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Abstrak

Nama : Imaroh

Nim :2012 111 056

Judul : Evaluasi Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai Upaya
Peningkatan Mutu Pelayanan pada Nasabah BMT Citra Keuangan Syariah
(CKS) Pekalongan

Katakunci  : Evaluasi Pengembangan SDM

Perkembangan lembaga keuangan syariah (LKS) yang semakin pesat membutuhkan
sumber daya manusia (SDM) yang berkualitas. Dalam rangka mewujudkan SDM yang
bersyariah Islam, diperlukan pendidikan dan pelatihan (#raining). Pelatihan dapat menambah
kemampuan dan keterampilan karyawan yang sudah menduduki suatu pekerjaan tertentu.
Menyadari akan pentingnya SDM bagi aset perusahaan, maka Koperasi Jasa Keuangan
Syariah (KJKS) BMT Citra Keuangan Syariah (CKS) Pekalongan mengadakan berbagai
pelatihan bagi karyawannya. Hal ini untuk meningkatkan kesejahteraan dan kualitas SDM
dalam berbagai bidang.

Di dalam Tugas Akhir ini ada dua rumusan masalah, yaitu tentang pengembangan
SDM dan peningkatan mutu pelayanan yang ada di BMT CKS Pekalongan. Pada dasarnya
tujuan penelitian ini untuk memperoleh gambaran umum tentang pengembangan SDM pada
BMT CKS Pekalongan. Kegunaan penelitian ini untuk memperkaya khazanah ilmu
pengetahuan tentang pengembangan SDM sebagai upaya peningkatan mutu pelayanan.

Jenis penelitian ini adalah studi lapangan dengan menggunakan pendekatan
kualitatif. Pendekatan ini menghasilkan data deskriptif berupa tulisan dan lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati, data yang digunakan adalah data primer. Data primer
diperoleh secara langsung dari pihak BMT CKS Pekalongan. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif mengenai evaluasi pengembangan SDM yang diperoleh
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi yang dilakukan, serta metode analisis
sebagai gambaran yang kemudian dibuat narasi untuk menjawab rumusan masalah.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa sistem pengembangan SDM
di BMT CKS Pekalongan melalui perencanaan pengembangan SDM dengan cara pelatihan
dan pendidikan karyawan, sehingga akan membentuk karyawan yang ulet dan profesional.
Selain itu, agar program pelatihan dan pendidikan tersebut maksiamal maka, BMT CKS

Pekalongan juga mengadakan evaluasi terhadap kinerja para karyawannya.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pengembangan sumber daya manusia merupakan kebutuhan mendesak
dan hal yang penting untuk segera dilakukan oleh suatu negara yang ingin tetap
eksis dalam percaturan perubahan lingkungan global yang cepat dan rumit.
Mendesak dan penting karena adanya dua tuntutan yang perlu dipenuhi secara
bersamaan dan terintegrasi. Pertama, tuntutan dari sisi permintaan (demand)
karena kebutuhan sumber daya manusia yang diperlukan untuk membangun
bangsa dan negara di masa mendatang, terlebih lagi dalam konteks persaingan
global, adalah manusia yang berbeda sama sekali dengan kondisi sumber daya
manusia yang ada sekarang ini. Oleh karena itu diperlukan tersedianya sumber
daya manusia yang berkualitas yang mampu merespons tuntutan dan
kebutuhan persaingan global tersebut melalui suatu proses transformasi.
Kedua, tuntutan dari sisi penawaran (supply), karena kondisi sumber daya
manusia yang ada sekarang ini masih jauh dari yang diharapkan, maka
memerlukan peningkatan kualitasnya.’

Fenomena kondisi eksternal seperti keuangan global, mendorong
program pengembangan mutu sumber daya manusia menjadi fokus sentral.
Ditambah dengan persaingan global yang semakin menajam, pengembangan

sumber daya manusia (SDM) merupakan salah satu bentuk upaya untuk

! Yoyon Suryono, Pengembangan Sumber Daya Manusia, ( Yogyakarta: Gama Media, 2008), hlm. 90-91.




meningkatkan kemampuan karyawan dalam menangani beragam jenis tugas
dan menerapkan kemampuan yang dibutuhkan sesuai dengan pekerjaan yang
ada. Pengembangan SDM bermanfaat bagi organisasi dan individu karyawan.
Kemampuan dan pengalaman yang tepat dari karyawan dan manajer dapat
memperkuat daya saing organisasi dan kemampuan untuk beradaptasi dengan
lingkungan yang berubah, khususnya kalau terjadi turbulensi eksternal. Bagi
individu karyawan, program pengembangan SDM antara lain membuka

peluang untuk promosi karier.?

