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KAJIAN PUSTAKA

A. Diskripsi Teori

1. Pengertian Manajemen

Manajemen berasal dari kata to manage, yang artinya mengurus,

mengatur, melaksanakan dan mengelola.! Manajemen dapat didefinisikan

sebagai suatu kelompok aktifis yang ditunjukan pemanfaatan sumber

daya yang efesien serta efektif dalam rangka upaya menggapai sebuah

atau berupa tujuan tertentu.’

Pada dasarnya manajemen baru bisa diterapkan jika manajemen

tersebut sudah memenuhi beberapa persyaratan. Dasar manajemen adalah

sebagai berikut:

a.

b.

Adanya kerja sama di antara sekelompok orang dalam ikatan formal
Adanya tujuan bersama serta kepentingan yang sama yang akan
dicapai

Adanya pembagian kerja, tugas dan tanggung jawab yang teratur
Adanya hubungan formal dan ikatan tata tertib yang baik

Adanya wewenang dan tanggung jawab dari setiap individu anggota

Ada koordinasi dan integrasi dari proses manajemen tersebut
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g. Adanya sekelompok orang dan pekerjaan yang akan dikerjakan.’
2. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM)

Suatu ilmu atau cara bagaimana mengatur hubungan dan peranan
sumber daya (tenaga kerja) yang dimiliki oleh individu secara efisien dan
efektif serta dapat digunakan secara maksimal sehingga tercapai tujuan
(goal) bersama perusahaan, karyawan dan masyarakat menjadi maksimal.
MSDM didasari pada suatu konsep bahwa setiap karyawan adalah
manusia, bukan mesin dan bukan semata menjadi sumber daya bisnis.
Kajian MSDM menggabungkan beberapa bidang ilmu seperti psikologi,
sosiologi, dan lain-lain.

Berdasarkan pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa
manajemen sumber daya manusia adalah proses mengatur sumber daya
manusia dengan sistem formal secara efektif dan efisien didalam suatu
organisasi.

3. Manajemen Sumber Daya Manusia Yang Strategis

Menurut Marihot Tua Efendi Hariandja manajemen sumberdaya
manusia yang strategis di definisikan sebagai adanya keterkaitan antara
SDM dengan tujuan dan sasaran strategis untuk meningkatkan kinerja
bisnis dan mengembangkan budaya organisasi yang mendorong inovasi
dan fleksibilitas untuk memampukan organisasi dalam mencapai
tujuannya Menurut L. Mathis & H. Jackson (2003,p30) stratejik human

resource manajemen adalah pemanfaatan kepegawaian dari suatu

*Malayu S.P Hasibuan, Manajemen Dasar, Pengertian, dan Masalah, (Jakarta: Bumi
Aksara, 2007), hal.5



organisasi untuk mendapatkan atau mempertahankan keunggulan
kompetitif dari kompetitor.

Kenyataan bahawa SDM dewasa ini adalah sentral untuk mencapai
keunggulan bersaing telah mengarahkan kemunculannya pada bidang
yang dikenal sebagai manajemen SDM yang strategis. Manajemen SDM
yang strategis telah didefinisikan sebagai tautan dari SDM dengan tujuan
dan sasaran strategi untuk meningkatkan Kinerja bisnis dan
mengembangkan kultur perusahaan yang mendorong inovasi dan
kelenturan. dengan kata lain, itu merupakan pola dari penyebaran SDM
dari kegiatan — kegiatan terencana dimaksudkan untuk memberikan
kemampuan sebuah perusahaan mencapai tujuannya. SDM strategis
berarti menerima fungsi SDM sebagai mitra strategis dalam formulasi
dari strategi — strategi perusahaan, juga dalam implementasi strategi —
strategi tersebut melalui kegiatan — kegiatan SDM seperti perekrutan,
seleksi, pelatihan, dan pengimbalan personel.

Sementara sumber daya strategis mengakui kemitraan SDM
menstrategisasi proses, istilah strategi SDM merujuk kepada jalan
tindakan SDM khususnya jalan yang direncanakan perusahaan untuk
berupaya mencapai sasarannya. Contoh satu dari sasaran utama SDM
strategis perusahaan industri perbankan adalah mencapai tingkat unggul
dari pelayanan prima pelanggan dan kemampuan mendapatkan laba yang
tinggi melalui SDM yang sangat setia. Dengan demikian, strategi SDM

keseluruhannya adalah mengarah kepada pembangunan suatu angkatan



kerja yang setia, lebih disukai dalam lingkungan kerja bukan serikat

kerja. Komponen khusus dari strategi SDM bank menyusul dari sasaran

dasar itu meggunakan berbagai mekanisme untuk membangun
komunikasi dua arah yang sehat, yaitu menyaring manajer yang potensial
yang nilainya tidak berorientasi orang, memberikan kompensasi yang
sangat bersaing dan insentif pembayaran Kinerja, menjamin seluas
mungkin perlakuan yang adil dan keamanan karyawan bagi semua
karyawan, melembagakan berbagai kegiatan promosi dari dalam yang
diarahkan pada pemberian setiap peluang bagi karyawan untuk
menggunakan sepenuhnya keterampilan dan bakat mereka ketika bekerja.

Brian E. Becker dalam buku 'The Human Resotirces Scorecard,

Linking People, Strategy, and Performance’ mengemukakan 4 perspektif

tentang evolusi sumber daya manusia sebagai aset strategik. Evolusi

sumber daya manusia sebagai aset strategik sebagai berikut :

a. The personel perspective, yaitu perusahaan merekrut karyawan yang
paling baik dan mengembangkannya.

b. The compensation perspectives, yaitu perusahaan menggunakan
bonus, pembayaran insentif, dan perbedaan-perbedaan yang berarti
dalam pembayaran untuk memberi ganjaran kepada karyawan yang
berprestasi tinggi dan rendah. Ini adalah langkah pertama dalam
mempercayai orang sebagai sumber keunggulan kompetitif
(competitive advantage), namun perusahaan belum secara penuh

mengeksploitasi manfaat dari sumber daya sebagai aset strategik.



c. The alignment perspective, yaitu manajer senior melihat karyawan
sebagai aset strategik namun mereka tidak melakukan investasi
dalam meningkatkan kapabititas sumber daya manusia. Sebab itu,
sistem sumber daya manusia tidak dapat meningkatkan perspektif
manajemen.

d. The high performance perspective, yaitu eksekutif sumber daya
manusia dan yang lain memandang sumber daya sebagai suatu
sistem yang melekat dalam sistem yang tebih besar dari
implementasi strategi perusahaan. Perusahaan mengelola dan
mengukur hubungan antara kedua sistem tersebut dengan Kinerja
perusahaan (linking people, srategy, and performance).*

4. Peran Sumber Daya Manusia Sebagai Mitra Srategis
SDM sebagai staf atau fungsi kemitraaan telah mewariskan suatu
reputasi yang miskin dengan ide - ide dan motivasi, serta tidak kreatif.

Sebagai contoh, satu pandangan bahwa SDM itu terlalu fokus pada

kebiasaan operasional sehingga kegiatan SDM tidak strategis. Menurut

penalaran ini, kegiatan — kegiatan SDM sebenarnya mencakup untuk
memastikan bahwa orang dibayar pada hari yang tepat, iklan pekerjaan
yang tidak melewati deadline surat kabar, seorang penyelia yang cocok
direkrut untuk shift malam pada waktu sebelumnya dan manajer yang
sama itu mengingatkan untuk mengobservasi proses yang seharusnya

sebelum memecat perwakilan penjualan baru yang tidak berfungsi.

