khusnya 

yang menyangku t bidang marketing dan pembiayaan. Accoun t Office r 

pada P T BPRS Aman Syaria h adala h Rosita DewiEka Wulandari dan 

Gesang Bayuwiningsi h. 

h. Custome r Service 

Custome r service adala h setia p kegiatan yang ditujukan untu k 

memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang 

kepada klien dala m menyelesaikan masala h dengan memuaskan, 

pelayanan yang diberikan termasu  k menerima keluhan ata u masala h 

yang sedang dihadapi.  

Bagian custome r service bertugas memberikan penjelasan 

kepada nasaba h tentang produ k, syara t dan tata caranya yang terdapa t 

pada P T BPRS Ban k Aman Syaria h, melayani pembukaan rekening 

giro dan tabungan, melayani permintaan nasaba h untu k melakukan 

pemblokiran ata u penutupan rekening, ce k ata u bilye t giro dan 

melayani keluhan nasaba h serta memberikan solusi atas masala  h yang 

berkaitan dengan P T BPRS Ban k Aman Syaria h. Custome r service 

pada P T BPRS Aman Syaria h adala h Meisi Tionika. 

i. Telle r  

Telle r adala h petugas ban k yang bertanggung jawa b untu k 

menerima simpanan, mencairkan ce k, dan memberikan jasa pelayanan 
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perbankan lain kepada masyaraka  t. Bagian Telle r bertugas atas 

pelaksaan penerima setoran dan pembayaran tunai ata  u peminda h 

bukuan nasaba h, mengambi l ata u menyeto r dari ata u ke Ban k 

Indonesia ata u ke tempa t lain sesuai penugasan dan mengamankan serta 

menyimpan uang tunai, surat-sura t berharga, dan membua t laporan 

sesuai dengan bilangannya.2 Telle r pada P T BPRS Aman Syaria h 

adala h Tika Riyan Abadi.  

4. Produk-produ k P T BPRS Aman Syariah 

Aspe k ini merupakan jenis-jenis produ k yang akan diperkenalkan 

kepada masyaraka t pengguna jasa P T BPRS Aman Syaria h. 

a. Produ k Pendanaan  

Produ k ini menyangku t berbagai pelayanan untu k menari k dana 

masyaraka t yang meliputi:  

1) Tabungan Khusus Wadia h (TAKWA) 

Tabungan ini pada hakekatnya merupakan dana 

masyaraka t, tabungan dengan siste m wadia h ini dapa t menampung 

berbagai aspe k kepentingan Baitu l Maa l dan yang bersifa t amana h 

lainnya, seperti zaka t, infa q, shadaqa h, SP P, uang infa q bangunan, 

dan amana h lainnya. 

 

 

 

                                                
2 Dokumen Profil PT BPRS Aman Syariah. 
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2) Tabungan Mudharoba h (TAMBAH) 

Tabungan Mudharaba h merupakan produ k yang 

ditawarkan kepada masyaraka  t dengan siste m bagi hasi l sesuai 

dengan nisba h yang tela h disepakati ole h ban k dan nasaba h. 

3) Tabungan Haji Mabru r  (TAJIMABRUR) 

Tabungan Ongkos Nai k Haji P T. BPRS Aman Syaria h 

Lampung Timu r ini merupakan produ k simpanan guna 

menampung kepentingan kau m muslimin dan muslima t yang 

bernia t menunaikan ibada h haji namun belu  m cuku p untu k 

membaya r lunas sekaligus. 

4) Tabungan Qurban Aman Syaria h (TAQURBANAS) 

Tabungan Qurban ini merupakan produ k simpanan guna 

menampung kepentingan muslimin dan muslima t yang bernia t 

untu k melaksanakan ibada h penyembelihan hewan qurban pada 

hari Raya Idu l Qurban/Idu l Adha. 

