
BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A. Peran Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) BMT Sahara untuk 

Meningkatkan Pelayanan Terhadap Nasabah 

Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) diperlukan untuk mengatur 

sumber daya manusia dalam hal kebijakan, pelatihan, dan sistem perilaku 

karyawan, sikap , dan performa. Secara lebih spefisik peran Manajemen 

Sumber Daya Manusia yang diterapkan di BMT Sahara Tulunggung dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap nasabah memiliki konsep sebagai berikut: 

1. Rekrutmen 

Hampir di setiap perusahaan melakukan proses rekrutmen karyawan. 

Rekrutmen sendiri merupakan serangkain proses untuk penarikan 

sekelompok kandidat guna mengisi posisi yang lowong dalam perusahaan. 

Proses rekrutmen di BMT Sahara salah satunya menggunakan media sosial 

sebagai sarana terbuka bagi khalayak ramai. Proses rekrutmen di BMT 

Sahara melalui beberapa tahapan yang panjang. Setelah melakukan seleksi 

kepada karyawan baru BMT Sahara mengadakan proses seleksi tulis. 

Kemudian interview atau wawancara. Dalam proses wawancara dan tes 

tulis karyawan baru juga harus mampu menjalani seleksi keahlian 

keagamaan berupa baca dan tulis Al-Qur’am. Hal ini juga menjadi syarat 

dalam proses rekrutmen di perusahaan ini. Setelah lolos dari sekian 

tahapan, karyawan harus melakukan magang selama 4 bulan. Apabila 



dalam 4 bulan itu semua tugas yang diberikan perusahaan mampu 

dijalankan secara maksimal, maka karyawan akan dikontrak selama 1 

tahun. Selang 1 tahun melaksanakannya apabila karyawan dianggap 

menunjukkan kinerja positif karyawan akan di angkat menjadi karyawan 

tetap BMT Sahara. Dalam proses penarikan karyawan baru memang 

memerlukan proses yang panjang. Hal ini karena untuk memperoleh 

sumber daya manusia yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Proses 

penarikan melalui tahapan yang panjang karena kualitas sumber daya 

manusia organisasi tergantung dari kualitas penarikannya.
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2. Pelatihan dan Pengembangan 

Pelatihan dan pengembangan bagi karyawan perusahaan mempunyai 

banyak manfaat, baik bagi karyawan itu sendiri maupun bagi perusahaan. 

Karyawan akan semakin bertambah pengetahuannya, potensinya maupun 

skillnya, yang akan berimplikasi positif bagi perusahaan. Perusahaan 

selalu membutuhkan tenaga-tenaga yang berkompeten di bidangnya untuk 

meningkatkan laju laba perusahaan, sehingga rekruitmen dan pembinaan 

karyawan yang tepat menjadi hal penting yang harus diperhatikan. 

Pelatihan juga merupakan salah satu langkah untuk meningkatkan 

kemampuan karyawan akan menjadi alat efektif juga untuk meningkatkan 

kemajuan perusahaan. Hal ini juga yang terjadi di BMT Sahara, dampak 

dari pelatihan yang sering diikuti karyawan BMT Sahara berdampak pada 

peningkatan nasabah. Meskipun dalam hal ini tidak bisa diukur secara 

                                                           
100

 Hani Handoko, Manajemen Personalia dan Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: BPFE, 

2001), hal. 69 



langsung, namun berdasarkan pernyataan yang disebutkan Ibu Mamik 

Muyanti, SP., dan berdasarkan laporan Rapat Akhir Tahun BMT Sahara, 

menunjukkan nasabah di BMT Sahara mengalami peningkatan dari Tahun 

2014 hingga 2015. 

Pelatihan tersebut juga bedampak pada kemampuan karyawan BMT 

Sahara. Seperti pengalaman dari Ibu Mamik Muyanti, beliau adalah salah 

satu karyawan senior BMT Sahara yang telah mengabdi kurang lebih 10 

tahun. Melihat kemampuan Ibu Mamik Muyanti, seperti dalam wawancara 

menjelaskan tentag sistem syariah serta akuntan  di BMT Sahara dengan 

melihat latar belakang pendidikan Ibu Mamik Muyanti lulusan Sarjana 

Pertanian membuat heran tentunya. Peran Manajer Umum BMT Sahara 

mencetak karyawan professional di BMT Sahara dibidangnya dibuktikan 

dari pengalaman Ibu Mamik Muyanti. Dari pernyataan diatas peneliti 

beranggapan bahwa 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.
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3. Motivasi 

Merupakan salah satu faktor penting dalam mendorong seorang karyawan 

untuk bekerja. Dengan bekerja, kebutuhan finansial seseorang karyawan 

akan terpenuhi. Kebutuhan finansial-lah yang menjadikan seorang bekerja 

lebih keras sehingga apa yang diterima dapat sebanding dengan upaya 
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yang telah dicapai untuk lebih memajukan perusahaan. Motivasi tidak 

hanya karena berlatar belakang finansial, motivasi juga muncul karena 

dorongan dalam diri untuk mencapai target yang telah ditentukan serta 

untuk mengerjakan sesuatu secara lebih lebih baik dari sebelumnya. 