*http://im3unismuh.wordpress.com/catego/semester-i/sumber-daya-manusia-sdm/  (diakses
pada tanggal 01 september 2016)
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Sebuah pandangan yang lebih canggih (namun barang kali tidak
lebih akurat) atas SDM adalah hanya untuk mencocokkan strategi
perusahaan. Dalam pandangan ini, peran strategi SDM adalah untuk
menyesuaikan praktik SDM individual (perekrutan, pengimbalan dan
lain-lain) agar cocok dengan strategi perusahaan khususnya dan strategi
bersaing dan selanjutnya, SDM diminta menciptakan program — program
SDM vyang dituntut untuk berhasil mengimplementasikan strategi
perusahaan tersebut. Seperti yang dikemukakan para ahli, perencanaan
strategi, sistem manajemen SDM harus disesuaikan pada tuntutan —
tuntutan strategi bisnis. Gagasan di sini adalah bahwa bagi strategi
organisasi tertentu manapun, pada pokoknya adalah strategi SDM yang
sepadan dengannya.

Pandangan lainnya adalah bahwa manajemen SDM itu merupakan
suatu mitra sejajar dalam proses perencanaan strategi. Menurut
pandangan ini, peran manajemen SDM adalah bukan sekedar
menyesuaikan kegiatan — kegiatannya pada tuntutan strategi bisnis, tetapi
juga tentu saja sekedar menjalankan tugas operasional sehari — hari,
seperti memastikan bahwa karyawan sudah dibayar. Sebaliknya, menurut
pandangan ini kebutuhan untuk mendorong angkatan kerja sebuah
perusahaan kedalam suatu keunggulan bersaing, berarti bahwa

manajemen SDM harus menjadi mitra sejajar, baik dalam formulasi dan



implementasi dari strategi bersaing dan mencakup seluruh organisasi
perusahaan.’
5. Perencanaan Sumber Daya Manusia

Perencanaan SDM meruppakan proses pengambilan keputusan
dengan memperhatikan kemahiran dan pemanfaatan SDM. Hal ini
sebagai proses penentuan keputusan strategis. Perencanaan SDM
berfokus pada analisis tujuan perusahaan. Sementara perencanaan
membutuhkan sumberdaya untuk memenuhi tujuan tersebut. Tujuan
perusahaan dan kebutuhan sumber daya dianalisis dalam kaitanya dengan
peran SDM dalam mencapai sasaran perusahaan.’

Perencanaan SDM adalah jumlah dari seluruh rencana yang
diformulasi untuk pelatihan, promosi, dan aturan main dari SDM. la
merupakan sebuah proses yang dirancang untuk menerjemahkan rencana
perusahaan dan tujuan kedalam syarat-syarat pekerjaan. Halini dilakukan
bersama dengan rencana memenuhi persyartan jangka pendek dan
panjang melalui pemanfaatan SDM, pengembangan SDM, pekerjaan,
dan penggunaan sistem informasi.”

6. Fungsi-Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia
Fungsi manajemen sumber daya manusia meliputi perencanaan,

pengorganisasian, penggerakan, pengawasan, motivasi dan evaluasi.®

Shttp://thesis.binus.ac.id/Doc/Bab2/2011-2-01035-MN%20Bab2001.pdf ~ Diakses  pada
tanggal 01 September 2016
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Untuk memahami lebih jauh tentang fungsi-fungsi manajemen, di bawah
ini akan dipaparkan tentang fungsi-fungsi manajemen, meliputi:
a. Perencanaan (planning)

Perencanaan adalah poses penentuan tujuan dan pedoman
pelaksanaan dengan memilih yang terbaik dari alternatif-alternatif
yang ada. Perencanaan dalam proses manajemen sumber daya
manusia adalah rekrutmen tenaga kerja yang dibutuhkan oleh
peusahaan. Perencanaan dalam proses perekutan karyawan sangat
penting untuk menganalisis jabatan yang perlu di isi dan jumlah
karyawan yang dibutuhkan.

b. Pengorganisasian (organizing)

Pengorganisasian  diartikan ~ suatu  proses  penentuan,
pengelompokan, dan pengaturan berbagai aktivitas yang diperlukan
untuk mencapai tujuan. Pengorganisasian dapat dilakukan dengan
menempatkan karyawan sesuai dengan bidang keahlian dan
menyediakan alat-alat yang diperlukan oleh karyawan dalam
menunjang pekerjaan.

c. Penggerakan

Dari seluruh rangkaian proses manajemen, pelaksanaan
merupakan fungsi manajemen yang paling utama. Dalam fungsi
perencanaan dan pengorganisasian lebih banyak berhubungan

dengan aspek-aspek abstak poses manajemen, sedangkan fungsi



pergerakan justru lebih menekankan pada kegiatan yang
berhubungan langsung dengan orang-orang dalam organisasi.

Penggerakan  didefinisikan sebagai  keseluruhan  proses
pemberian dorongan bekerja kepada para bawahan sedemikian rupa
sehingga mereka mau bekerja dengan ikhlas demi tercapainya tujuan
organisasi dengan efesian dan ekonomis.®
Pengawasan (controlling)

Pengawasan adalah proses pengaturan berbagai faktor dalam
perusahaan agar sesuai dengan ketetapan-ketetapan dalam rencana.*

Pengawasan pada taraf pertama bertujuan agar pelaksanaan
pekerrjaan sesuai dengan intruksi yang telah dikeluarkan, dan untuk
mengetahui kelemahan-kelemahan serta kesulitan-kesulitan yang
dihadapi dalam pelaksanaan rencana berdasarkan penemuan-
penemuan tersebut dapat diambil tindakan untuk memperbaikinya,
baik pada waktu itu ataupun waktu-waktu yang akan datang.**
Motivasi (motivating)

Motivasi adalah karakteristik psikologis manusia yang memberi

kontribusi pada tingkat komitmen seseorang. Motivasi termasuk

%Sondang P Siagian, Fungsi-Fungsi Manajerrial, (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), hal. 69
9Sondang P Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 1999),

hal. 32

“Manullang, Dasar-Dasar Manajemen, (Yogyakarta: Gajah Mada Univesity Press, 2006),

hal. 173



faktor-faktor yang menyebabkan, menyalurkan, dan
mempertahankan tingkah laku manusia dalam arah tekad tertentu.*?
f.  Evaluasi (evaluating)

Evaluasi atau disebut juga pengendalian merupakan kegiatan
sistem pelaporan yang serasi dengan struktur pelaporan kesuluruhan.
Mengembangakan standar perilaku, mengukurnhasil berdasarkan
kualitas yang di inginkan dalam kaitanya dengan tujuan, melakukan
tindakan koreksi, dan memberikan ganjaran.

Dengan evaluasi yang dilakukan peusahaan dapat menguukur
tingkat keberhasilan suatu organisasi.

Dari fungsi manajemen tersebut tentunya berhubugnan dengan
serangkaian tugas manajemen sumber daya manusia (MSDM) yang
terkait dengan upaya-upaya memperoleh karyawan, melatih atau
mengembangkan, memotivasi, mengorganisasikan, dan memelihara
karyawan.®* Untuk memahami lebih jauh tentang tugas manajemen
sumber daya manusia, di bawah ini akan dipaparkan tentang tugas
manajemen sumber daya manusia, meliputi:

g. Rekrutmen (penarikan)

Rekrutmen(penarikan) adalah proses pencarian para calon

karyawan(pelamar) yang mampu untuk melama sebagai karyawan.