Baitul Maal Wa tamwil (BMT) adalah lembaga keuangan mikro yang
mendukung kegiatan ekonomi masyarakat kecil dengan berlandaskan syariah.>
BMT berdiri dengan gagasan fleksibilitas dalam menjangkau masyarakat
kalangan bawah, yaitu lembaga ekonomi rakyat kecil. BMT berupaya
mengembangkan usaha-usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan
kegiatan ekonomi pengusaha menengah dan bawah berdasarkan prinsip syariah

dan prinsip koperasi.

Meski demikian, harus jujur diakui bahwa realitas tumbuh dan kembang
BMT di lapangan tidak selalu bagus, bahkan ada BMT yang kemudian
tumbang, gagal, rugi dan kemudian mati, tidak berjalan lagi. Di antara yang
menyebabkan kegagalan pengelolaan BMT tersebut, yaitu: kurangnya
persiapan sumber daya manusia (SDM) pengelola, baik dari sisi pengetahuan
maupun keterampilan dalam mengelola BMT, terutama dalam masalah

pengguliran pembiayaan.

. Sjafri Mangkuprawira, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hlm.150-151.
. Priyonggo Suseno dan Heri Sudarsono, Istilah-istilah Bank dan Lembaga-lembaga Keuangan Syariah,
(Yogyakarta: UII Press, 2004), him. 17




Dalam perkembanganya, lembaga keuangan syariah mikro atau BMT
telah menyebar diberbagai tempat, salah satunya BMT CKS Pekalongan. BMT
CKS Pekalongan berdiri pada tanggal 1 Okober 2010, dan mulai dioperasikan
pada tanggal 11 oktober 2010 yang merupakan unit usaha dari koperasi serba
usaha (KSU) “CARE AND SHARING”, Badan Hukum Nomor:
172/BH/XIV.18/1/2011 tanggal 28 januari 2011 di bawah naungan Departemen
Koperasi dan UKM dengan modal awal 48.000.000,- BMT Citra Keuangan
Syariah kota pekalongan, yang bertempat di jalan kurinci No. 15 Bendan Kota
Pekalongan Telp. (0285) 786 4261. Faktor yang bisa menyatakan bahwa BMT
CKS Pekalongan berkembang dan berhasil yaitu dengan banyaknya nasabah
yang menggunakan produk dan layanan, sedangkan pelayanan yang optimal
tergantung pada tingkat profesionalisme SDMnya dalam mengelola dan

menjalankan lembaga tersebut.

Kelemahan yang dialami oleh SDM CKS Pekalongan lebih pada dasar
mengenai ke BMTan. Contohnya, kurangnya kemampuan SDM menguasai
tentang pengetahuan produk syariah bahkan mereka juga kurang mampu dalam
memberikan penilaian mengenai kelebihan antara lembaga keuangan syariah

dibanding konvensional.

Dengan adanya kondisi di atas, penulis merasa tertarik untuk mengkaji
lebih dalam mengenai mutu pelayanan BMT Citra Keuangan Syariah terhadap
nasabah ke dalam bentuk Tugas Akhir, dengan judul “ Evaluasi Pengembangan
Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai Upaya Peningkatan Mutu pelayanan

pada Nasabah BMT Citra Keuangan Syariah Pekalongan”.




