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“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah kepada 

pemiliknya. Apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia, hendaklah 

kamu tetapkan secara adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang paling 

baik kepadamu. Sesungguhnya Allah Maha Mendengar lagi Maha Melihat.”. (QS. 

Al-Nisa’ : 58).
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ABSTRAK 

Emilia Rubaidatul Ukrimiyah, 2023 : Peran Sistem Rekrutmen Dan Standar 

Kompetensi Karyawan Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember. 

Kata Kunci : Rekrutmen Karyawan, Standar Kompetensi, Kepuasan Nasabah. 

Perkembangan dunia bisnis semakin hari semakin cepat. Dalam konteks 

perbankan, kepuasan nasabah merupakan tujuan yang aspek utamanya adalah 

sistem rekrutmen dan standar kompetensi karyawan, keduanya dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena itu, di Bank Syariah 

Indonesia KCP Gajah Mada Jember diambil langkah-langkah untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah, prosesnya dengan melalui sistem rekrutmen karyawan yang 

cermat sesuai dengan keahliannya masing-masing. 

Fokus penelitian yang dibahas dalam skripsi ini adalah : 

1) Bagaimana standar kompetensi karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember? 2) Bagaimana 

sistem rekrutmen karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember?  

Tujuan dari penelitian dalam skripsi ini adalah : 

1) Mendeskripsikan standar kompetensi karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember. 2) Mendeskripsikan 

lebih lanjut sistem rekrutmen karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

kualitatif, Pendekatan yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif. 

Sedangkan teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif. Penulis 

menggunakan metode uji sumber triangulasi untuk mengecek keabsahan data 

yang diperoleh. 

Hasil dari penelitian tersebut memperoleh kesimpulan bahwa : 1) Standar 

kompetensi karyawan sesuai dengan porsi jabatan masing-masing, dan setiap 

karyawan harus bisa menjalankan tugasnya dengan baik guna untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah. 2) ) sistem rekrutmen dan seleksi karyawan dilakukan dengan 

rangkaian berbagai rekrutmen dan seleksi yang sudah disiapkan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

Peran karyawan dalam organisasi atau perusahaan memiliki arti yang 

sama pentingnya dengan pekerjaan itu sendiri, mengingat pentingnya peran 

sumber daya manusia dalam organisasi atau perusahaan. Karyawan sebagai 

faktor penentu organisasi atau perusahaan dan kompetensi juga menjadi 

aspek yang menentukan keberhasilan organisasi atau perusahaan. Dengan 

kompetensi yang tinggi yang dimiliki oleh karyawan dalam suatu organisasi 

atau perusahaan tentu hal ini akan menentukan kualitas karyawan yang 

dimiliki yang pada akhirnya akan menentukan kualitas kompetitif perusahaan 

itu sendiri.
2
 

Manusia merupakan sumber daya yang sangat penting dalam usaha 

suatu organisasi, lembaga, atau instansi pemerintah maupun swasta untuk 

mencapai tujuan dan keberhasilan. Sumber Daya Manusia diartikan sebagai 

keseluruhan orang-orang yang ada dalam sebuah lembaga yang memberikan 

kontribusi terhadap jalannya organisasi tersebut, sehingga membutuhkan 

perhatian penuh agar dapat menjalankan tugasnya masing-masing dengan 

baik. Sumber Daya Manusia dapat menunjang organisasi dengan karya, 

bakat, kreatifitas, motivasi dan inovasi.
3
  

Standar kompeite insi i seiti iap karyawan dalam suatu i insti itusi i, khususnya 

di i biidang pe irbankan, akan meineintukan kualiitas peilayanan di i bank teirse ibut. 