Proses ini dimulai ketika para pelamar dicari dan beakhir bila

12James A.F. Stoner.dkk, Management(terjemah), (Jakarta:Buana llmu Populer, 1996), hal
135

Bsjafri Mangkuprawira (Howthone), Manajemen Sumber Daya Manusia Strategik , (Jakata
Selatan: Ghalia Indah, 12510), hal.15-16



lamaran-lamaran(aplikasi) mereka diseahkan. Hasilnya adalah
sekumpulan daftar para pencari kerja yang akan diseleksi. Proses
penarikan ini penting kaena kualitas sumber daya manusia organisasi
tergantung dari kualitas penarikanya.**

Maksud dari rekrutmen adalah untuk mendapatkan persediaan
sebanyak mungkin calon-calon pelama sehingga peusahaan akan
mempunyai kesempatan yang lebih besar untuk melakukan pilihan
terhadap calon pekerja yang dianggap memenuhi standar kualifikasi
peusahaan.’®
Pelatihan dan Pengembangan (development)

Pelatihan (training) adalah proses pendidikan jangka pendek
yang menggunakan prosedur sistematis dan terorganisir sehingga
tenaga kerja non manajerial mempelajari pengetahuan dan
keterampilan teknis untuk tujuan tertentu. Pelatihan kerja menurut
undang-undang No. 13 Tahun 2003 pasal 1 ayat 9. adalah
keseluruhan kegiatan untuk memberi, memperoleh, meningkatkan,
serta mengembangkan kompetensi kerja pada tingkat ketrampilan
dan keahlian tertentu sesuai dengen jenjang dan kualifikasi jabatan
dan pekerjaan.

Menurut Marzuki pelatihan adalah pengajaran atau pemberian

pengalaman kepada seseorang untuk mengembangkan tingkah

“Hani Handoko, Manajemen Personalia dan Sumber Daya Manusia, edisi 2, (Yogyakarta:

BPFE, 2001), hal. 69
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laku(pengetahuan, skill, sikap) agar mencapai sesuatu yang di
inginkan. Pelatihan bagi karyawan merupakan sebuah proses
mengajarkan pengetahuan dan keahlian tertentu serta sikap agar
karyawan semakin terampil dan mampu melaksanakan tanggung
jawabnya dengan semakin baik.*°

Pengembangan (development) memiliki arti yaitu suatu proses
pendidikan jangka panjang yang mempergunakan posedur sistematis
dan terorganisasi dimana pegawai manajerial mempelajari
pengetahuan konseptual dan teoritis guna mencapai tujuan yang
umum.*’

Pengembangan sumber daya manusia yaitu kegiatan yang harus
dilakukan oganisasi agar pengetahuan (knowledge), kemampuan
(Ability), dan ketrampilan (skill) mereka sesuai dengan ketentuan
pekejaan yang dilakukan.®

Pengembangan merupakan proses mendapatkan pengalaman,
keahlian, dan sikap meraih sukses dalam organisasi. Hal ini tentu
memunculkan tindakan untuk melakukan kegiatan belajar secara

terus menurus.

%Google-sofyaneffendi.blogspot.com/.../pelatihan-dan-pengembangan-
sumberdayamanusia,diakses 22 Januari 2015

YAnwa Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia Perusahaan, (Bandung:
Remaja Ressdakarya Offset, 2005), hal. 80

¥Gouzali Syaidam, Manajemen Sumber Daya Manusia (Human Resources Management):
Suatu pendekatan Mikro(dalam tanya jawab), (Jakarta: Penerbit Djambatan, 2000), hal. 500



i. Motivasi

Motivasi adalah proses yang memperhitungakan intensity
(intensitas), direction (arahan), dan persintence (kegigihan) dalam
mencapai tujuan. Pengertian tersebut mempunyai 3 elemen utama,
yaitu:*®
1) intensity, yaitu seberapa keras seorang berusaha
2) direction, yaitu terkait dengan penyaluran upaya
3) persentice, yaitu seberapa lama seseorang akan bertahan dalam

upaya yang dilakukan.

Beberapa pakar mengemukakan tentang pengertian motivasi
dalam hubungannya dengan manusia yaitu:

Beredoom dan Garry A.Stainer motifasi adalah kondisi mental
yang mendorong aktivitas yang memberi energi yang mengarah pada
pencapaian kebutuhan, memberi kepuasan ataupun mengurangi
ketidak seimbangan.?

Sarwoto motivasi sebagai proses pemberian motif(penggerak)
kerja kepada karyawan sedemikian rupa sehingga mereka bekerja
dengan ikhlas demi tercapainya tujuan organisasi.*

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa motivasi adalah
dorongan dalam mengarahkan individu yang merangsang tingkah
laku individu serta organisasi untuk melakukan tindakan dalam

mencapai tujuan yang diharapkan.

9 Dian Wijayanto, pengantar manajemen, (jakarta: Gramedia building, 2012), hal. 150
% Ibid., hal. 157
? Ibid., hal. 159



Organisasi dan Pengorganisasian

Menurut prof. Dr. Sondang P. Siagian: Organisasi adalah suatu
bentuk persekuatuan antara dua orang atau lebih yang bekerja
bersama serta secara formal terikat dalam rangka pecapaian tujuan
yang telah ditentukan dan dalam iakatan itu terdapat seorang atau
sekelompok orang yang disebut bawahan.?

Sedangkan dalam arti umum organisasi merupakan
sekumpulan/sekelompok orang(dua atau lebih) yang secara formal
dipersatukan untuk bekerjasama dengan pembagian atau alokasi
tugas dan tanggung jawab tertentu dalam system koordinasi,
kooperatif, dorongan-dorongan, dan pungaturan guna memudahkan
pencapaian beberapa tujuan yaang telah ditetapkan.

Menurut Drs.H. melayu S.P. Hasibuan: Pengorganisasian
adalah suatu proses penentuan, pengelompokan, dan pengaturan
bermacam-macam aktifitas yang diperlukan untuk mencapai tujuan,
menempatkan orang-orang pada setiap aktifitas ini, menyediakan
alat-alat yang diperlukan, menetapkan wewenang yang secara relatif
didelegasikan kepada setiap individu yang akan melakukan aktifitas-
aktifitas tesebut.?

Sedangkan dalam arti umum pengorganisasian adalah langkah
untuk merancang struktur formal, menetapkan, menggolongkan dan

mengatur berbagai macam kegiatan, menetapkan tugas-tugas pokok,

22gondang Siagan, Ilmu Manajemen, (Jakarta: Rajawali Pers, 2005), hal. 56
“Melayu Hasibun, Manajemen Organisasi, (Yogyakarta: Cakrawala, 2007), hal. 19



wewenang dan pendelegasian wewenang oleh pemimpin kepada staf
dalam rangka mencapai tujuan organisasi yang efesien.
Pemeliharaan karyawan

Pemeliharaan (maintenance) karyawan  harus mendapat
perhatian yang sungguh-sungguh dari manajer. Jika pemeliharaan
karyawan kurang diperhatikan, semangat kerja, sikap, loyalitas
karyawan akan menurun. Absensinya dan turn-over meningkat,
disiplin akan menurun, sehingga pengadaan, pengembangan, dan
kompensasi karyawan yang telah dilakukan dengan baik dan biaya
yang besar kurang berarti untuk menunjang tercapainya tujuan
perusahaan.

