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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan  

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan 

sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama  Huruf Latin  Keterangan 

  Alif tidak dilambangkan  tidak dilambangkan ا

 Ba B be ب

 Ta T te ت

 Sas ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ
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 Dal D de د

 Zal ẓ zet (dengan titik di bawah) ذ

 Ra R er ر

 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik dibawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik (diatas)‘ ع

 gain G ge غ

 Fa F ef ف

 Qaf Q qi ق

 Kaf K ka ك

 Lam L el ل

 Mim M em م

 Nun N en ن

 wau W we و

 Ha H ha ه

 hamzah . apostrof ء

 Ya Y ye ي
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2. Vokal  

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang 

 ā =    ا َ  a = ا َ

 ī =  ا ي ai =  ا ي i = ا َ

 ū =   اوٌ au =   ا و u = ا َ

 

3. Ta Marbutah  

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh : 

  ditulis  mar’atun jamilah َ مراةَجميلة  

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

  ditulis  fatimah                فاطمة   

 

4. Syaddad (tasyid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang diberikan tanda syaddad tersebut. 

Contoh : 

 ditulis   rabbanā  ربنا            

 ditulis   al-birr    البر  

 

5. Kata sandang (artikel) 
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Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu  

Contoh :  

  ditulis  asy-syamsu  الشمس 

  ditulis  ar-rajulu  الرجل 

 ditulis   as-sayyidah  السيدة 

Kata sandang yang dikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

 ditulis   al-qamar  القمر 

 ’ditulis   al-badi  البديع 

 ditulis   al-jalāl  اجلال           

 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan 

tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf 

hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /’/. 

Contoh : 

 ditulis   umirtu  امرت 

 ditulis  syai’un  شيء 
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MOTTO 

“Bertaqwalah kepada Allah, maka Dia akan membimbingmu. Sesungguhnya 

Allah mengatahui segala sesuatu.” 

(QS. Al-Baqarah : 282) 

“Dimana ada kemauan disitu ada jalan.” 
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ABSTRAK 

Nama : Muhammad Iqbal 

NIM :  2012115038 

Judul : “Dampak Pelatihan Terhadap Kinerja Pelayanan Pada Nasabah 

KOPENA Pekalongan” 

 Pelatihan merupakan kegiatan wajib yang dilakukan oleh lembaga 

tak terkecuali Lembaga Keuangan Syariah seperti KOPENA Pekalongan. Untuk 

meningkatkan produktivitas karyawan, maka diperlukan adanya peningkatan 

kualitas melalui pengembangan karyawan. Pengembangan karyawan dapat 

dilaksanakan dalam bentuk pelaksanaan pelatihan. Pelatihan bertujuan untuk 

memperbaiki kinerja karyawan dalam mencapai hasil kerja yang ditetapkan oleh 

suatu perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatahui bagaimana 

bentuk pelatihan yang diterapkan serta mengetahui dampak dari pelatihan di 

dalam pelayanannya.  

 Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (field research) 

dengan menggunakan pendekatan kualitatif. Sumber data dari penelitian ini terdiri 

dari sumber data primer dan sumber data sekunder. Teknik pengumpulan datanya 

menggunakan metode wawancara (interview), observasi, dan dokumentasi. 

Adapun metode analisis data menggunakan metode deskriptif. 

 Hasil penelitian Tugas Akhir ini menunjukan bahwa pelatihan yang 

diterapkan oleh KOPENA sudah beragam dan program pelatihan sudah berjalan 

dengan baik. Dampak yang terjadi di dalam pelayanan kepada nasabah juga 

menjadi baik dan berdampak positif bagi kinerja KOPENA Pekalongan. 

Kata Kunci: Pelatihan, Bentuk Pelatihan, Pelayanan pada Nasabah 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

   
P

er
p

u
st

ak
aa

n
 IA

IN
 P

ek
al

o
n

g
an



xii 
 

KATA PENGANTAR 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Salah satu permasalahan lembaga keuangan syariah adalah 

terbatasnya sumber daya manusia yang berkualitas untuk membangun 

lembaga keuangan syariah yang profesional, baik, dan benar. Masih banyak 

sumber daya manusia lembaga keuangan syariah yang belum memiliki 

pengetahuan dan pengalaman yang baik dalam menjalankan operasional 

lembaga keuangan syariah. Tidak jarang ditemui sumber daya manusia 

lembaga keuangan syariah yang kurang bisa memberikan penjelasan yang 

benar dan akurat, sehingga menimbulkan keraguan bagi calon nasabah untuk 

menggunakan produk dan layanan lembaga keuangan syariah dan akan 

mempengaruhi pencitraan lembaga keuangan syariah tersebut. 