Menurut Manajer Umum BMT Sahara, dalam hal motivasi BMT Sahara 

memiliki motivasi bekerja yang diseragamkan yaitu  bahwa bekerja tidak 

hanya semata-mata untuk mencari uang atau nafkah. Motivasi selanjutnya 

adalah karena BMT Sahara adalah sebuah lembaga dimana karyawan 

mendapatkan rizki dan nafkah, dan nafkah tersebut digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan hidup keluarga, maka semua pekerjaan yang 

dilakukan di BMT Sahara harus dilandaskan pada spirit ibadah. Inilah 

nilai-nilai Islam yang dijalankan dalam perusahaan BMT Sahara. 

Motivasi secara finansialpun juga ada bagi karyawan yaitu berupa gaji 

pokok ditambah dengan tunjangan masa kerja atau jabatan kemudian fee 

dari pembiayaan dan tabungan. Ini adalah bonus yang didapatkan 

karyawan, sebagai wujud apresiasi kinerja karyawan. Hal ini juga penting 

karena mampu mendorong kinerja karyawan lebih maksimal. Mengutip 

pernyataan Sarwoto bahwa motivasi sebagai proses pemberian motif 

(penggerak) kerja kepada karyawan sedemikian rupa sehingga mereka 

bekerja dengan ikhlas demi tercapainya tujuan organisasi.
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 Ini juga yang 

sedang diciptakan Manajer Umum BMT Sahara yaitu mengarahkan 

karyawan untuk bekerja dengan ikhlas dan bekerja sebagai ibadah. 
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4. Organisasi dan Pengorganisasian 

Manajemen Sumber Daya Manusia BMT Sahara tersruktur secara rapi dan 

baik. Mulai dari pembagian  job description  yang sesuai dan kebutuhan 

perusahaan, hingga hadirnya bagian-bagian yang sesuai dengan kebutuhan 

perusahaan. Salah satunya bagian pembiayaan, dimana salah satu produk 

yang ditawarkan di BMT Sahara adalah pembiayaan. Pada saat terjadi 

proses transaksi nasabah yang melakukan pembiayaan, maka bagian 

pembiayaan sudah ada sendiri. Begitupula dengan bagian penabungan, 

bidang yang menangani hal ini juga sudah tersedia. Selain itu bagian-

bagian dalam BMT Sahara memiliki tugas pokok dan wewenang sesuai 

dengan porsi dan posisi masing-masing dalam perusahaan. Hal ini sesuai 

dengan makna umum pengorganisasian dimana pengorganisasian adalah 

langkah untuk merangsang struktur formal, menetapkan, menggolongkan 

dan mengatur berbagai macam kegiatan, menetapkan tugas-tugas pokok, 

wewenang dan pendelegasian wewenang oleh pimpinan kepada staff 

dalam rangka mencapai tujuan organisasi yang efisien. 

5. Pemeliharaan Karyawan 

Pemeliharaan merupakan tanggung jawab setiap pimpinan. Dalam hal ini 

pemegang kebijakan ini adalah Manajer Umum BMT Sahara. Dimana 

dalam hal ini Manajer Umum BMT Sahara sebagai penanggungjawabnya. 

Pemeliharaan yang disertai ganjaran akan berpengaruh kepada jalanya 

perusahaan. Tujuan utama dari pemeliharaan adalah untuk membuat orang 

yang ada dalam perusahaan betah dan bertahan, serta dapat berperan 



secara optimal. Salah satu yang diterapkan dalam BMT Sahara adalah 

adanya tunjangan selain gaji pokok yang diberikan kepada karyawan.  

Dengan adanya pemeliharaan yang terjamin bagi karyawan, mampu 

mempengaruhi kinerja karyawan dalam perusahaan. Karena BMT Sahara 

adalah sebuah lembaga keuangan syariah, dimana nasabah menjadi tolak 

ukur kemajuan perusahaan, sehingga pelayanan yang baik terhadap 

nasabah menjadi hal yang utamakan. Jadi pemeliharaan bagi karyawan 

membawa timbal balik pada kinerja karyawan dan berimbas pada 

pelayanan terhadap nasabah. Maka dengan diberikannya pemeliharaan 

mampu menciptakan rasa aman dan kepuasan bekerja.
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B. Faktor Pendukung dan Penghambat Manajemen Sumber Daya Manusia 

(SDM) BMT Sahara dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan Terhadap 

Nasabah 

Kendala dari dalam internal perusahaan yang dialami Manajer Umum 

BMT Sahara adalah Sumber Daya Manusia (SDM) karyawan. Diawal 

rekrutmen karyawan BMT Sahara, beberapa diantaranya memiliki latar 

belakang pendidikan yang tidak linear dengn bidan usaha di BMT Sahara. 