Supaya karyawan semangat bekerja, berdisiplin tinggi, dan
bersikap loyal dalam menunjang tujuan perusahaan maka
pemeliharaan mutlak mendapat perhatian manajer. Tidak mungkin
karyawan bersemangat bekerja dan konsentrasi penuh terhadap
pekerjaanya jika kesejahteraan mereka tidak diperhatikan dengan
baik.

Manajemen SDM berguna untuk memberikan pemeliharaan
kepada para pekerja dalam rangka meningkatkan dan
mengembangkan kemampuanya, agar menjadi sumber daya manusia
yang kompetitif. Pemeliharaan diberikan dengan menyelenggarakan
progam-progam yang berisi kegiatan perluasan, perbaikan sikap,

penambahan pengetahuan dan keterampilan, dan upaya-upaya



menciptakan rasa aman dan kepuasan bekerja.?* Jadi, apabila
kualitas SDM harus baik mereka perlu adanya rasa nyaman dan
aman dalam bekerja, akan memberikan loyalitas yang baik bagi
perusahaan dimana mereka tempat bekerja.

I.  Pemutusan Hubungan Kerja (PHK)

Pemutusan hubungan kerja adalah pengakhiran hubungan kerja
karena suatu hal tertentu yang mengakibatkan berakhirnya hak dan
kewajiban antara pekerja atau buuh dengan penguasa.?®> Dan menurut
Undang-undang | No. 13 Tahun 2003 tentang ketetanagakerjaan,
Pasal 1 ayat 25, pemutusan hubungan kerja (PHK) adalah
pengakhiran hubungan kerja  karena suatu hal tertentu yang
mengakibatkan berakhirnya hak dan kewajiban antara pekerja atau
buruh dan pengusaha.®

Maka dengan ini dapat disimpulkan bahwa pemutusan
hubungan kerja (PHK) vyang juga dapat disebut dengan
pemberhentian, Separation atau pemisahan memiliki pengertian
sebagai sebuah pengakhiran hubungan kerja dengan alasan tertentu
yang mengakibatkan berakhir hak dan kewajiban pekerja dan

perusahaan.

** Nawawi H., Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Bisnis yang Kompetitif,
(Yogyakarta: Gajah Mada University Press 1998), hal. 22

2Sywanto, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bandung: Alfabeta 2012), hal. 268

**Danang Sunyoto, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: 2012), hal. 130



Hubungan Sumber Daya Manusia Dan Pelayanan

Kredibilitas dan pofesionalitas sumber daya manusia yang ada
memungkinkan sebuah lembaga keuangan (apakah berupa sebuah bank,
perusahaan asuransi, perusahaan leasing, perusahaan penggadaian,
lembaga pembiayaan, lembaga reksadana, pialang dibursa efek,
perusahaan modal ventura, bahkan koperasi simpan pinjam) dapat
memelihara kepecayaan nasabah atau bahkan masyarakat luas, seta dapat
beroperasi dengan efesien karena adanya pelayanan yang profesional.”’

Sumber daya manusia yang mempunyai tingkat kualitas yang tinggi
sangat berpengaruh pada pelayanan terhadap kepercayaan yang diberikan
masyarakat terhadap suatu lembaga keuangan islam yang dijalankannya,
maka dari itu sudah semestinya bahwa sumber daya manusia dalam
lembaga keuangan islam harus dikelola dengan baik mulai dari proses
rekrutmen, seleksi, penempatan, pelatihan, pengembangan, pelayanan,
dan lain sebagainya yang berkaitan dengan manajemen sumber daya
manusia, sehingga dapat terwujud sumber daya manusia yang
berkuwalitas, dan kesuksesan dalam upaya peningkatan pelayanan
karyawan lembaga keuangan terhadap nasabah.
Pelayanan
a. Pengetian Pelayanan

Menurut Gronroos sebagaiman dikutip oleh Winarsih

pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktivitas yang

?’Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UMP AMP YKPN, 2005), hal. 167



bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-
hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang
dimaksud untuk memecahkan permasalah konsumen atau
pelanggan.?®

Sementara itu, menurut Lovelock, Petterson & Walker
mengemukakan perspektif pelayanan sebagai sebuah sistem, dimana
setiap bisnis jasa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas
dua komponen utama: (1) operasai jasa; dan (2) penyampaian jasa.
Sutopo dan Sugiyanti mengemukakan bahwa pelayanan mempunyai
pengertian sebagai membantu menyiapkan (atau mengurus) apa yang
diperlukan seseorang. 2°

Jadi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah usaha untuk
melayani kebutuhan orang lain.

b. Pembahasan tentang Pelayanan

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau nasabah, tindakan tersebut dapat dilakukan melalui
cara langsung melalui pelangga artinya karyawan langsung
berhadapan dengan planggan atau menempatkan sesuatu dimana
pelanggan atau nasabah sudah tahu tempatnya atau pelayanan

melalui telfon. Atau pelayanan yag tidak langsung oleh pelayanan

*winarsih (Gronroos), Paradigma Pelayanan, (Yogyakarta: Amara books, 2003), hal. 6.
»Ratminto dan atik, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: pustaka pelajar, 2005), hal. 2.



akan tetapi dilayani oleh msin seperti mesin ATM. Tindakan yang
dilakukan guna memenuhi kemauan pelanggan akan sesutau produk
atau jasa yang mereka butuhkan. Sedangkan tujuan memberikan
pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada konsumen
atau pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai
tambah bagi perusahaan atau lembaga.

Tidak dapat dipungkiri bahwa hampir semua jenis produk
yang ditawarkan memerlukan pelayanan dari karyawan perushaan.
Hanya saja pelayanan yang diberikan terkadang berbentuk langsung
dan tidak langsung. Untuk produk bank (dan lembaga keuangan
lainnya seperti asuransi, leasing, pegadaian dan lain-lain)ada yang
memerlukan pelayanan langsung seperti penyetoran uang tunali,
pengajuan kredit atau membeli produk lainnya.*

a. Pelayanan dalam Islam

Konsep islam mengajakan bahwa dalam memberikan
pelayanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang
atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas,
melainkan yang berkualitas kepada orang lain.*

Pelayanan dalam hal ini maksudnya sebagai jasa atau
service yang disampaikan oleh pemilik jasa yan berupa
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah-

tamahan yang ditujukan melalui sikap dan siat dalam

0K asmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2006), hal. 48
*'Ridwa Aldursaeni, Kualitas Pelayanan dalam Islam, dalam http:/ridwan202.
wordpress.com/2013/02/11/kualitas-pelayanan-dalam-islam/, diakses pada tanggal 15 april 2016




memberikan pelayanan yang baik untuk konsumen atau

nasababh.

Dalam berbisnis menurut syariat islam dilandasi oleh dua
hal pokok kepribadian yang amanah dan terpercaya, serta
mengetahui dan ketrampilan yang bagus. Dua hal tersebut
adalah amanah dan ilmu.*

1) Shidiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dalam
melakukan berbagai mcam transaksi bisnis. Larangan
berdusta, menipu, mengurangi takaran timbangan dan
mempermainkan kualitas akan menyebabkan kerugian yang
sesungguhnya. Nilai shidig disamping bermakna tahanuiji,
ikhlas serta memiliki kesinambungan emosional.

2) Kreatif, berani dan percaya diri. Ketiga hal tersebut
mencerminkan kemauan berusaha untuk mencari dan
menemukan peluang bisnis yang baru, prospektif dan
berwawasan masa depan, namun tidak mengabaikan prinsip
kekinian. Hal ini hanya mungkin dapat dilakukan bila
seorang pebisnis memiliki kepercayaan diri dan keberanian
untuk berbuat sekaligus siap menanggung berbagai macam
resiko.