Dalam mencapai tujuan lembaga keuangan syariah tentu sangat 

mengutamakan kinerja karyawan, baik itu dengan melakukan serangkaian 

proses aktivitas pemanfaatan sumber-sumber daya yang dimilikinya. Sumber 

daya manusia merupakan salah satu sumber daya yang mempunyai peranan 

yang sangat penting dalam menentukan keberhasilan tujuan lembaga 

keuangan syariah. Mereka perlu mempunyai nilai lebih, karena harus bisa 

memahami sistem lembaga keuangan syariah yang pada dasarnya merupakan 

sistem yang baru dan belum begitu familiar di masyarakat. Pembenahan 

secara menyeluruh terhadap SDM lembaga keuangan syariah menjadi sebuah
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lkeharusan, mengingat pentingnya pelatihan sumber daya manusia lembaga 

keuangan syariah sudah menjadi kebutuhan mendasar semua pihak.  

Kurang tersedianya SDM syariah sekarang ini memang telah 

menjadi masalah yang tengah dihadapi lembaga keuangan syariah. Tidak 

hanya sekedar persoalan kualitas saja, melainkan secara kuantitas juga 

menjadi sebuah persoalan yang perlu dibenahi.1 Dalam suatu operasi 

perusahaan potensi SDM hakekatnya merupakan salah satu modal dan 

memegang peranan penting dalam tujuan perusahaan, oleh karena itu 

perusahaan perlu mengelola SDM sebaik mungkin karena kunci keberhasilan 

suatu perusahaan bukan hanya pada keunggulan teknologi dan tersedianya 

dana saja, tetapi faktor SDM merupakan faktor yang terpenting dalam proses 

peningkatan produktivitas.2 

Tabel 1.13 

Jumlah Karyawan 

Tahun Jumlah 

2016 119 orang 

2017 134 orang 

 

Penambahan karyawan dilakukan untuk memenuhi pembukaan 

kantor baru dan menggantikan karyawan yang mengundurkan diri ataupun 

keluar. Menyadari adanya penambahan karyawan maka KOPENA juga 

                                                           
1 Hadari Nawawi, Manajemen Strategik, (Yogyakarta: Gajah Mada University Press, 2005), 

hlm. 7. 
2 Pandji Anoraga, Manajemen Bisnis, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 1997) Cet. I, hlm. 177. 
3 Wawancara dengan Ibu Rizky Ira Rahmawati selaku Kabag. SDM Personalia, tanggal 28 

Juni 2018 pukul 09.00 WIB. 
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melakukan peningkatan pembinaan melalui berbagai cara termasuk training, 

seminar, dan kursus.4 

Tabel 1.25 

Jumlah Nasabah 

Tahun Jumlah 

2016 684 orang 

2017 678 orang 

 

Setiap tahunnya jumlah nasabah selalu berubah ubah dikarenakan 

terdapat nasabah yang meninggal dunia ataupun pindah domisili. Nasabah 

yang banyak mengharuskan setiap karyawan dituntut bisa melayani setiap 

nasabah dengan ramah, cepat dan tepat. 

KOPENA (Koperasi Pemuda Buana) merupakan salah satu badan 

usaha dalam bidang koperasi yang berdiri di kota Pekalongan sejak tahun 

1993, KOPENA merupakan koperasi serba usaha yang berbasis syariah yang 

bertempat di Jl. Hos Cokroaminoto No. 77 Pekalongan. Seiring 

perkembangannya, KOPENA memiliki 10 cabang yakni, KOPENA cabang 

Buaran di Jl. Urip Sumoharjo 260 Pekalongan, KOPENA cabang Tirto di Jl. 

Raya Pasar 149 Tirto Kab Pekalongan, KOPENA cabang Kusuma Bangsa di 

Jl. Kusuma Bangsa No. 59 Pekalongan, KOPENA cabang Bojong di Jl. Raya 

Rejosari Bojong Kab Pekalongan, KOPENA cabang Kedungwuni di Jl. Raya 

                                                           
4 Wawancara dengan Ibu Rizky Ira Rahmawati selaku Kabag. SDM Personalia, tanggal 28 

Juni 2018 pukul 09.00 WIB. 
5 Wawancara dengan Ibu Rizky Ira Rahmawati selaku Kabag. SDM Personalia, tanggal 28 

Juni 2018 pukul 09.00 WIB. 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

   
P

er
p

u
st

ak
aa

n
 IA

IN
 P

ek
al

o
n

g
an



4 
 

 
 