B. Rumusan masalah
Dari latar belakang masalah di atas, maka timbul beberapa masalah di
antaranya adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana upaya BMT Citra Keuangan Syariah dalam
mengembangkan SDM?
2. Bagaimana mekanisme evaluasi pada BMT Citra Keuangan Syariah?
C. Tujuan dan Kegunaan
Berdasarkan pada alasan atau latar belakang masalah yang telah
disebutkan di atas, hal tersebut mendorong penulis untuk merumuskan tujuan
dan kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Tujuan penelitian
a. Untuk mengetahui sistem perencanaan pengembangan SDM di BMT
Citra Keuangan Syariah Pekalongan.
b. Untuk mengetahui cara meningkatkan mutu pelayanan pada BMT
Citra Keuangan Syariah Pekalongan.
2. Kegunaan Penelitian
a. Untuk pengembangan keilmuan perbankan syariah, khususnya tentang
manajemen Sumber Daya Manusia (SDM).
b. Untuk menambah wawasan penulis mengenai keterampilan Sumber
Daya Manusia (SDM) di BMT Citra Keuangan Syariah Pekalongan.
D. Penegasan Istilah
Untuk menghindari terjadinya kekeliruan terhadap pengertian judul di

atas, maka penulis akan menegaskan beberapa istilah sebagai berikut:




1.

Pengembangan
Pengembangan adalah suatu usaha untuk meningkatkan kemampuan
teknis, teoritis, konseptual dan moral karyawan sesuai dengan kebutuhan
pekerjaan atau jabatannya melalui pendidikan dan pelatihan.
Sumber Daya Manusia
SDM adalah kemampuan potensial yang dimiliki oleh manusia yang
terdiri dari kemampuan berfikir, berkomunikasi, bertindak, dan bermoral
untuk melaksanakan suatu kegiatan dan bersifat teknis mmaupun
manajerial.*
Pelayanan

Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang
atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggaran atau

nasabah.’

E. Telaah Pustaka

Untuk menghindari terjadinya pengulangan penelitian yang sama,

maka peneliti melihat kembali penelitian-penelitian seebelumnya yang

menjadi rujukan dan referensi bahan penelitian ini. Ditinjau dari penelitian

sebelumnya yang berkaitan dengan masalah pengembangan SDM.

*1 Komang Ardana, Ni Wayan Mujiati, dan I Wayan Mudiarta Utama, Manajemen Sumber Daya
Manusia, ( Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012), hlm. 5 dan 91
* Kasmir, Etika Customer Service, (Jakart: Raja Grafindo Perssada, 2011), him. 26
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B. Kerangka Teori

Pengembangan adalah suatu usaha untuk meningkatkan kemampuan
teknis, teoritis, konseptual dan moral karyawan sesuai dengan kebutuhan
pekerjaan atau jabatan melalui pendidikan dan latihan.® Sumber daya manusia
atau pegawai merupakan elemen utama organisasi dibandingkan dengan
elemen lain seperti modal, teknologi, dan uang, sebab manusia itu sendiri yang
mengendalikan yang lain. Faktor sumber daya manusia sangat menentukan
efektivitas organisasi, karena organisasi diciptakan dan dikendalikan oleh
manusia serta yang memanfaatkannya juga manusia.

Pengembangan sumber daya manusia merupakan aktivitas organisasi
yang penting untuk dilakukan. Pentingnya aktivitas pengembangan sumber
daya manusia dalam suvatu organisasi adalah untuk memelihara dan
meningkatkan kompetensi pegawai guna mencapai efektivitas organisasi.’

Agar berbagai manfaat pelatihan dan pengembangan dapat dipetik
semaksimal mungkin, berbagai langkah perlu ditempuh. Para pakar pelatihan
dan pengembangan pada umumnya sependapat bahwa langkah-langkah

dimaksud terdiri dari tujuh langkah yaitu sebagai berikut:

a. Penentuan kebutuhan
Penentuan kebutuhan yang menyangkut anggaran yang harus
disediakan untuk membiayai kegiatan pelatihan dan pengembangan

merupakan beban bagi organisasi.