3) Amanah dan fathonah merupakan kata yang sering

diterjemahkan dalam nilai bisnis dalam manajemen dan

2Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2003), hal. 56



4)

5)

bertanggung jawab, transparan, tepat waktu, memiliki
manajemen bervisi, manajer dan pemimpin yang cerdas,
sadar produk dan jasa, secara berkelanjutan.

Tablig yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, istilah ini
juga diterjemahkan dalam bahasa manajemen sebagai supel,
cerdas, deskripsi, tugas, delegasi wewenang, kerja tim,
cepat tanggap, koordinasi kendali dan supervise.

Istigomah vyaitu secara konsisten menampilkan dan
mengimplementasikan nilai-nilai diatas walau mendapatkan
godaan dan tantangan. Hanya dengan istigomah peluang-
peluang bisnis yang prospektif dan menguntungkan akan
selalu terbuka lebar.

Berdasarkan teori-teori yang telah diungkapkan, maka

disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan pelayanan adalah

suatu tindakan seseorang atau organisasi yang unanya untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah dengan

cara memenuhi keinginan atau kebutuhan pelangan tersebut.

Pelayanan ini diukur dengan beberapa dimensi, yaitu:

1)

Reabilitas

Yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. aspek ini meliputi
fasilitas  fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi.



2)

3)

4)

5)

6)

Daya tanggap (responsivitas)

Yaitu keinginan para staf untuk mebantu pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.

Kompetensi

Yaitu penguasaan keterampilan jasa sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Temasuk didalamnya adlaah
pengetahuan dan  keterampilan  karyawan kontak,
pengetahuan dan  keterampilan  personil  dukungan
operasional, dan kapasitas riset organisasi.

Akses

Meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui dan
kemudahan kontak. Hal ini beati lokasi asilitas jasa mudah
dijangkau, waktu menganti atau mengganggu tidak terlalu
lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungu dan
jam operasi nyaman.

Kesopanan

Meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para
karyawan kontak (seperti resespsionis, operator telon, bell
person teller, dan lain-lain)

Komunikasi

Artinya menyampaikan inormasi kepada para pelanggan
dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu

mendengarkan saran dan keluhan pelanggan. Termasuk d



7)

8)

9)

10)

dalamnya adlaah penjelasan menganai jasa atau ayanan
yang ditawrakan, baiyan jasa, srta proses penanganan
masalah potensibal yang mungkin timbul.

Kredibilitas

Sifat jujur dan dapat di percaya. Kredibilitas mencakup
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi
karyawna kontak, dan interaksi dengan pelnaggan.
Keamanan

Yaitu bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.
Termasuk didalamnya adlam keamanan secara fisik,
keamanan financial, privasi dan kerahasiaan

Kemampuan memahami pelanggan

Yaitu berupaya memahami pelanggan dan kebutuhan
spesiik mereka, memberikan perhatian individual dan
mengenal pelanggan regular.

Bukti fisik

Meliputi penampilan isik, peralatan, personil, dan bahan-
bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu bisnis, kop
surat dan lain-lain).

Dalam riset selanjutanya, Zeithaml, dan Berry yang

dikutip oleh Fandi menemukan adanya overlopping diantara

beberapa deimensi tersebut. Oleh sebab itu, merkea

menyederhnakan sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi



pokok. Dengan demikian terdapat lima dimensi utama yang

disusun sesuai dengan tingkat kepentingan reltifnya sebagai

berikut:*

a.

Responsive (cepat tanggap)

Adalah suatu respon atau kesigapan karyawan dalam
mebntu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tanggap. Untuk itu pihak manajemen lembaga perlu
memberikan motivasi yang besar agar seluruh karyawan
lembaga keuangan mendukung adanya kegiatan pelayanan
kepada nasabah tanpa pandang bulu. dan akan lebih baik
jika motiasi yang diberikan kepada karyawan memperoleh
imbalan yang sesuai dengan kemampuannya.

Reability (kehandalan)

Adalah suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang
dijanjikan dengan akuat dan tepercaya. dalam adanya aspek
ini, kemampuan lembaga dalam memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan cara memuaskan pelanggan. Untuk
mendukung terkait reability, maka setiap karyawan
sebaiknya di berikan pelatihan guna meningkatkan
kemampuannya. yakni kemampuan untuk melakukan
pelayanan sesuai yang di janjikan dengan segera, akurat dan

memuaskan.

®Ibid,... hal. 198



C.

Assurance (jaminan)

Yaitu kemampuan karyawan atas pengatahuan terhadap
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan
atau kesopanan dalam memberikan pelayanan. adanya
jaminan  bahwa karyawan memiliki  pengetahuan,
kompetensi, kemampuan serta sifat atau perilaku yang dapat
di percaya maka hal ini penting agar nasabah yakin akan
transaksi yang mereka lakukan itu benar dan tepat sasaran.
jaminan dalam perusahaan antara lain yakni dengan adanya
pengetahuan karyawan, kesopanan para petugas, serta sifat
yang dapat dipercaya oleh pelanggan atau nasabah.
Emphaty (empati)

Adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan
pehatian yang bersiat individual atau pribadi kepada para
konsumen. adapun kepedulian dan perhatian individu atau
pribadi yang diberikan pihak lembaga kepada pelanggan
atau nasabah meliputu kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, dan memahami

kebutuhan para pelanggan secara cepat dan tepat.®*

**Fandy Tjiptono dan Anastasia Dian, Total Quality Manajemen, (Yogyakarta: Andy, 19997),

hal. 28



e. Tangible (berwujud)

Adalah suatu bentuk penampilan fisik peralatan personal,
media komunikasi dan lhal-hal lainnya yang bersifat fisik.*
adapun kemampuan perusahaan dalam menunjukkan bukti
fisik kepada nasabah yakni meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai yang dijanjikan serta sarana
komunikasi. bukti fisik ini akan terlihat langsung oleh
nasabah pada saat melakukan transaksi jadi, harus
melakukannya dengan sungguh-sungguh serta harus
menarik dan modern.

Dalam praktiknya pelanggan atau nasabah yang

membutuhkan sesuatu yang perlu pelayanan yang sesuai

dengan keinginannya dibagi menjadi 4 macam yaitu sebagai
berikut:

1. Pelanggan atau nasabah sangat perlu bantuan sesorang
(customer service) untuk menuntun atau memperoleh
informasi tentang segala sesuatu yang berhubungan
dengan produk.

2. Pelanggan atau nasabah memerlukan bantuan hanya
seperlunya saja, artinya nasabah datang kemudian
mencari sendiri, baru terakhir berhubungan dengan

petugas pada saat membayar.

% Suharsimi Arikunto, Manajemen Peneltian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2006), hal. 44



3. Pelanggan membutuhkan bantuan tetapi melalui
telepon, jadi, dalam hal ini pelanggan tidak berhadapan
langsung secara fisik, akan tetapi hanya melalui suara.

4. Pelanggan atau nasabah tidak perlu meminta bantuan
petugas jika tidak dalam keadaan darurat. Artinya yang
dihadapi nasabah dalam hal ini adalah misalkan mesin
seperti mesin ATM. Pelayanan ATM ini dilakukan
melalui petunjuk yang ada di mesin untuk keperluan
melalui transaksi yang diinginkan. Pelayanan oleh
petugas akan diberikan apabila nasabah mengalami
masalah misanya kartuyna tertelan atau untuk nasabah
baru yang belum paham untukmeakukan transaksi
melalui ATM.