Salah satunya Ibu Mamik Muyanti, SP., (Kasir/ZIS BMT Sahara), sudah 

kurang lebih 10 tahun mengabdikan diri di BMT Sahara. Melihat latar 

belakang pendidikan ini, membuat ragu akan kinerja Ibu Muyanti. Namun 

siapa sangka, Ibu Mamik Muyanti menjadi salah satu akuntan handal dalam 
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perusahaan tersebut. Faktor keterlibatan aktif dalam pelatihan-pelatihan yang 

dilakukan BMT Sahara, sekiranya mampu nenambah keterampilan Ibu Mamik 

Muyanti hingga saat ini tetap dipercaya memegang jabatan kasir/zis dalam 

BMT Sahara. Ibu Mamik Muyanti sendiri mampu menjelaskan sistem syariah 

yang digunakan di BMT Sahara secara jelas pada saat penelitian. Ibu Mamik 

Muyanti juga sudah biasa menghadapi nasabah yang melakukan transaksi di 

BMT Sahara. Menurut Ibu Mamik Muyanti sendiri, dalam menghadapi 

nasabah yang amasih awah maupun baru dengan sistem syariah, beliau harus 

sabar dan ramah.  

Kendala lain yang dirasakan perusahaan adalah persaingan dengan bank-

bank konvensional. Dengan beragama produk baru yang muncul, namun BMT 

Sahara tetap berjuang dengan mengunggulkan pelayanan. Terbukti dalam 

laporan RAT 2015, jumlah anggota dari tahun 2014-2015 mengalami 

peningkatan. Beragam upaya dilakukan karyawan dalam menunjukkan 

eksistensi lembaga keuangan syariah ini. Salah satunya adalah menjalin 

hubungan kekeluargaan dengan anggota. Kepada anggota yang dulu pernah 

menjalin kerjasama juga tetap dilakukan. BMT Sahara tetap melakukan 

komunikasi, salah satunya dengan penawaran kerjasama dalam bentuk produk 

lain.  

Setiap mengalami kendala yang dihadapi di BMT Sahara, Manajer 

Umum bertindak maju kedepan. Selalu merundingkan dengan jajaran pengurus 

dan karyawan adalah langkah yang dilakukan. Kegiatan ini dilakukan setiap 

bulan dan pertiga bulan. Hal ini sebagai langkah untuk menjawab serta mencari 



penyelesaian akan kendala yang dihadapi perusahaan, baik kendala dalam 

SDM maupun kemajuan perusahaan dalam meningkatkan jumlah anggota. Dan 

masih banyak lain yang dibahas selain masalah-masalah tersebut.  

Dibalik kelemahan atau kendala tersebut Manajemen BMT Sahara 

berupaya meningkatkan nasabah disetiap tahunnya. Terlihat dalam Laporan 

RAT BMT Sahara 2015 pada Tahun 2014 hingga Tahun 2015, jumlah 

nasabahnya mengalami peningkatan. Adapun faktor pendukung dalam 

Manajemen Sumber Daya Manusia dalam meningkatkan pelayan terhadap 

nasabah adalah sebagai berikut: 

1. Lokasi dan Fasilitas, merupakan faktor pendukung perusahaan yang tidak 

bisa dianggap remeh. Tempat yang nyaman dan fasilitas ruangan yang 

nyaman memberikan rasa nyaman bagi nasabah melakukan transaksi dalam 

perusahaan. Pada saat pertama kali datang di BMT Sahara ruangan kerja 

terlihat bersih, terdapat pendingin ruangan, serta tempat parkir yang cukup 

dan aman.   

2. Turut aktif dalam segala pelatihan, hal ini memberikan dampak nyata pada 

kinerja karyawan di BMT Sahara. Seperti dituturkan Ibu Mamik Muyanti, 

kegiatan pelatihan memberikan dampak positif pada kinerja Ibu Mamik 

Muyanti diperusahaan. Meski Ibu Mamik berlatarbelakang sarjana pertanian 

Ibu Mamik menjadi salah satu karyawan yang memiliki kemampuan 

administrasi yang handal dalam perusahaan. 

3. Mengerti kebutuhan setiap nasabah, setiap nasabah yang datang di BMT 

Sahara dating karena ingin mendapatkan bantuan atas apa yang mereka 



butuhkan. Selalu mendengarkan setiap permasalahan dan paham akan 

kebutuhan nasabah merupakan sebauh cara yang diwujudkan untuk 

memberikan pelayan prima kepada nasabah  

4. Adanya informasi yang jelas, menghadapi nasabah yang awam tentang pola 

syariah yang dijalankan di BMT Sahara, tidak serta merta membuat 

karyawan langsung memberikan bantuan begitu saja. Dalam perusahaan 

BMT Sahara ada sebuah tanggungjawab yang wajib dipegang teguh 

karyawan BMT Sahara, yaitu harus menjelaskan pola syariah yang 

dijalankan perusahaan kepada nasabah agar tidak terjadi kesalahan 

dikemudian hari. 

5. Pelayan ramah, inilah citra yang dibangun disetiap perusahaan jasa 

keuangan. Senyum, sapa dan ramah menjadi kunci pelayanan yang 

diterapkan seluruh karyawan di BMT Sahara seperti dalam kutipan 

wawancara dengan Ibu Mamik Muyanti diatas. Serta nuansa islami juga 

terasa dari cara karyawan berpakaian, bertingkah laku, dan beretika kepada 

nasabah. 