Capgawen No. 100 Kab Pekalongan, KOPENA cabang Bandar di Jl. Raya 

Bandar komplek ruko Bandar Indah No. 6 Batang, KOPENA cabang Comal 

di Jl. Stasiun No. 34 Purwosari Comal Pemalang, KOPENA cabang 

Pemalang dan KOPENA cabang Batang. Walaupun KOPENA belum sebesar 

bank syariah ataupun konvensional, namun KOPENA Pekalongan mampu 

mempertahankan eksistensinya di tengah persaingan munculnya koperasi 

sejenis yang ada di kota Pekalongan. Hal ini dibuktikan dengan KOPENA 

Pekalongan memperoleh penghargaan sebagai koperasi berprestasi terbaik 

tingkat Nasional pada tahun 1999 dan pada puncak Peringatan Hari Koperasi 

Nasional tahun 2009.6 

Keberhasilan tersebut tentu saja melalui usaha yang tidak mudah, 

karena dengan semakin banyaknya koperasi yang ada di kota Pekalongan 

maka KOPENA dituntut harus lebih meningkatkan kredibilitasnya agar 

mampu bersaing dengan koperasi lain. Karyawan sebagai bagian di dalam 

koperasi harus mampu bekerja dengan baik dan produktif. Produktivitas 

karyawan tersebut dapat meningkatkan pula kinerja koperasi secara 

keseluruhan, yang dapat menjadi nilai khusus untuk bersaing dengan koperasi 

lainnya. 

Permasalahan SDM muncul karena kinerjanya tidak mampu 

memenuhi target dan tidak sesuai harapan perusahaan. Sedangkan untuk 

memenuhi target dan harapan, masing-masing individu harus mempunyai 

pengetahuan dan keterampilan secara ruhaniyah. Sebagai keberhasilan dalam 

                                                           
6 http://www.kopena.co.id, diakses 30 Desember 2017 pukul 14.43 WIB. 
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peningkatan lembaga keuangan syariah harus mempunyai nilai-nilai 

ketauhidan, tanggung jawab, jujur, adil dalam setiap kegiatan, baik secara 

pribadi atau dalam operasional lembaga keuangan syariah.7 

Banyak faktor yang bisa membuat kualitas SDM KOPENA 

Pekalongan meningkat yaitu bisa dilakukan dengan memberikan pembekalan 

keterampilan hard skill tentang pengetahuan produk secara 

berkesinambungan dan secara periodik melakukan pembahasan atas 

permasalahan yang muncul di lapangan, dan memberikan pembekalan 

keterampilan soft skill kepada mereka. Dalam memberikan pelayanan yang 

baik kopena selalu memberikan pelatihan yang merupakan bagian dari 

kegiatan rutin di KOPENA.8 Pada jangka pendek kebutuhan SDM bisa diatasi 

dengan merekrut SDM dengan beragam latar belakang kemudian 

memberikan pelatihan kepada mereka, sehingga mereka diharapkan dapat 

mengetahui teori dan praktik ekonomi syariah yang terintegrasi dan terencana 

dengan baik. 

Pelatihan merupakan proses dalam pembelajaran mencari 

pengetahuan dan keterampilan yang berlangsung dalam waktu yang relatif 

singkat dan dalam jangka pendek.9 Sehingga SDM dapat memperoleh atau 

mempelajari sikap, kemampuan, keahlian, pengetahuan, dan perilaku yang 

spesifik berkaitan dengan pekerjaannya. 

                                                           
7 Muhammad Nejatullah Shidiqie, Kegiatan Ekonomi dalam Islam, alih bahasa Anas Sidiq, 

(Jakarta: Bumi aksara, 1996), hlm. 121. 
8 Wawancara dengan Ibu Rizky Ira Rahmawati selaku Kabag. SDM Personalia, tanggal 3 

Januari 2018 pukul 14.00 WIB. 
9 Veithzal Rivai,  Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan, (Jakarta: PT. Raja 

Grafindo Persada, 2004), hlm. 234. 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

   
P

er
p

u
st

ak
aa

n
 IA

IN
 P

ek
al

o
n

g
an



6 
 

 
 

Pengembangan karyawan melalui pelatihan menjadi prioritas bagi 

KOPENA sehingga setiap karyawan dituntut untuk mengikuti program 

pelatihan. Pelatihan yang diadakan diharapkan dapat meningkatkan kinerja 

kerja mereka. Masalah bagaimana karyawan yang mengikuti pelatihan dapat 

mengubah perilakunya tentu terkait dengan faktor internal yaitu kemauan dan 

kemampuan karyawan untuk berhasil dan mau menerapkan ke pekerjaan dan 

faktor eksternal yaitu dukungan dari atasan kepada karyawan. 