Seorang petugas atau customer service dituntut untuk
memberikan pelayana yang prima kepada nasbahnya. Agar
pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, seseorang
petugas harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh seperti
etiket pelayanan, pengenalan produk dan dasar-dasar pelayanan
lainnya. Pelayanan yang diberikan agar berkualitas jika setiap
petugas dibekali tentang dasar-dasar pelayanan yang sesuai dengan
bidang perusahaan yang nantinya akan dihadapinya, termasuk
kemampuannya menguasai pengetahuan tentang segala sesuatu yang

berhubungan dengan perusahaan dan produk perusahaan.



a.

Ciri-ciri Pelayanan yang Baik

Dalam praktiknya, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri
tersendiri dan hampir semua perusahaan menggunakan kriteria
yang sama untuk membentuk ciri-ciri pelayanan yang baik. Jika
perusahaan selalu ingin dianggap yang terbaik dimata
pelanggannya, perusahaan harus memberikan pelayanan yang
terbaik juga.

Dalam memberikan pelayanan yang terbaik terhadap
pelanggan atau nasabah, perlu didukung oleh berbagai hal.
Berikut ini cirri-ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti dan
ditaati oleh karyawan, yaitu:

1. Tersedianya karyawan yang baik
Kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan
yang melayani, karyawan harus ramah, sopan dan
menarik.Disamping itu karyawan harus cepat tanggap,
pandai bicara, menyenangkan serta pintar. Karyawan juga
harus mampu memikat dan mengambil hati nasabah
sehingga nasabah semakin tertarik. Demikian juga dengan
cara kerja karyawan harus rapi, cepat dan cektan.

2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik
Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima.Untuk
melayani nasabah, salah satu hal yang paling penting

diperhatikan, disamping kualitas dan kuantitas sumber daya



manusia adalah sarana dan prasarana Yyang dimiliki
perusahaan.Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti
ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus
dilengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat pelanggan
nyaman atau betah dalam ruangan tersebut.

Bertanggung jawab kepada nasabah

Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal
hingga selesai artinya dalam menjalankan kegiatan
pelayanan karyawan harus mampu melayani dari awal
dampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas jika
karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang
diinginkan. Jika terjadi sesuatu, karyawan yang dari awal
mengenai masalah tersebut.

Mampu melayani secara cepat dan tepat

Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalam
melayani  nasabah  diharapkan  karyawan  harus
melakukannya sesuatu dengan prosedur. Melayani secara
cepat artinya melayani dalam batasan waktu Yyang
formal.Pelayanan untuk setiap transaksi sudah memiliki
standar waktu tersendiri. Proses yang terlalu lama dan
berbelit akan membuat nasabah menjadi tidak betah dan

malas untuk berhubungan kembali.



Mampu berkomunikasi

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu
berbicara kepada setiap nasabah. Karyawan juga harus
mampu dengan cepat memahami keinginan
nasabah.Komunikasi harus dapat membuat pelanggan
sengang sehingga jika nasabah mempunyai masalah,
nasabah tidak segan-segan mengemukakan kepada petugas.
Mampu berkomunikasi juga akan membuat permasalahan
menjadi jelas sehingga tidak timbul salah paham.
Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi
Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya
karyawan harus menjaga kerahasiaan nasabah yang
berkaitan dengan uang dan pribadi nasabah. Pada dasarnya
menjaga rahasia nasabah sama artinya dengan menjaga
rahasia perusahan. Karena menjaga rahasia nhasbaah
merupakan  ukuran  kepercayaan nasabah  kepada
perusahaan.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani pelanggan
harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu.
Karena tugas karyawan selalu berhubungan dengan
manusiawai, karyawan perlu di pelatihan kusus terkait

dengan kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi



nasabah atau kemampuan dalam bekerja. Kemampuan
dalam bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan
sesuai dengan waktu yang di inginkan.

Berusaha memahami kebutuhan nasabah

Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan
harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh nasabah.
Karyawan yang lamban akan membuat nasabah lari.

Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah
Kepercayaan calon nasabah kepada perusahaan mutlak
diperlukan sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah
perusahaan yang bersangkutan. Demikian pula untuk
menjaga nasabah yang lama perlu dijaga kepercayaannya
agar nasabah tersebut tidak meninggalkan perusahaan.

Secara umum, seorang karyawan dalam melayani di larang

untuk melakukan hal-hal yang tercela. Hal-hal tersebut antara

lain sebagai berikut:

a)
b)

d)

Dilarang berpakaian yang sembarangan

Dilarang melayani nasabah sambal makan, minum,
merokok dan menguyah permen karet

Dilarang melayani nasabah dambil mengobrol dengan
pegawai lain

Dilarang menampakkan wajah cemberut dan sedih di

hadapan nasabah



e) Dilarang untuk berdebat secara kasar dengan nasabah
f) Dilarang berbicara dengan volume yang terlalu keras
g) Dilarang keras meminta imbalan atau janji-janji tertentu
kepada nasabah
h) Dilarang berbicara terlalu pelan dan tidak jelas pada saat
melayani nasabah®
Bedasakan uraian di atas tentang pengertian pelayanan,
dapat disimpulkan bahwa pelayanan dalam penelitian ini adalah
suatu tindakan untuk melayani yang dilakukan oleh semua
karyawan atau staf bagian pelayanan, teller dan bagian lainnya
dalam memenuhi kebutuhan nasabah dengan pelayanan yang
prima dan memberikan nilai tambah seperti berpenampilan rapid
an sopan, bersikap ramah tamah, serta memberikan rasa yakn
sehingga menimbulkan sebuah kepuasan tehadap nasabah BMT
Sahara Tulungagung.
9. Nasabah
Nasabah adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah
proses produksi selesai, karena mereka adalahpengguna produk. Nasabah
adalah pihak yang menggunakan jasa bank, baik itu untuk keperluannya
sendiri maupunn sebagai perantara bagi keperluan pihak lain.
Dari pengertian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa nasabah

adalah seseorang ataupun badan usaha (korporasi) yang mempunyai

%®Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, 2004), hal. 198



rekening simpanan atau pinjaman dan melakukan transaksi simpanan dan

pinjaman tersebut pada sebuah bank.

Maka dari itu nasabah penabung termasuk juga nasabah bank

yangharus dipenuhi keinginan dan kebutuhannya. Nasabah penabung

disini merupakan nasabah yang menempatkan dananya di bank dalam

bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang

bersangkutan.

a.