%] Komang Ardana. Op. cit. him. 91
" Hardiyansyah, Sistem Administrasi dan Manajemen Sumber Daya Manusia Sektor Publik,
(Yogyakarta: Gava Media, 2012), him. 46-49.
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b. Penentuan sasaran
Berdasarkan analisis akan pelatihan dan pengembangan, berbagai
sasaran ditetapkan. Sasaran yang ingin dicapai itu dapat bersifat
teknikal akan tetapi dapat pula menyangkut keperilakuan atau
mungkin keduanya.

c. Penentuan program
Dalam program pelatihan dan pengembangan harus jelas diketahui apa
yang ingin dicapai. Salah satu sasaran yang ingin dicapai adalah
mengerjakan ketrampilan tertentu yang pada umumnya berupa
keterampilan-keterampilan baru yang belum dimiliki oleh para
pekerja, padahal diperlukan dalam pelaksanaan tugas dengan baik.

d. Identifikasi prinsip-prinsip belajar
Di kalangan para pakar pelatihan dan pengembangan telah umum
diterima pendapat yang mengatakan bahwa pada dasarnya prinsip
belajar yang layak dipertimbangkan untuk diterapkan berkisar pada
lima hal, yaitu partisipasi, repetisi, relevansi, pengalihan dan umpan
balik.

e. Pelaksanaan program
Tuntutan yang terasa kuat untuk melakukan pengembangan sumber
daya manusia pada dasarnya timbul karena empat alasan utama, yaitu
sebagai berikut;

a) Pengetahuan karyawan yang perlu pemutakhiran.
b) Tidak dapat disangkal bahwa di masyarakat selalu terjadi

perubahan, tidak hanya perkembangan ilmu pengetahuan dan
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teknologi akan tetapi, juga karena pergeseran nilai-nilai sosial
budaya.
. ¢) Persamaan hak memperoleh pekerjaan.
d) Kemungkinan perpindahan pegawai.
f. Penilaian pelaksanaan program
Pelaksananan suatu program pelatihan dan pengembangan dapat
dikatakan berhasil apabila dalam diri para peserta pelatihan dan
pengembangan tersebut terjadi suatu proses transformasi. Proses
transformasi tersebut dapat dinyatakan berlangsung dengan baik
apabila terjadi paling sedikit dua hal, yaitu:
a) Peningkatan kemampuan dalam melaksanakan tugas, dan
b) Perubahan perilaku yang tercermin pada sikap, disiplin dan
etos kerja.®
C. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian lapangan
yang dilakukan dalam kehidupan atau keadaan yang sebenarnya, yaitu
dengan cara mencatat dan mengumpulkan berbagai data dan informasi
yang ditemukan di BMT CKS Pekalongan.
2. Sumber Data
a. Sumber data primer
Sumber data primer adalah sumber data utama yang diperoleh

langsung dari subjek peneliti dengan menggunakan alat pengukur

1 Komang Ardana. Op.cit. him. 95-102.
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atau alat pengambilan data langsung pada subjek dengan sumber
informasi yang dicari dari obyek.” Sumber data primer dalam
penelitian ini diperoleh melalui wawancara dengan Bapak Amirudin
selaku manajer.
Sumber data sekunder

Sumber data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dari
literatur yang dapat memberikan penjelasan yang berkaitan dengan
permasalahan.'” Sumber data sekunder dalam penelitian  ini
diperoleh melalui buku yang berkaitan dengan evaluasi, pelatihan

dan pendidikan SDM.

3. Teknik Pengumpulan Data

a. Observasi

Observasi yaitu mengamati keadaan yang wajar dan sebenarnya
tanpa usaha yang disengaja untuk mempengaruhi, mengatur, atau
memanipulasinya, dan melukiskanya dengan kata-kata secara cermat
dan tepat apa yang diamati, mencatatnya dan kemudian
mengelolanya dalam rangka masalah yang diteliti. Dalam penulisan
Tugas Akhir ini dilakukan observasi pada BMT CKS Pekalongan
dalam rangka memperoleh data yang berkaitan dengan pelatihan dan
pendidikan di BMT CKS Pekalongan. Observasi ini dilakukan di
BMT Citra Keuangan Syariah yang bertempat di jalan Kurinci No.