Dalam setiap pembelajaran harus berusaha mengetahui hasil dari 

proses pembelajaran yang dilakukan. Hasil yang dimaksud adalah baik atau 

tidak baik, bermanfaat atau tidak bermanfaat dan lain sebagainya. Pentingnya 

diketahui hasil ini karena dapat menjadi acuan bagi perusahaan untuk 

mengetahui sejauh mana program yang dilakukan dapat meningkatkan 

potensi karyawan. Artinya, apabila program yang dilakukan mencapai hasil 

yang baik, maka program tersebut dikatakan berhasil, demikian pula 

sebaliknya. 

Dari uraian tersebut dapat kita lihat bahwasanya pelatihan 

merupakan suatu hal yang wajib dilakukan oleh sebuah perusahaan, karena 

dari pelatihan itu sendiri akan menimbulkan hal-hal dalam kinerja karyawan. 

Berdasarkan uraian pemikiran tersebut, penulis tertarik untuk mengambil  

judul “Dampak Pelatihan Terhadap Kinerja Pelayanan Pada Nasabah 

KOPENA Pekalongan”. 
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B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, maka timbul beberapa masalah 

diantaranya: 

1. Bagaimana bentuk pelatihan yang diterapkan di KOPENA untuk 

meningkatkan pelayanan pada nasabah? 

2. Bagaimana dampak dari pelatihan yang dilakukan oleh KOPENA terhadap 

pelayanan pada nasabah? 

C. Tujuan Penelitian 

Suatu penelitian dilakukan tentunya memiliki beberapa tujuan. 

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui berbagai bentuk pelatihan yang dilakukan KOPENA 

dalam meningkatkan pelayanan pada nasabah. 

2. Untuk mengetahui dampak dari pelatihan yang dilakukan KOPENA 

terhadap pelayanan pada nasabah. 

D. Kegunaan Penelitian 

Hasil dari penelitian yang akan dilakukan ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi semua pihak, yaitu sebagai berikut: 

1. Bidang Praktis 

Diharapkan dari hasil penelitian dapat digunakan untuk menambah 

pengetahuan tentang dampak dari pelatihan di KOPENA Pekalongan dan 

sebagai bahan informasi dan referensi bagi mahasiswa dan semua pihak 

yang membutuhkan. 

2. Bidang Akademis 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan penelitian 

dan masukan bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 

pelayanan pada nasabah. 

E. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahpahaman istilah-istilah pada tugas 

akhir di atas, agar dapat terarah atau sesuai dengan pembahasan dan 

pemenuhan sasaran. Adapun istilah yang perlu ditegaskan adalah: 

1. Dampak 

Dampak (impacts) adalah ukuran tingkat pengaruh sosial, ekonomi, 

lingkungan, atau kepentingan umum lainnya yang dimulai oleh capaian 

kinerja setiap indikator dalam suatu kegiatan. 

2. Pelatihan 

Pelatihan adalah suatu cara yang digunakan untuk memberikan atau 

meningkatkan keterampilan yang dibutuhkan untuk melaksanakan 

pekerjaannya.10 

3. Kinerja 

Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan selama 

periode waktu tertentu, merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi 

oleh kegiatan operasional perusahaan dalam memanfaatkan sumber-

sumber daya yang dimiliki.11 

 

                                                           
10 Mutiara S. Panggabean, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bogor: Ghalia Indonesia, 

2002), hlm. 28. 
11 Veithzal Rivai Zainal, dkk, Islamic Human Capital Management, Ed. Revisi, Cet. 2, 

(Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada), hlm. 458. 
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4. Pelayanan 

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.12 

 

                                                           
12 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Phrehalindo, 2002), hlm. 83. 
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F. Penelitian yang Relevan 

Tabel 1.3 

Tabel Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No. Peneliti Metode Penelitian Hasil Penelitian Persamaan dan Perbedaan 

1. Alfiah Hidayati  

Judul: 

“Strategi Manajemen 

Sumber Daya Manusia di 

Bank Syariah Mandiri 

Salatiga” 

Jenis penelitian lapangan 

dengan pendekatan kualitatif, 

dilakukan dengan cara 

wawancara. 