5) Tabungan Pendidikan Aman Syaria h (TAPENAS) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan untu k para 

pelaja r dan mahasiswa ata u bagi orang tua yang ingin menyimpan 

dananya untu k kepentingan pendidikan selama menempu h 

pendidikan.  

6) Tabungan Masa Tua (TAMATU) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan untu k 

masyaraka t dala m mencukupi kebutuhan dimasa tua nanti.  
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7) Tabungan Ana k Sejahtera (TABANAS) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan diperuntukan 

bagi orang tua ata u masyaraka t dala m membant  u anaknya 

mempersiapkan masa depan yang lebi h bai k, seperti tabungan 

untu k membuatkan ruma h, tempa t usaha dan penambahan moda  l 

usaha sehingga anaknya kela k bisa hidu p sejahtera.  

8) Tabungan Makbulla h Umro h (TAMU) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan guna 

menampung kepentingan muslimin dan muslima t yang bernia t 

untu k melaksanakan ibada h umro h.  

9) Tabungan Wisata (TAWA) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan untu k 

kepentingan wisata ata u ziaro h. 

10) Tabungan Keluarga Samara (TAKASMARA) 

Tabungan ini merupakan produ k simpanan yang ditawarkan 

kepada para pemuda yang ingin membangun ruma h tangga 

sakina h, mawwada h, warahma h guna mempersiapkan biaya 

pernikahan yang suda h direncanakan.  

11) Tabungan Idu l Fitri (TIFI) 

Tabungan ini merupakan tabungan yang tujuanya untu k 

persiapan menjelang idu l fitri bagi masyaraka t. 
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12)  Deposito Mudharabah 

Deposito berjangka ini diperuntukkan bagi penyimpanan 

perorangan, perusahaan badan ama l, organisasi sosia l, koperasi dan 

segala lapisan masyaraka t.  

b. Produ k Pembiayaan  

Dala m pemasaran/penyaluran dana ola h P T. BPRS Aman 

Syaria h dilakukan melalui produk-produ k sebagai berikut:  

1) Pembiayaan Bagi Hasi l (Mudharaba h, Musyarakah) 

2) Pembiayaan Pemilikan Barang/Jua l Beli (Murabahah) 

3) Pembiayaan Qordh 

4) Pembiayaan Multijasa3 

 

B. Strategi Mengoptimalkan Sumbe r Daya Manusia untu k Meningkatkan 

Mut u Pelayanan di PT BPRS Aman Syariah 

 

1. Strategi Mengoptimalkan Sumbe r Daya Manusia 

P T BPRS Aman Syaria h melakukan kegiatan dala m 

mengoptimalkan sumbe r daya manusia melalui pengembangan sumbe r daya 

manusia. Ha l ini merupakan bagian dari manajemen intern perusahaan. 

Sebagai bagian yang memberikan pengaru h besa r pada perusahaan, ha l ini 

pastinya tida k bisa di angga p sepele. Itula h sebabnya P T BPRS Aman 

Syaria h, harus terus mempersiapkan generasi yang tanggu  h dan sia p 

bereksplorasi dengan segala kemampuan yang di miliki. Kemampuan yang 

dimiliki setia  p sumbe r daya manusia harus terus di kembangkan hingga 

                                                
3 Dokumen Profil PT BPRS Aman Syariah. 
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kemampuan tersebu t mamp u memberikan kontribusi yang besa r untu k 

perusahaan.  

Pengembangan sumbe r daya manusia di P T BPRS Aman Syaria h 

merupakan sala h sat u langka h yang di tempu h untu k mewujudkan 

karyawan yang mempunyai integritas dan kemampuan yang tinggi. Dengan 

sumbe r daya manusia yang bagus maka akan memberikan dampa k positif 

untu k perusahaan. 