Dalam praktiknya, nasabah dibagi dalam tiga kelompok:

Nasabah baru

Nasabah jenis ini baru pertama kali datang ke perusahaan,
yang kedatangannya hanya sekedar untuk memperoleh informasi
atau sudah mau melakukan transaksi. Jika semula kedatangannya
hanya mau untuk memperoleh informasi namun karena sikap Kita
yang baik bukan tidak mungkin nasabah akan melakukan transaksi.
Nasabah biasa

Artinya nasabah yang sudah pernah berhubungan dengan Kkita,
namun tidak rutin. Jadi kedatangannya sudah untuk melakukan
transaksi. Hanya saja frekuensi melakukan transaksi dan
kedatangannya belum terlalu sering.
Nasabah utama (primer)

Artinya nasabah yang sudah sering berhubungan dengan kita

pelanggan atau nasabah primer selalu menjadikan kita nomor satu



dalam berhubungan. Pelanggan ini tidak lagi diragukan loyalitasnya
dan sikapkita terhadap mereka harus selalu dipupuk®’.
10. Baitul Mal wa Tamwil
a. Pengertian BMT
Baitul Mal wa Tamwil (BMT) terdiri dari dua istilah, yaitu
baitul maal dan baitut tamwil. Baitul maal lebih mengarah pada
usaha-usaha pengumpulan dan penyaluran dana yang non profit,
seperti:  zakat, infag dan shadagah. Sedangkan baitut tamwil
sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran dana komersil. Usaha-
usaha tersebut menjadi begian yang tidak terpisahkan dari BMT
sebagai lembaga pendukung kegiatan ekonomi masyarakat kecil
dengan berlandaskan syariah.*®
Keberadaan BMT selain bisa dianggap sebagai media
penyalur pendayagunaan harta ibadah seperti zakat, infag dan
shadagah, juga bisa dianggap sebagai institusi yang bergerak di
bidang investasi yang bersifat produktif seperti bank.Dalam
operasional usahanya pada dasarnya hampir mirip dengan
perbankan yaitu melakukan kegiatan penghimpunan dana dari

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana kepada

¥Dina Novita Krisni, “Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah
Panabung Pada Bank Muamalat Cabang Pembantu Tulungagung ” , (Tulungagung:Skripsi 1AIN
Tulungagung, 2014), hal 28

*Heri Sudarsono. Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Yogyakarta: Ekonisia, 2003),
hal. 236



masyarakat yang membutuhkan dalam bentuk pembiayaan, serta
memberikan jasa-jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat.*°
Peran umum BMT yang dilakukan adalah melakukan
pembinaan dan pendanaan yang berdasarkan sistem syariah. Peran
ini  menegaskan arti penting prinsip-prinsip syariah dalam
kehidupan ekonomi masyarakat. Sebagai lembaga keuangan
syariah yang bersentuhan langsung dengan kehidupan masyarakat
kecil yang serba cukup ilmu pengetahuan ataupun materi, maka
BMT mempunyai tugas penting dalam mengemban misi keislaman
dalam segala aspek kehidupan masyarakat*
b. Visi dan Misi BMT
a) Visi
Titik tekan perumusan visi BMT adalah mewujudkan
lembaga yang professional dan dapat meningkatkan kualitas
ibadah. Ibadah harus dipahami dalam arti yang luas, yakni
tidak saja mencakup aspek ritual peribadatan seperti shalat,
tetapi lebih luas mencakup segala aspek kehidupan. Sehingga
setiap kegiatan BMT harus berorientasi pada upaya

mewujudkan ekonomi yang adil dan makmur.**

9Sri Dewi Anggadini, Penerapan Margiin pembiayaan MUdarabah Pada BMT As-Salam
Cianjur (cianjur: jurnal akuntansi, vol 9 no 2) http://jurnal.unikom.ac.id/jurnal/penerapan-margin-
pembiayaan.2e diakses 22 Desember 2015

**Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah. .., hal. 96

“Muhammad Ridwan. Manajemen Baitul Maal wa Tamwil (BMT), (Yogyakarta: Ull
Press, 2004), hal. 127



http://jurnal.unikom.ac.id/jurnal/penerapan-margin-pembiayaan.2e
http://jurnal.unikom.ac.id/jurnal/penerapan-margin-pembiayaan.2e

b) Misi
Misi BMT adalah membangun dan mengembangkan
tatanan perekonomian dan struktur masyarakat madani yang
adil berkemakmuran-berkemajuan, maka dapat dipahami
bahwa misi BMT bukan semata-mata mencari keuntungan dan
penumpukan laba modal pada golongan orang kaya saja, tetapi
lebih berorientasi pada pendistribusian laba yang merata dan
adil, sesuai dengan prinip-prinsip ekonomi islam.
c. Azas dan Landasan
BMT berazaskan Pancasila dan UUD 45 serta berlandaskan
prinsip Syari’ah Islam, keimanan, keterpaduan, kekeluargaan atau
koperasi, kebersamaan, kemandirian dan profesionalisme.*
Dengan demikian keberadaan BMT menjadi organisasi yang
sah dan legal. Sebagai lembaga keuangan syari’ah, BMT harus
berpegang teguh pada prinsip-prinsip Syari’ah. Keimana menjadi
landasan atas keyakinan untuk mau tumbuh dan berkembang.
Keterpaduan mengisyaratkan adanya harapan untuk mencapai
sukses di dunia dan akhirat juga keterpaduan antara sisi maal dan
tamwil (social dan bisnis). Kekeluargaan dan kebersamaan berarti

upaya untuk mencapai kesuksesan tersebut diraih secara bersama.*®

“Ibid ., hal. 129
“Ibid ., hal. 128



d. Prinsip Utama BMT

Dalam melaksanakan usahanya BMT, berpegang teguh pada

prinsip utama sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Keimanan dan ketagwaan kepada Allah SWT dengan
mengimplementasikannya pada prinsip-prinsip syari’ah dan
muamalah islam kedalam kehidupan nyata.

Keterpaduan, yakni nilai-nilai  sepiritual dan moral
menggerakan dan mengarahkan etika bisnis yang dinamis, pro
aktif, progresif adil dan berakhlag mulia.

Kekeluargaan, yakni mengutamakan kepentingan bersama
diatas kepentingan pribadi. Semua pengelola pada setiap
tingkatan, pengurus dengan semua lininya serta anggota,
dibangun rasa kekeluargaan, sehingga akan tumbuh rasa saling
melindungi dan menanggung.

Kebersamaan, yakni kesatuan pola pikir, sikap dan cita-cita
antar semua element BMT. Antara pengelola dengan pengurus
harus memiliki satu visi dan bersama-sama anggota untuk
memperbaiki kondisi ekonomi dan sosial.

Kemandirian, yaknimandiri di atas semua golongan
politik.Mandiri berarti juga tidak tergantung dengan dana-dana
pinjaman dan ‘bantuan’ tetapi senantiasa proaktif untuk

menggalang dana masyarakat sebanyak-banyaknya.



6)

7)

Profesionalisme, Yakni semangat kerja yang tinggi (‘amalus
sholih/ahsanu amala), yakni dilandasi dengan dasar keimanan.
Kerja yang tidak hanya berorientasi pada kehidupan dunia saja,
tetapi juga kenikmatan dan kepuasan ruhani dan akhirat. Kerja
keras dan cerdas yang dilandasi dengan bekal
pengetahuan(knowladge) yang cukup, keterampilan yang terus
ditingkatkan(skill) serta niat ghirah yang kuat(Attiude). Semua
itu dikenal dengan kecerdasan emosional, spiritual dan intelek
tual. Sikap profesionalisme dibangun dengan semangat untuk
terus belajar demi mencapai tingkat standar kerja yang tinggi.

Istigomah; konsisten, konsekuen, kontinuitas/berkelanjutan
tanpa henti dan tanpa pernah putus asa. Setelah mencapai suatu
tahap, maka maju lagi ke tahap berikutnya dan hanya kepada

Allah SWT kita berharap.**

Fungsi yang dilakukan oleh BMT,

1)

2)

Fungsinya antara lain adalah:
Fungsi wilmasnabi, yaitu fungsi baitut tamwil dalam
pemasaran, mencari dan menganalisa  proyek-proyek
pembiayaan pengusaha kecil.
Fungsi wilmasadsi, yaitu fungsi BMT dalam pemasaran

mengadministrasikan.