Pengembangan kualitas SDM 

Bank Syariah Mandiri sangat 

diperhatikan dengan 

memberikan pelatihan 

berkelanjutan kepada seluruh 

pegawai demi mengembangkan 

kompetensi dan meningkatkan 

kualitas sumber daya manusia 

yang dimiliki.13 

Perbedaan dari penelitian ini, 

terletak pada penelitian 

Alfiah Hidayati yang meneliti 

strategi manajemen sumber 

daya manusia, sedangkan 

penulis meneliti dampak 

pelatihan terhadap kinerja 

pelayanan pada nasabah serta 

perbedaan tempat penelitian.  

2. Dati Sacia Ilya 

Judul: 

“Analisis Pengembangan 

Karyawan Dalam 

Peningkatan Kinerja 

Perusahaan Studi pada 

BCA Kantor Cabang 

Utama Bandar Lampung” 

Jenis penelitian lapangan 

dengan pendekatan kualitatif, 

dilakukan dengan cara 

wawancara. 

Pelatihan pengembangan 

karyawan mampu menghadapi 

segala bentuk perubahan baik 

lingkungan internal dan 

eksternal setelah dibekali 

pelatihan yang mumpuni dan 

berdampak positif bagi kinerja 

perusahaan.14 

Perbedaan dari penelitian ini, 

terletak pada penelitian Dati 

Sacia Ilya yang meneliti 

analisis pengembangan 

karyawan dalam peningkatan 

kinerja perusahaan, 

sedangkan penulis meneliti 

dampak pelatihan terhadap 

kinerja pelayanan pada 

                                                           
13 Alfiah Hidayati, “Strategi Manajemen Sumber Daya Manusia di Bank Syariah Mandiri Salatiga”, (Salatiga: IAIN Salatiga, 2015) 
14 Dati Sacia Ilya, “Analisis Pengembangan Karyawan Dalam Peningkatan Kinerja Perusahaan Studi pada BCA Kantor Cabang Utama Bandar 

Lampung”, (Bandar Lampung: Universitas Lampung, 2017) 
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nasabah serta perbedaan 

tempat penelitian. 

3. Ferra Ermayanti 

Judul: 

“Strategi Pengembangan 

Mutu Karyawan Pada PT. 

Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk. Cabang 

Surakarta” 

Jenis penelitian lapangan 

dengan pendekatan kualitatif, 

dilakukan dengan cara 

wawancara. 

Strategi pengembangan mutu 

SDM PT. BTN (Persero) Tbk. 

Cabang Surakarta sudah baik 

dengan menggunakan sistem 

rolling agar karyawan tidak 

jenuh dengan program khusus 

(seminar), kelonggaran 

konsekuensi karyawan, adanya 

penghargaan karyawan yang 

berprestasi, memperhatikan 

tingkat pendidikan dan 

kreativitas karyawannya, 

adanya penyelesaian suatu 

permasalahan yang terjadi dan 

adanya program refreshing.15 

Perbedaan dari penelitian ini, 

terletak pada penelitian Ferra 

Ermayanti yang meneliti 

strategi pengembangan mutu 

karyawan, sedangkan penulis 

meneliti dampak pelatihan 

terhadap kinerja pelayanan 

pada nasabah serta perbedaan 

tempat penelitian. 

4. Mirsal 

Judul: 

“Strategi Pengembangan 

Sumber Daya Manusia 

dalam Upaya Peningkatan 

Kinerja Karyawan Pada 

Bank Syariah Mandiri 

Cabang Pembantu 

Jenis penelitian lapangan 

dengan pendekatan kualitatif, 

dilakukan dengan cara 

wawancara. 

Pengembangan sumber daya 

manusia yang dimiliki Bank 

Syariah Mandiri, sudah dimulai 

sejak perekrutan karyawan 

yang dibutuhkan kemudian 

dilanjutkan dengan proses 

orientasi terhadap karyawan. 

Strategi yang lainnya dengan 

Perbedaan dari penelitian ini, 

terletak pada penelitian 

Mirsal yang meneliti strategi 

pengembangan sumber daya 

manusia dalam upaya 

peningkatan kinerja 

karyawan, sedangkan penulis 

meneliti dampak pelatihan 

                                                           
15 Ferra Ermayanti, “Strategi Pengembangan Mutu Karyawan Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang Surakarta”, (Surakarta: 

Universitas Sebelas Maret, 2010) 
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Batusangkar” menggunakan pelatihan dan 

pendidikan dalam rangka 

meningkatkan kemampuan 

para karyawan baik mengenai 

operasional bank secara umum 

juga nanti pengenalan terhadap 

perwujudan syariah dalam 

sebuah perbankan.16  

terhadap kinerja pelayanan 

pada nasabah serta perbedaan 

tempat penelitian. 