Banya k masala h yang mengemuka di publi k, ban k syaria h sibu k 

dengan produ k penghimpunan dana maupun pembiayaan, namun terkesan 

mengabaikan sumbe  r daya manusia sehingga tota l asse t nasiona l yang 

masi h keci l juga merupakan bagian dari belu  m di lakukannya 

pengembangan sumbe r daya manusia ban k syaria h dengan bai k. Sumbe r 

daya manusia ban k syaria h  seharusnya memiliki kekhasan di banding SD M 

ban k konvensiona l. Predika t ban k yang menerapkan prinsi p syaria h 

berkorelasi dengan sumbe r daya manusia  yang seharusnya berkepribadian 

islami supaya senafas dan memberikan citra tersendiri yang positif bagi 

masyaraka t. 

Metode yang digunakan dala  m mengoptimalkan SD M di P T BPRS 

Aman Syaria h adala h sebagai berikut:  

a. Seleksi karyawan  

Melakukan seleksi karyawan pada saa t rekrutmen karyawan guna 

menentukan kebutuhan perusahaan terhada p sumbe r daya manusia yang 

dibutuhkan. Melakukan serangkaian tes dan persyaratan yang harus 
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dipenuhi calon karyawan. Proses ini dilakukan untu  k mendapatkan 

sumbe r daya manusia yang unggu  l dibidangnya.4 

b. Pengembangan dan pelatihan 

P T BPRS Aman Syaria h mengadakan kegiatan pengembangan 

dan pelatihan. Pelatihan dan pengembangan dilakukan ole h piha k 

interna l ban k it u sendiri ataupun piha k eksterna l.  Pengembangan dan 

pelatihan yang dilakukan sesuai dengan kebutuhan Ban k. Karyawan 

yang mengikuti pengembangan dan pelatihan tida k ada indikato r khusus 

untu k mengikutinya, melainkan menyesuaikan bagian yang 

bersangkutan dengan pengembangan dan pelatihan tersebu  t.5  

1) Metode pengembangan dan pelatihan 

a) Pelatihan, pelatihan yang diikuti adalah pelatihan keahlian seperti, 

service excellen t yang diikuti ole h bagian fron t liner yaitu 

custome r service  dan telle r.  

b) in house training (pelatihan sendiri) dilakukan secara rutin 3 bulan 

sekali, namun karena adanya covid untu k menghindari kerumunan 

serta menjaga protoko  l kesehatan maka PT BPRS Aman Syariah 

melakukan insiatif pelatihan di masa pandemi c melalui zoo m 

meeting. 

c) melakukan studi banding  

                                                
4 Sugianto, “Wawancara Direktur PT BPRS Aman Syariah,” 23 Februari 2021. 
5 Rahmad Adi Prastyo, “Wawancara kepala bagian operasional PT BPRS Aman Syariah,” 

23 Februari 2021. 
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Pelatihan dan pengembangan yang dilakukan PT BPRS 

Aman Syaria h untu k menamba h skills (keterampilan) knowledge 

(pengetahuan) dan abilit y (kemampuan) dapa t meningkatkan 

kemampuan karyawan dala m pekerjaannya.6 

2) Tujuan pengembangan dan pelatihan 

a) Membant u karyawan di P T BPRS Aman Syaria h 

mengembangkan keahlian dan kemampuannya ketika 

menerapkan kesegala bidang pekerjaan dan dapa t meningkatkan 

kinerja. 

b) Bentu k ilm u untu k meningkatkan prestasi kerja dan kemampuan 

teknis guna merealisasikan tujuan yang tela  h ditetapkan 

perencanaan. 

c) Dapa t membant  u sumbe r daya manusianya bertamba h ilm u dari 

kemampuan dala m menyelesaikan pekerjaan demi kreativitas 

dan efesiensinya suat  u progra m.7 

3) Manfaa t pengembangan dan pelatihan 

Progra m pengembangan dan pelatihan mempunyai manfaa t 

bagi karyawan BPRS Aman Syaria h yait u pelatihan kerja membant  u 

mereka dala m memperbaiki kinerja, menamba h pengalaman kerja 

serta ilm u pengetahuan yang selama ini belu  m didapatkan ketika 

suda h menjadi karyawan di BPRS Aman Syaria h.8  

                                                
6 “Wawancara Direktur PT BPRS Aman Syariah,” 23 Februari 2021. 
7 Prastyo, Wawancara kepala bagian operasional PT BPRS Aman Syariah. 
8 Prastyo. 
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Sala h sat u karyawan yang bekerja di bagian custome r service 