                                                             
2
 Wibowo, Sistem Manajemen Kinerja (Jakarta : Gramedia, 2007), 86. 

3
Yusmiar, Manajemen Sumber daya Manusia dalam Peningkatan Kinerja Pegawai 

(Makassar Alauddin University Press, 2014), 13. 
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Standar kompeiteinsi i meine intukan peimeinuhan tugas dan tanggung jawab 

pe ilayanan pe ilanggan. Pe irlu pe irhatiian se iri ius dalam pe inge ilolaan biisni is 

pe irbankan, meiski ipun pe irke imbangannya sangat ce ipat, namun nasabah yang 

meine intukan piili ihan. Dalam meini ingkatkan standar kompeiteinsi i karyawan 

untuk meini ingkatkan pe ilayanan me imang harus di idukung ole ih se imua e ileime in 

namun yang te irpe inti ing adalah bagai imana meini ingkatkan kompe iteinsii 

karyawan de ingan me inge ide ipankan keimauan se irta tugas dan tanggung jawab 

dalam meimbeiri ikan peilayanan ke ipada nasabah. Seiti iap karyawan harus si iap 

meilakukan peirubahan siikap dan peiri ilaku agar dapat diilaksanakan deingan 

se impurna seisuai i deingan harapan peilanggan. Harus ada keibi ijakan manajeimein 

bank untuk meincapaii standar kompeite insi i karyawan.
4
 Ole ih kareina i itu, standar 

kompeite insi i peigawai i sangat pe intiing di ite irapkan dii liingkungan pe irbankan 

untuk meini ingkatkan peilayanan dan juga ke ipuasan nasabah. 

Pe ire ikrutan adalah suatu proseis atau ti indakan meincarii se ijumlah 

karyawan yang me imeinuhi i syarat dalam jumlah teirte intu untuk meindapatkan 

tambahan sumbeir daya manusi ia yang meimi illiikii karakteir seisuai i deingan 

ke ibutuhan yang di ipe irlukan guna meinutupi i keikurangan-ke ikurangan 

ogani isasi i.
5
 Ole ih kareina iitu, peini ingkatan kualiitas sumbeir daya manusi ia dii 

suatu pe irusahaan atau leimbaga ke iuangan di iteintukan teirle ibiih dahulu ole ih 

kualiitas teinaga ke irja atau calon-calon poteinsi ialnya. Dalam pelaksanaanya 

terlebih dahulu perusahaan melakukan perencanaan dan mencakup enam poin 

                                                             
4
Kristiana Widiawati, ”Peran Standar Kompetensi Karyawan Sebagai Upaya Meningkatkan 

Pelayanan Prima Pada Bisnis Perbankan Di Indonesia,” Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Dan 

Sekretaris 1, No. 2 (2018) : 2. 
5
Nanang Nuryanta “Pengelolaan Sumber Daya Manusia : Tinjauan Aspek Rekrutmen dan 

Seleksi,” Jurnal Pendidikan Islam, no. 1 (2008) : 61. 
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yaitu tujuan, kriteria pelamar, standar kompetensi, manual prosedur, rencana 

kerja dan pengevaluasian. Proseis peirtama adalah reikrutmein, yang 

meiliibatkan, menieimukan dan meinariik kandiidat yang me imeinuhi i syarat untuk 

be ikeirja dii suatu organi isasi i. Prose is i ini i di imulaii ke iti ika peirusahaan meincarii 

kandiidat baru darii be irbagaii sumbe ir dan be irbagai i cara, dan diiakhiiri i de ingan 

pe ingajuan lamaran. 

Ke ipuasan nasabah meirupakan faktor pe intiing yang ti idak boleih 

di iabaiikan bagi i pe irusahaan yang be irge irak di i bi idang jasa pe irbankan. Ke ipuasan 

pe ilanggan me irupakan aspeik peinti ing dalam meimpeirtahankan miitra usaha dii 

masyarakat luas, seihi ingga pe irlu adanya pe iniingkatan kualiitas pe ilayanan yang 

di ibeiri ikan keipada pe ilanggan. Untuk me ini ingkatkan kualiitas pe ilayanan ke ipada 

nasabah diipe irlukan teinaga yang kompe itein se isuai i de ingan kri ite iriia yang 

di ibutuhkan oleih bank. Hal i inii sangat pe inti ing me ingi ingat pe iran karyawan yang 

be irkontriibusi i langsung dalam meiniingkatkan keipuasan nasabah. 