5. Amelia Damayanti Putri 

Judul: 

“Analisis Peningkatan 

Kinerja Karyawan Melalui 

Pelatihan dan 

Pengambangan pada Bank 

Tabungan Negara Syariah 

Cabang Tegal” 

Jenis penelitian lapangan 

dengan pendekatan kualitatif, 

dilakukan dengan cara 

wawancara. 

Peran pelatihan dan 

pengembangan sangatlah 

penting dalam peningkatan 

kinerja karyawan pada BTN 

Syariah cabang Tegal. Dari 

program tersebut saat ini BTN 

Syariah memiliki SDM yang 

mampu bersaing dengan 

perbankan syariah 

dibidangnya, serta karyawan 

yang dimiliki mempunyai 

keterampilan dan sikap sesuai 

dengan jenis pekerjaan yang 

dilakukan.17 

Perbedaan dari penelitian ini, 

terletak pada penelitian 

Amelia Damayanti Putri yang 

meneliti analisis peningkatan 

kinerja karyawan melalui 

pelatihan dan pengembangan, 

sedangkan penulis meneliti 

dampak pelatihan terhadap 

kinerja pelayanan pada 

nasabah serta perbedaan 

tempat penelitian. 

 

                                                           
16 Mirsal, “Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia dalam Upaya Peningkatan Kinerja Karyawan Pada Bank Syariah Mandiri Cabang 

Pembantu Batusangkar”, (Padang: Jurnal EKOBISTEK Fakultas Ekonomi ISSN 2301-5268 Vol. 6 No. 2 UPI YPTK Padang, 2017) 
17 Amelia Damayanti Putri, “Analisis Peningkatan Kinerja Karyawan Melalui Pelatihan dan Pengambangan pada Bank Tabungan Negara Syariah 

Cabang Tegal”, (Purwokerto: IAIN Purwokerto, 2017) 
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G. Metode Penelitian 

Metode penelitian dalam tugas akhir ini terbagi dalam beberapa 

kelompok bagian antara lain: 

1. Jenis Penelitian 

Dalam penelitian tugas akhir ini, saya menggunakan jenis 

penelitian lapangan. Penelitian lapangan (field research) artinya data-data 

dalam penelitian ini diperoleh melalui studi lapangan dengan cara 

mengamati, mencatat, dan mengumpulkan data dan informasi terkait.18 

Data yang diperoleh melalui pengamatan, wawancara, dan penelaahan 

dokumen yang berkaitan dengan masalah yang saya teliti yaitu dampak 

pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada nasabah KOPENA Pekalongan. 

2. Pendekatan Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis akan menggunakan jenis pendekatan 

kualitatif, yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif 

berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang yang berperilaku yang 

dapat diamati.19 Dalam pendekatan ini penulis akan mencari data-data 

yang berupa informasi maupun tulisan dari bagian Sumber Daya Manusia, 

karyawan, maupun pihak-pihak yang terkait dengan dampak pelatihan 

terhadap kinerja pelayanan pada nasabah KOPENA Pekalongan. 

3. Lokasi Penelitian 

Penelitian bertujuan untuk mendapat gambaran dan informasi 

yang lebih jelas, lengkap, dan memudahkan peneliti dalam melakukan 

                                                           
18 Saifudin Azwar, Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2010), hlm. 16. 
19 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosda Karya, 

1998), hlm. 3. 
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penelitian. Oleh karena itu, penulis menetapkan lokasi penelitian yang 

menjadi tempat penelitian dilakukan. 

Dalam hal ini, lokasi penelitian terletak di KOPENA Pekalongan, 

Jalan HOS Cokroaminoto No. 77, Landungsari, Pekalongan Timur, Kota 

Pekalongan Jawa Tengah 51135. 

4. Sumber Data 

Sumber data adalah subjek dimana data-data diperoleh. Adapun 

yang menjadi sumber data adalah responden yaitu orang yang menjawab 

pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik secara lisan maupun tertulis.20 Dalam 

penelitian yang akan dilakukan penulis, untuk mencapai tujuan penelitian 

diperlukan data sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan 

langsung di lapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau yang 

bersangkutan yang memerlukannya.21 Sumber data primer ini antara 

lain berupa informasi-informasi dari hasil wawancara dengan pihak-

pihak yang terkait masalah tersebut dalam hal ini yaitu Ibu Risky Ira 

Rahmawati, SE selaku Kabag. SDM Personalia. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh 

orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada. 