P T BPRS Aman Syaria  h menjelaskan bahwa setela  h mengikuti 

progra m mengoptimalkan sumbe r daya manusia dengan adanya 

pengembangan dan pelatihan yang diikutinya berpengaru h banya k 

terdapa t kinerjanya sebagai karyawan. Belia u merasa lebi h percaya 

diri dala m pekerjaannya, lebi h efektif dan pelayanan kepada nasaba h 

jadi lebi h bai k dari sebelumnya.9 

c. Motivasi 

P T BPRS Aman Syaria h dala m mengoptimalkan SD M juga 

biasanya menggunakan motivasi, yakni melakukan briefing pagi yang 

membahas tentang perkembangan ase t di dala m ban k. Setela h it u, 

dilanjutkan dengan tausia h yang bertujuan memberikan motivasi kepada 

karyawan Ban k aga r termotivasi dala m menjalankan tugas setia p 

individ u dala m suat u kelompo k sehingga dapa t menjadi tea m wor k 

yang bai k dala m organisasi.10 

d. Penghargaan  

P T BPRS Aman Syaria h juga memberikan penghargaan ata u 

insentif untu k memotivasi karyawan aga r produktifitas kerjanya tinggi, 

sifatnya tida k teta p ata u sewaktu-wakt u, ole h karena it  u insentif sebagai 

bagian keuntungan terutama sekali diberikan pada karyawan yang 

bekerja secara bai k ata u berprestasi yait  u dala m bentu k pemberian 

                                                
9 Meisi Tionika, Wawancara customer service PT  BPRS Aman Syariah,  23 Februari 2021. 
10 Tika Riyan Abadi, Wawancara teller PT BPRS Aman Syariah,  23 Februari 2021. 
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bonus ata u pemberian barang sebagai apresiasi perusahaan kepada 

karyawan.11 

e. Evaluasi 

P T BPRS Aman Syaria h rutin melakukan kegiatan evaluasi 

disetia p bagiannya, untu k bagian operasiona l setia p mingg u sedangkan 

untu k bagian marketing setia p hari, ha l ini bertujuan untu k mengetahui 

kendala yang dihadapi setia p SD M sehingga pimpinan bisa 

mengarahkan terkai t kendala tersebu t. Selain ha l tersebu t evaluasi ini 

juga bertujuan untu k mengeluarkan pendapa t tentang kebijakan yang 

diterapkan kepala bagian apabila SD M kurang menyetujui kebijakan 

tersebu t.12 

Setela h karyawan mengikuti metode-metode dala m 

mengoptimalkan sumbe r daya manusia adanya perubahan ataupun 

peningkatan pada karyawan ha l it u terliha t dari sika p, cara berbicara 

dengan sesama karyawan ata u nasaba h, serta cara melayani nasaba h.13 

Keberhasilan kegiatan mengoptimalkan sumbe  r daya manusia 

pada P T BPRS Aman Syaria h dapa t diuku r dari seberapa besa r 

karyawan menguasai materi yang didapatkan, dengan cara 

mempresentasikan ilm u tersebu t kepada karyawan lainnya, serta 

menerapkan ata u pengaplikasikan materi tersebu t dala m dunia kerja.14 

2. Standa r Mut u Pelayanan Nasaba h P T BPRS Aman Syariah 

                                                
11 Abadi. 
12 Prastyo, Wawancara kepala bagian operasional PT BPRS Aman Syariah. 
13 Wawancara Direktur PT BPRS Aman Syariah,  23 Februari 2021. 
14 Prastyo, “Wawancara kepala bagian operasional PT BPRS Aman Syariah.” 
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Mengenai mut  u pelayanan nasaba h, pegawai dapa t bersaing untu k 