Si iste im reikrutmein dapat meimpeingaruhi i tiingkat pe ilayanan dan juga 

ke ipuasan nasabah. Be irdasarkan peineili itiian Eivi is Sopi iah Ni ingsi ih, di ite ilaah 

prose is si iste im re ikrutmein yai itu sumbe ir re ikrutmein, me itodei re ikrutmein, batasan 

re ikrutmein dan se ileiksi i. Hasi il dari i si iste im reikrutmein te irse ibut adalah keicukupan 

jumlah karyawan yang di ire ikrut de ingan ke ibutuhan bank. Keiti ika reikrutmein 

karyawan teilah seileisai i, bank meimiili ikii calon karyawan yang me ime inuhii 
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standar kompeite insi i bank. Oleih kareina iitu, hal iinii dapat meimpeingaruhi i 

tiingkat layanan dan juga ke ipuasan nasabah.
6
 

Layanan dan ke ipuasan peilanggan adalah tujuan utama seiti iap bank, 

kareina tanpa peilanggan, bank ti idak akan ada. Be irdasarkan peine iliitiian Abdul 

Hami id, ditelaah program peiniingkatan mutu dan peinge imbangan SDM yang 

teirarah, teirstruktur dan beirke ilanjutan di ilaksanakan baiik se icara iinteirnal 

maupun keirjasama deingan leimbaga peinge imbangan SDM atau peilatiihan atau 

leimbaga pe ilatiihan. Oleih kareina iitu, peinge imbangan sumbe ir daya manusi ia 

be irbasiis kompe iteinsi i harus di ilaksanakan untuk meini ingkatkan peilayanan se irta 

ke ipuasan nasabah dii se itiiap bank.
7
 

Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir dalam proseis 

re ikrutmein karyawan dan se ile iksi i harus se isuaii de ingan prose idur yang te ilah 

di iteitapkan yakni i meilakukan koordiinasi i deingan Kantor Cabang Jeimbeir. 

Untuk prose is reikrutmein dan se ileiksi i karyawan, Ada be ibeirapa tahapan dalam 

prose is se ileiksi i karyawan. Untuk i itu meinjadii tantangan teirse indi iri i bagi i Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir dalam opeirasi ionalnya be irfungsi i 

untuk meinariik karyawan yang me imiili ikii tugas be irat untuk meinyari ing calon 

karyawan se ihi ingga dapat diipasti ikan karyawan yang di ire ikrut se isuai i de ingan 

standar kompeiteinsi i bank. Te imuan darii studi i pe indahuluan yang di ilakukan 

meilaluii wawancara deingan Back Offi icei Staff Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

                                                             
6
  Evis Sopiah Ningsih, “Sistem rekrutmen karyawan di PT. BRI Syariah KC Sidoarjo.”  

(Skripsi, UIN Sunan Ampel, 2019) : 27. 

           
7

Abdul Hamid, “Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia Dalam Upaya 

Meningkatkan Mutu Pelayanan Terhadap Nasabah Pada PD. BPR NTB LOBAR KC LABUAPI.” 

(Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, Universtas Islam Negeri Mataram, 2021) : 4. 
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Gajah Mada Je imbeir meinunjukkan bahwa karyawan Bank Syari iah Iindone isi ia 

KCP Gajah Mada Je imbeir rata-rata lulusan Sarjana Eikonomi i dari i Uni ive irsi itas 

Ne ige iri i, karyawan yang bekerja juga mampu memenuhi standar kompetensi 

dalam setiap jabatannya, maka darii i itu penulis akan meilakukan wawancara 

leibi ih lanjut deingan karyawan yang be ike irja dii Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbeir se isuaii de ingan pengalaman yang telah dilalui oleh  

karyawan, ketika melewati proses perekrutan karyawan oleh pihak Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir.  

Dapat disimpulkan bahwa setiap karyawan yang hendak bekerja pada 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbe ir harus melewati tahap rekrutmen, 

seleksi karyawan, memenuhi standar kompetensi karyawan dan juga 

melengkapi persyaratan yang sudah disiapkan, ketika sudah memenuhi semua 

syarat dan juga tahap rekrutmen dan seleksi karyawan, setelah melewati tahap 

tersebut dan sudah sah menjadi karyawan, maka pihak Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbe ir akan menjelaskan terkait dengan  tugas 

karyawan sesuai standar kompetensi Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir. 