*“Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul maal wa tamwil, ( Yogyakarta: Ull Press,2003),

hal.130-131



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Fungsi wilopdana, yaitu fungsi menerima dan mengendalikan
dana.

Fungsi wiloptan, membukukan secara cermat segala transaksi
pemasukan dan pengeluaran.

Fungsi wilopnasbah, mencari nasabah.

Fungsi maldana, mencari dan memasukkan dana titipan ZIS
Fungsi malkuntan, proses akutansi pemanfaatan dana ZIS.
Fungsi malfaatbina, memanfaatkan dana ZIS dan melakukan
pembinaan mustahigq.

Fungsi baitkor, kepemimpinan, koordinasi dan pengawasan

internal.

10) Fungsi baitbaga, pengembangan kelembagaan.*

f. Ciri-ciri BMT

1.

Ciri Utama

a) Berorientasi bisnis, mencari laba bersama, meningkatkan
pemanfaatan ekonomi paling banyak untuk anggota
masyarakat.

b) Bukan lembaga sosial, tapi bermanfaat mengefektifkan
pengumpulan dan pentasaarufan dana ZIS bagi
kesejahteraan masyarakat.

¢) Ditumbuhkan dari bawah dilandaskan peran serta

masyarakat sekitarnya.

®PINBUK, Modul Pelatihan Calon Pengelola Lembaga Keuangan Mikro Syari‘ah
(LKMS) Baitul Maal wat Tamwil (BMT), 2010, hal. 32



d) Milik bersama masyarakat bawah bersama dengan orang
kaya disekitar BMT, bukan milik perseorangan atau orang
dari luar masyarakat.

2. Ciri Khusus

a) Staf dan karyawan BMT bertindak proaktif, tidak menungu
tetapi menjemput bola, bahkan merebut bola, baik untuk
menghimpun dana dari anggota maupun pembiayaan.

b) Kantor dibuka dalam waktu yang tertentu yang ditetapkan
sesuai kebutuhan pasar, kas bukan hanya siang malam juga
buka sesuai dengan kondisi pasar.

c) BMT mengadakan pendampingan usaha anggota.
Pendampingan ini akan lebih efektif jika dilakukan secara
berkelompok (Pokusma).

d) Manajemen BMT adalah professional islami.*

B. Penelitian Terdahulu
Merupakan salah satu acuan penulis dalam melakukan penelitian
sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengakaji
penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak
menemukan penelitian dengan judul sama seperti judul penelitian penulis.
Namun penulis mengakat beberapa peneliti sebagai referensi dalam

memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis.

*Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul wa Tamwil..., hal. 132



1. Tarmini, Sistem Manajemen Sumberdaya Manusia di BMT Sumber

Usaha Tengaran Kabupaten Semarang.*” Tujuan dari penelitian ini
adalah Bagaimana pengelolaan sistem manajemen sumber daya manusia
di BMT Sumber Usaha dalam merekrut calon karyawan.
Dari kesimpulan hasil penelitian bahwa pengelolaan sistem manajemen
sumber daya manusia yang diterapkan di BMT Sumber Usaha
merupakan bentuk sukarela sebab awal mula BMT tersebut didirikan
perekrutan calon pegawai tidak menggunakan modal yang besar hanya
bermodal kemauan dan beberapa alat tulis sebagai bukti transaksi. Resiko
dan kegagalan merupakan ancaman dalam mencapai kesuksesan untuk
itu dalam memanaj sumber daya manusia perlu seleksi yang tepat
terutama dalam merekrut para pegawai guna memperoleh pegawai yang
baik dan berkualitas.

2. Muhammad Nasir, Manajemen Sumberdaya Manusia di BMT Al-lkhlas
Yogyakarta. “®Tujuan dari penelitian ini adalah Bagaimana pengelolaan
terhadap proses rekrutmen, dan seleksi yang dilakukan BMT al-lkhlas
Yogyakarta pada tahun 2011.

Dari kesimpulan hasil penelitian  bahwa proses rekrutmen yang
dilakukan olen manajemen BMT Al-lkhlas Yogyakarta ini menggunakan
teori yang dikemukakan oleh Gomes dan Sondang sehingga kualitas yang

dihasilkan dari rekrutmen bekualitas. Proses seleksi yang dilakukan oleh

“"Tarmini, Sistem Manajemen Sumberdaya Manusia di BMT Sumber Usaha Tengaran
Kabupaten Semarang (Salatiga:sekripsi, 2011)

®Muhammad  Nasir, Manajemen Sumberdaya Manusia di BMT  Al-lkhlas
Yogyakarta.(Yogyakarta:sekripsi 2011)



BMT Al-ikhlas Yogyakarta dalam mendapatkn karyawan menggunakan
3 tahap, yaitu, seleksi administrasi, seleksi tertulis dan pengetahuan, dan
seleksi intervie.

3. Azhar Firmansyah, Pengaruh peleksanaan seleksi sumber daya manusia
terhadap penempatan jabatan pegawai(studi pada BMT ta’awun
cipulir).* Tujuan dari penelitian ini adalah peneliti ingin mengetahui
bagaimana pelaksanaan seleksi yang diterapkan oleh BMT tersebut
berdasarkan SDM BMT dan pelaksanaan penempatan jabatan yang
dilakukan oleh BMT itu sendiri berdasarkan SDM yang dimiliki.

4. llham Wahyudi, Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia Dalam
Menghadapi Era Globalisasi (studi kasus diKoperasi BMT UGT Sidogiri
Indonesia)®®. Tujuan dari penelitian ini adalah peran koperasi BMT UGT
Sidogiri indonesia berdasarkan dengan SDMnya dalam mengakat derajat
dan martabat kaum fakir, miskin serta strategi pengembangan MSDM
BMT UGT Sidogiri Indonesia dalam menghadapi era global.

5. Junaidi Siregar, Manajemen Sumber Daya Manusia di BMT Bina
Dhuafa bringharjo Kota Yogyakarta.® Skripsi ini menggambarkan
tentang fungsi manajemen sumber daya manusia yang meliputi

penarikan pegawai baru seleksi, dan penempatan, pelatihan dan

*Azhar Firmansyah, Pengaruh pelaksanaan seleksi sumber daya manusia terhadap
penempatan jabatan pegawai(studi pada BMT ta’awun cipulir),(Jakarta:sekripsi, 2011)

%01lham Wahyudi, Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia Dalam Menghadapi Era
Globalisasi (studi kasus diKoperasi BMT UGT Sidogiri Indonesia), (Surabaya:sekripsi, 2015)

*junaidi Siregar, Manajemen Sumber Daya Manusia diBMT Bina Dhuafa Bringharjo Kota
Yogyakarta, (Yogyakarta:sekripsi, 2011).



pengembangan sumber daya manusia, intregasi, pemberian kompensasi
keselamatan, dan kesehatan kerja.

Persamaan dari penelitian yang sudah ada ialah sama-sama membahas
atau mengkaji terkait dengan Manajemen Sumber Daya Manusia
(MSDM), sedangkan perbedaanya dalam penelitian yang dilakukan di
BMT sahara bahwasanya tidak hanya terkait dengan rekrutmen maupun
seleksi karyawan, melainkan bagaimana peran MSDM dalam upaya
meningkat pelayanan terhadap nasabah serta kendala a yang dihadapi

BMT sahara untuk meningkat mutu pelayanan terhadap nasabah.

C. Kerangka Konseptual

Peran SDM

Manajemen
Sumber
Daya Manusia

Pelayanan Terhadap
Nasabah

Fungsi SDM