memberikan pelayanan yang bai k pada kegiatan operasiona l ban k kepada 

nasaba h. Pegawai dapa t merasakan pentingnya keberadaan mereka sehingga 

tergera k untu k melaksanakan visi yait  u Pemberian pelayanan jasa 

perbankan bagi pengusaha keci l di pedesaan yang muda h, aman, Islami 

dengan prinsi p ban k yang seha t dan sesuai dengan peraturan yang berlak u.15 

Setia p perbankan mempunyai standa r pelayanan yang diberikan 

dala m melayani nasaba h guna memberikan kepuasan bagi nasaba h yang 

menggunakan layanan yang terdapa t pada ban k tersebu t. di P T BPRS Aman 

Syaria h mempunyai bentu k standa r pelayan yang diberikan kepada nasaba h 

yait u sebagai berikut:  

a. Mengucapkan sala m kepada setia p nasaba h yang datang dan disertai 

memberikan senyuman. 

b. Mengenalkan diri kepada nasabah 

c. Menanyakan nama dan keperluan dari nasaba h. 

d. Menyampaikan informasi kepada nasaba  h dengan sika p sopan dan 

santun serta memberikan kenyamanan. 

e. Menunjukan sika p seorang musli m, dari busana yang dikenakan sesuai 

dengan syari’a t Isla m.  

f. Ketika suda h selesai melakukan transaksi mengucapkan terimakasi h 

serta sala m.16 

                                                
15 “Dokumen Profil PT BPRS Aman Syariah.” 
16 Abadi, Wawancara teller PT BPRS Aman Syariah. 
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Adapun bentu k sika p dala m memberikan pelayanan terhada p para 

nasaba h yang harus dimiliki ole h karyawan P T BPRS Aman Syaria h yaitu:  

a. Bersika p sopan santun dala m memberikan informasi dan 

berkomunikasi dengan nasaba  h. 

b. Cerdas dan cerma t dala m memberikan pelayanan kepada nasaba h. 

c. Juju r dala m memberikan kepada pelayanan nasaba  h. 

d. Cepa t dan tepa t, yait u cepa t dala m memberikan layanan kepada 

nasaba h dan tepa t dengan kebutuhan yang di perlukan ole h keperluan 

nasaba h.17 

Standa r Operasiona l Prosedu r (SOP) yang digunakan P T BPRS 

Aman Syaria h adala h standa r yang disesuaikan dengan tugas dan fungsi 

karyawan.18 Semua karyawan diwajibkan memberikan pelayanan prima 

sesuai dengan bidang kerjanya masing-masing dan disesuaikan dengan SO P 

yang berlak u. 

C. Analisis Strategi Mengoptimalkan Sumbe r Daya Manusia untu k 

Meningkatkan Mut u Pelayanan di PT BPRS Aman Syariah 

 

Strategi mengoptimalkan sumbe r daya manusia yang diterapkan P T 

BPRS Aman Syaria h menggunakan beberapa metode. Metode tersebu t yait u 

seleksi Pegawai, seleksi pegawai yang dilakukan P T BPRS Aman Syaria h sesuai 

dengan kebutuhan serta kriteria karyawan  yang diinginkan perusahaan. 

Pengembangan dan pelatihan dilakukan dengan berbagai cara, sala h satunya 

adala h P T BPRS Aman Syaria h melakukan on the jo b training ata u in house 

                                                
17 Tionika, Wawancara customer service PT  BPRS Aman Syariah. 
18 Tionika. 
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training ha l ini sesuai dengan teori, on the jo b training ata u in house training 

dilakukan melalui semina  r ataupun loka k karya yang dilakukan perusahaan it  u 

sendiri ataupun mengikuti kegiatan yang diadakan lembaga pengembangan dan 

pelatihan19.  