                                                           
20 Suharisimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Yogyakarta: Rineka 

Cipta, 1993), hlm. 114. 
21 Misbahuddin dan Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2013), hlm. 21. 
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Data ini biasanya diperoleh dari perpustakaan atau dari laporan-laporan 

terdahulu.22 Dalam penelitian ini sumber data sekunder meliputi 

berbagai referensi yang memuat berbagai informasi tentang dampak 

pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada nasabah KOPENA 

Pekalongan. Referensi tersebut dapat berupa data dokumentasi atau 

dokumen rapat. Selain itu, penulis juga akan menggali data yang 

diperoleh dari sumber-sumber lain, seperti pustaka berupa buku-buku, 

jurnal atau informasi-informasi lain yang secara erat memiliki 

keterkaitan dengan topik yang akan dibahas oleh penulis sebagai 

pendukung kelengkapan data. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang diperlukan, maka dalam penelitian 

ini penelitia akan menggunakan beberapa metode antara lain, sebagai 

berikut: 

a. Metode Observasi 

Observasi atau pengamatan dapat didefinisikan sebagai 

perhatian yang terfokus terhadap kejadian, gejala atau sesuatu.23 

Metode ini digunakan penulis untuk melakukan pengamatan langsung 

di tempat penelitian untuk memperoleh data mengenai dampak 

pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada nasabah KOPENA 

Pekalongan. 

 

                                                           
22 Misbahuddin dan Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian...., hlm. 21-22. 
23 Ezmir, Metodologi Penelitian Kualitatif: Analisis Data, (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 

hlm. 37. 
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b. Metode Interview 

Interview atau wawancara dapat didefinisikan sebagai interaksi 

bahasa yang berlangsung antara dua orang dalam situasi saling 

berhadapan salah seorang, yaitu yang melakukan wawancara meminta 

informasi atau ungkapan kepada orang yang diteliti yang berputar 

disekitar pendapat dan keyakinannya.24 Metode ini dilakukan penulis 

dengan wawancara secara langsung (face to face) kepada pihak-pihak 

terkait mengenai dampak pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada 

nasabah KOPENA Pekalongan. 

c. Dokumentasi 

Yaitu cara pengumpulan data yang berkaitan dengan dokumen-

dokumen, data terdiri dari kutipan dari dokumen-dokumen yang 

diambil dengan cara mencatat dan mempertahankan konteks.25 Penulis 

akan mencari keterangan serta data-data mengenai dampak pelatihan 

terhadap kinerja pelayanan pada nasabah KOPENA Pekalongan. Dalam 

teknik ini data diperoleh dari hasil buku-buku yang dijadikan referensi 

untuk penelitian. 

6. Metode Analisis Data 

Analisis data merupakan proses sistematis pencarian dan 

pengaturan transkripsi wawancara, catatan lapangan, dan materi-materi 

lain yang telah dikumpulkan untuk meningkatkan pemehaman mengenai 

materi-materi tersebut dan untuk memungkinkan menyajikan apa yang 

                                                           
24 Ezmir, Metodologi Penelitian Kualitatif...., hlm. 50. 
25 Ezmir, Metodologi Penelitian Kualitatif...., hlm. 66. 
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sudah ditemukan kepada orang lain.26 Dalam menganalisis data yang telah 

di dapat, penulis akan menggunakan metode analisis data kualitatif, yaitu 

setelah data terkumpul kemudian diuraikan dan dikumpulkan dengan 

metode deskriptif, yaitu prosedur pemecahan masalah yang diselidiki 

dengan menggambarkan atau melukiskan keadaan subjek atau penelitian 

(seseorang, lembaga, masyarakat, dan lain-lain). Pada saat sekarang 

berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana adanya.27 Dalam 

penelitian ini penulis akan berusaha untuk memaparkan terhadap rumusan 

masalah tentang dampak pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada 

nasabah KOPENA Pekalongan. 

7. Kredibilitas Informasi  

Untuk memperoleh hasil penelitian yang dapat dipertanggung 

jawabkan kredibilitasnya dapat dilakukan dengan triangulasi pendekatan. 