15 Bendan Kota Pekalongan.

® Danari Nawawi, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Gajahmada University Press, 1998),

hlm.100

' Saifudin Anwar, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1998), hlm.93
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b. Wawancara
Wawancara yaitu suatu bentuk komunikasi verbal, jadi semacam
percakapan yang Dbertujuan memperoleh informasi antara
penginterview dan yang diinterview hubunganya hanya bersifat
sementara. Dengan wawancara kita dapat memperoleh gambaran
yang lebih hidup dan realistis, bila disertai ucapan atau cerita yang
riil."* Dalam hal ini penulis melakukan wawancara langsung dengan
manajer dari BMT CKS Pekalongan tersebut yaitu Bapak Amirudin.
c. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel
yang berupa catatan, trankrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti
notulen, agenda dan sebagainya.'” Dalam penelitian ini dokumentasi
yang dipakai adalah berupa data berisi tentang profil BMT CKS
Pekalongan.
4. Teknik Analisis Data
Dalam analisis data, peneliti menggunakan metode deskriptif yang
dapat diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diteliti
dengan menggambarkan atau melukiskan keadaan-keadaan subjek atau
objek penelitian (seseorang, lembaga, masyarakat, dan lain-lain) pada

saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak, sebagaimana

' Nasution, Metodologi Research (penelitian ilmiah), (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2003),
hlm.106-113.

12 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktis, (Jakarta: Rineka Cipta,
1991), hlm.188.




16

adanya." Fakta dalam penelitian ini adalah fakta yang berhubungan
dengan evaluasi pengembangan SDM.
D. Sistematika Pembahasan

Untuk mempermudah dalam penulisan proposal ini, maka penulis akan
menguraikan secara urut dengan sistematika penulissan sebagai berikut:

BAB I Pendahuluana yang berisi : latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, tinjauan pustaka, metodologi
penelitian dan sistematika penulisan.

BAB II Landasan teori yang berisi : pada bab ini dijelaskan mengenai
teori-teori yang mendukung penulisan

BAB III berisi : profil BMT Citra Keuangan Syariah Pekalongan, dalam
bab ini menguraikan tentang sejarah berdirinya BMT, visi dan misi BMT,
uraian tugas dan wewenang, manajemen SDM BMT Citra Keuangan Syariah
Pekalongan.

BAB 1V berisi: analisa terhadap pengembangan SDM pada BMT Citra
Keangan Syariah Bendan. Dalam bab ini menguraikan tentang proses
pekrekrutan karyawan di BMT Citra Keuangan Syariah Bendan.

Bab V berisi : penutup, yang berisi simpulan dan saran

"* Hadari Nawawi, Metodologi Penelitian Bidang Sosial, (Y ogyakarta: Gajah Mada University
Press, 1998), him. 63




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari penjelasan bab-bab sebelumnya dan beserta analisis, maka penulis
dapat menarik kesimpulan mengenai pengembangan sumber daya manusia
sebagai upaya peningkatan mutu pelayanan pada BMT CKS, antara lain:

1. Sistem pengembangan SDM di BMT CKS dilakukan dengan cara
pelatihan dan pendidikan, sehingga akan tercipta karyawan yang ulet
dan profesional.

2. Cara pencapaian tujuan peningkatan mutu pelayanan pada nasabah
BMT CKS yaitu dengan melakukan evaluasi pada program pelatihan
dan pendidikan. Evaluasi program pelatihan dan pendidikan itu sendiri
dilakukan setiap hari untuk zeller karena feller berada di dalam kantor,
sedangkan untuk marketing dilakukan pada saat transaksi dan

seminggu sekali diadakan evaluasi kepada seluruh karyawan BMT
-CKS.
B. Saran
Adapun saran-saran yang dapat penulis kemukakan kepada pembaca
adalah sebagai berikut:
1. Dalam mengembangkan suatu organisasi, perlu adanya pelatihan dan
pendidikan yang dilakukan oleh pimpinan kepada karyawan/bawahan

dalam organisasi agar tujuan organisasi tersebut bisa tercapai.

65
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2. Kepada peneliti selanjutnya, supaya mengkaji lebih dalam tentang
pengembangan SDM terutama di BMT- BMT agar dapat memperbaiki
dan menambah hal-hal yang dirasa kurang dalam TA ini.

3. Dalam pengembangan sumber daya manusia perbankan syariah
diharapkan BMT CKS terus mengembangkan SDM, sehingga bisa
memberi kontribusi positif bagi dunia perbankan syariah serta
kekurangan dan kelemahan yang ada dapat di lakukan evaluasi guna
menciptakan pelayanan dan lingkungan kerja yang baik untuk

kedepannya.
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