P T BPRS Aman Syaria h juga melakukan motivasi terhada p karyawan, 

motivasi ini diberikan pada saa t breafing pagi ha l ini dilakukan untu k 

meningkatkan semanga t dala m menjalankan tugas setia p individ u dala m suat u 

kelompo k sehingga dapa t menjadi tea m wor k yang bai k dala m organisasi. 

Selanjutnya P T BPRS Aman Syaria h juga memberikan penghargaan kepada 

karyawan sebagai sala h sat u apresiasi perusahaan atas kinerja ataupun prestasi 

karyawan yait  u dala m bentu k pemberian barang/bonus. Barang/bonus tersebu t 

dala m teori juga termasu k ke dala m motivasi kerja, karena diterapkan guna 

memotivasi karyawan aga r bekerja secara cepa t dan bai k. P T BPRS Aman 

Syaria h juga rutin melakukan evaluasi, Evaluasi ini bertujuan untu k menilai 

sejauhmana karyawan dala m memahami materi setela h mengikuti 

pengembangan dan pelatihan.  

Setela h metode ini diterapkan P T BPRS Aman Syaria  h untu k 

mengoptimalkan sumbe r daya manusia, hasi l yang didapatkan adala  h adanya 

perubahan kinerja serta perubahan sika p ata u tingka h lak u pada setia p 

karyawan. Ha l ini sesuai teori yang dikemukakan Harris, terdapa t indikato r 

tingka t keberhasilan pengembangan dan pelatihan (diklat) diliha  t dari reaksi 

                                                
19 Yusuf, Manajemen Sumber Daya Manusia di Lembaga Keuangan Syariah, 151. 
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peserta, perubahan perilak  u dan hasi l nyata.20 Hasi l nyata yang di dapa t P T 

BPRS Aman Syaria h setela h melakukan mengoptimalkan sumbe r daya manusia 

adala h naiknya jumla h nasaba h setia p tahunnya. Jumlah nasaba h Pada tahun 

2017 sejumla h 4.554 nasaba h, tahun 2018 sejumla h 4.905 nasaba h, tahun 2019 

sejumla h 5.414. 

Sedangkan indikator  pada P T BPRS Aman Syaria h untu k mengikuti 

pengembangan dan pelatihan tida k diberikan ketentuan serta syara t 

mengikutinya, tetapi kegiatan tersebu t dilakukan dengan menyesuaikan 

kebutuhan karyawan guna meningkatkan mut  u pelayanan P T BPRS Aman 

Syaria h. Sehingga pengembangan dan pelatihan tersebu t harus diikuti bagi 

karyawan yang belu  m perna h mengikuti. Sedangkan bagi karyawan yang tela h 

mengikuti pengembangan dan pelatihan tida k diwajibkan lagi untu k 

mengikutinya. Setela h memperole h ilm u dan pengalaman dari kegiatan tersebu t 

maka karyawan langsung menerapkan sebagai sala  h sat u strategi dala m 

meningkatkan mut  u pelayanan pada P T BPRS Aman Syaria  h. 

Terkai t kualitas pelayanan terhada p nasaba h, berdasarkan hasi l 

penelitian, diketahui bahwa pelayanan yang diberikan P  T BPRS Aman Syaria h 

sangatla h bai k, dari mulai sika p yang rama h dan sopan santun terhada p nasaba h 

yang datang dan selal u tersenyu m saa t melayani nasaba h serta rapi dala m 

berpakaian. Semua karyawan bersika p rama h kepada setia p nasaba h yang 

datang. Pelayanan yang diberikan piha  k P T BPRS Aman Syaria h suda h bai k 

                                                
20 Hapsari dan Marom, Evaluasi Pelaksanaan Pendidikan dan Pelatihan Teknis Kompetensi 

Pengelolaan Perkantoran Berbasis Teknologi Informasi (TI) Angkatan II Tahun 2014 pada Badan 

Pendidikan dan Pelatihan Provinsi Jawa Tengah,  3. 
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seperti memberikan sala m sebelu m dan sesuda h pertemuan, bertutu r kata sopan 

dan santun, selal u tersenyu m saa t memberikan pelayanan kepada nasaba h 

sehingga membua t nasaba h merasa nyaman. 