Uji keabsahan melalui triangulasi ini dilakukan karena dalam penelitian 

kualitatif, untuk menguji keabsahan informasi tidak dapat dilakukan 

dengan alat-alat uji statistik.28 

a. Triangulasi dengan sumber data 

Dilakukan dengan membandingkan dan mengecek baik derajat  

kepercayaan suatau informasi yang diperoleh melalui waktu dan cara 

yang berbeda.29 Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara dengan 

                                                           
26 Ezmir, Metodologi Penelitian Kualitatif...., hlm. 85. 
27 Hadari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial (Yogyakarta: Gajah Mada University 

Press, 1998), hlm. 63. 
28 M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif  (Jakarta: Kencana, 2011), hlm. 261. 
29 M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif... , hlm. 264. 
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pihak KOPENA Pekalongan dan nasabah KOPENA mengenai dampak 

pelatihan terhadap kinerja pelayanan. 

b. Triangulasi dengan metode 

Dilakukan untuk pengecekan terhadap penggunaan metode 

pengumpulan data. Metode ini dilakukan untuk menguji sumber data, 

apakah sumber data ketika di-interview dan diobservasi akan 

memberikan informasi yang sama atau berbeda.30 Untuk kemudian 

membandingkan antara data hasil pengamatan dengan hasil wawancara. 

c. Triangulasi dengan teori 

Dilakukan dengan menguraikan pola, hubungan dan menyertakan 

penjelasan yang muncul dari analisis untuk mencari tema atau 

penjelasan pembanding. Triangulasi dengan teori, bahwa fakta tidak 

dapat diperiksa derajat kepercayaannya dengan satu atau lebih teori, 

disisi lain bahwa hal itu dapat dilaksanakan dan dinamakan dengan 

penjelasan banding (rival explanation).31 Penelitian dilakukan dengan 

jalan memikirkan kemungkinan logis lainnya dan kemudian melihat 

apakah kemungkinan-kemungkinan itu dapat ditunjang oleh data lain 

dengan maksud untuk membandungkannya. Dalam hal ini peneliti 

lakukan dengan membandingkan penelitian yang peneliti lakukan 

dengan penelitian lainnya. 

 

 

                                                           
30 M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif..., hlm. 265. 
31 M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif..., hlm. 265. 
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Skema dalam tahapan penelitian tentang dampak pelatihan 

terhadap kinerja pelayanan dapat dilihat pada skema di bawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Skema penelitian 
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H. Sistematika Penulisan 

Sebagaimana yang telah diuraikan, untuk memperoleh hasil penelitian 

tugas akhir yang disusun secara sistematis, maka penulis akan menyusun 

berdasarkan sistematika sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penegasan istilah, penelitian 

yang relevan, alur penelitian yang akan dilakukan penulis, meliputi 

jenis penelitian, pendekatan penelitian, subjek dan informan 

penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, metode analisis 

data, dan sistematika penulisan. 

BAB II KAJIAN TEORI 

 Dalam bab ini akan dijabarkan mengenai pengertian dampak, 

pengertian pelatihan, jenis pelatihan, tujuan pelatihan, pengertian 

kinerja, pengertian pelayanan, dasar pelayanan. 

BAB III GAMBARAN UMUM 

 Dalam bab ini berisi gambaran KOPENA Pekalongan (latar 

belakang berdirinya KOPENA Pekalongan, visi dan misi, struktur 

organisasi di KOPENA Pekalongan). 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Bab ini merupakan bagian mengenai hasil penelitian dan 

pembahasan, memaparkan hasil penelitian dan pembahasan 
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mengenai dampak pelatihan terhadap kinerja pelayanan pada 

nasabah KOPENA Pekalongan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini terdiri dari simpulan serta saran-saran sebagai bahan 

masukan dan sumbangan fikiran kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian pada tugas akhir ini, maka dapat 

diambil simpulan dari pembahasan Dampak Pelatihan Terhadap Kinerja 

Pelayanan pada Nasabah KOPENA Pekalongan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan program pelatihan yang diterapkan KOPENA untuk para 

karyawannya sudah bagus dan sesuai dengan posisi masing-masing 

pekerjaan. Jenis-jenis pelatihan yang diterapkan juga sudah disesuaikan 

dengan posisi kerja sehingga para karyawan juga merasa sangat terbantu 

dan merasakan manfaat dengan adanya pelatihan yang diberikan untuk 

menunjang kinerja mereka dalam melayani para nasabah. 

2. Penerapan pelatihan juga mempunyai dampak positif bagi nasabah, 

karena nasabah merasa pelayanan yang diberikan sudah baik dan juga 

berdampak baik bagi perkembangan KOPENA di dalam persaingan 

global. 

 

B. Saran 

Dari hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, ada bebrapa 

saran yang akan peneliti kemukakan: 

1. Bagi KOPENA Pekalongan agar terus memperhatikan kebutuhan yang 

diperlukan oleh karyawan dalam mengembangkan kualitas kinerjanya. 
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2. Bagi karyawan agar terus mendukung program pelatihan yang sudah 

dilakukan oleh KOPENA Pekalongan. 
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