Hasi l di atas sesuai dengan teori standa r kualitas pelayanan yang bai k 

kepada nasaba h yakni rama h tama h, adi l, cepa t & tepa t, dan beretika. Rama h 

artinya dala m pelayanannya it  u harus dengan bai k dala m berbahasa, manis 

dala m tutu r kata dan sikapnya. Bahwasannya pelayanan dilakukan dengan 

waja h ceria, waja r dan dengan etika yang bai k serta tida k menyinggung 

perasaan. Adi l artinya pelayanan yang diberikan sesuai dengan nomo  r antrian, 

tida k berpatokan kepada tali persaudaraan ataupun yang lainnya. Cepa t dan 

tepa t artinya pelayanan yang diberikan tida k bertele-tele dan harus cepa t, bai k 

dan bena r. Sehingga nasaba h tida k akan merasa menungg u lama dan akan 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Sedangkan beretika adala  h suat u 

siste m mora l perilak u yang berdasarkan peraturan dan norma-norma sosia l, 

budaya dan agama yang berlak u dala m suat u masyaraka t. Pelayanan dan etika 

ban k sanga t penting karena dengan pelayanan dan etika yang bai k dan bena r 

akan menciptakan simpati, bai k dari masyaraka t maupun bank-ban k yang lain 

sebagai pesaingan. Pelayanan dan etika juga merupakan daya penari k bagi 

(calon) nasaba h untu k menjadi nasaba h, serta tida k menimbulkan persaingan 

yang tida k seha t anta r sesama ban k.21 

 

 

                                                
21 Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, 152. 
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BA B V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

P T BPRS Aman Syaria h tela h melakukan berbagai kegiatan 

mengoptimalkan sumbe r daya manusia untu k meningkatkan mut  u pelayanan 

seperti melakukan seleksi pegawai yang dilakukan dengan serangkaian tes yang 

bertujuan untu k mencari sumbe r daya yang unggu l dibidangnya, melakukan 

kegiatan pengembangan dan pelatihan dengan cara melakukan pelatihan, in-

house training ata u on the jo b training, dan melakukan studi banding. 

Pemberian penghargaan berupa barang/bonus terhada  p karyawan. melakukan 

pemberian motivasi dilakukan pada saa t breafing pagi membahas tentang 

perkembangan ase t di dala m ban k kemudian dilanjutkan dengan tausia h 

motivasi kepada karyawan. serta melakukan evaluasi, kegiatan evaluasi rutin 

dilakukan disetia  p bagian P T BPRS Aman Syaria h, ha l ini bertujuan untu k 

mengetahui kendala ata u permasalahan yang dihadapi setia p sumbe r daya 

manusia sehingga pimpinan bisa mengarahkan terkai t permasalahan/kendala 

tersebu t.  

B. Saran 

Setela h penelitian dan analisis serta ditari k suat u kesimpulan, maka 

peneliti memberikan sediki t saran pada P T BPRS Aman Syaria h yaitu 

1. Hendaknya dala m pelaksanaan kegiatan mengoptimalkan sumbe r daya 

manusia, ditambahkan metode lainnya yang bisa digunakan dala m kegiatan 
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tersebu t, sehingga karyawan menjadi antusias dan tida k merasa bosan 

untu k mengikuti kegiatan tersebu t. 

2. Teta p memberikan kualitas pelayanan yang bai k terhada p nasaba h 

sehingga nasaba h tida k berpaling pada ban k lain. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untu k mengembangkan penelitian 

dengan memasukan ata u menamba h variabe l lain yang dapa t meningkatkan 

mut u pelayanan pada lembaga keuangan syaria h. 
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