Be irdasarkan uraiian konte iks pe ine iliitiian di i atas, teirliihat bahwa Sumber 

Daya Manusia memiliki peran penting dalam pencapaian tujuan setiap 

perusahaan, standar kompetensi dan sistem rekrutmen adalah dua faktor 

penting dalam manajemen sumber daya manusia yang berkaitan langsung 

dengan kualitas karyawan dan kualitas layanan yang diberikan kepada 

nasabah. Oleh karena itu, standar kompetensi dan sistem rekrutmen bersifat 
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relevan dan memiliki dampak yang signifikan terhadap perusahaan. Untuk iitu 

pe ineili itii teirtariik untuk meinganali isa standar kompeiteinsi dani siiste im reikrutmein 

karyawan dalam meini ingkatkan ke ipuasan nasabah, dan me imbahas dalam 

pe ineili itiian deingan judul “Peran Standar Kompetensi dan Sistem 

Rekrutmen Karyawan Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember” 

B. Fokus Penelitian  

Be irdasarkan uraiian latar beilakang di iatas, maka peine iliiti i meimfokuskan 

pe irmasalahan dalam peinuliisan i ini i yai itu se ibagai i be iriikut : 

1. Bagai imana standar kompeite insi i karyawan dalam meini ingkatkan ke ipuasan 

nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir? 

2. Bagai imana siisteim reikrutmein karyawan dalam me iniingkatkan ke ipuasan 

nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir? 

C. Tujuan Penelitian 

Me ingacu pada rumusan masalah, tujuan pe ineili itiian adalah gambaran 

teintang arah yang akan di ituju dalam me ilakukan peine iliitiian, maka darii iitu 

Tujuan Peine iliitiian i inii adalah seibagai i beiri ikut : 

1. Me inde iskri ipsi ikan teintang standar kompeite insi i karyawan dalam 

meini ingkatkan keipuasan nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbeir. 

2. Me inde iskri ipsi ikan teintang si iste im re ikrutmein karyawan dalam 

meini ingkatkan keipuasan nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbeir. 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat darii pe ine iliiti ian iini i antara laiin adalah kontriibusi i yang akan 

di ibeiri ikan se iteilah peine iliiti ian diilakukan. Manfaat peineili itiian teirbagi i me injadii 

dua, yai itu apliikasii te ioriiti is dan apliikasi i praktiis. Se irta keigunaannya bagi i 

pe inuliis, bagi i i instansi i dan juga bagi i masyarakat seicara keise iluruhan. Pe ine iliitiian 

i inii di ilakukan deingan harapan dapat meimbe iriikan manfaat yai itu : 

1. Manfaat Teiori itiis   

a. Menambah pengetahuan dan memberikan pemahaman tentang siisteim 

reikrutmein dan standar kompeiteinsii karyawan dalam meiniingkatkan 

keipuasan nasabah pada Bank Syariiah Iindoneisiia KCP Gajah Mada 

Jeimbeir. 

b. Pe ine iliitiian i ini i di iharapkan dapat meimbeiri ikan manfaat guna me inambah 

khazanah i ilmu peinge itahuan, se irta iinformasii me inge inai i pe iran standar 

kompetensi dan system re ikrutmein dalam meini ingkatkan keipuasan 

nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

2. Manfaat Praktiis  

a. Hasi il pe ine iliiti ian iinii di iharapkan dapat diijadiikan se ibagai i bahan rujukan 

bagi i pe ine iliitii se ilanjutnya dalam peiran si isteim re ikrutmein dan standar 

kompeite insi i karyawan dalam meiniingkatkan ke ipuasan nasabah. 

b. Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi perusahaan, dapat digunakan 

sebagai bahan masukan dalam perekrutan karyawan. 
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E. Definisi Istilah 

De ifi iniisi i i isti ilah meingandung pe inge irti ian i isti ilah-i istiilah pe intiing yang 

di imiinatii pe ineili itii dalam judul peine iliitiian. Tujuannya adalah untuk meinghi indarii 

ke isalahpahaman teintang arti i i isti ilah yang di imaksud ole ih pe ine ili itii.
8
 De ifi ini isi i 

i istiilah yang di igunakan dalam peine iliiti ian iini i adalah : 

1. Manajeimein Sumbe ir Daya Manusi ia 

Sumbe ir Daya Manusi ia beirbasi is kompeite insi i dapat meiniingkatkan 

kapasiitas dan meimbangun fondasi i pe irusahaan, kareina jiika orang-orang 

yang be ike irja dalam suatu organi isasi i me imiiliiki i ke iteirampiilan yang te ipat 

se isuai i de ingan pe irsyaratan pe ike irjaannya, maka meireika akan mampu baiik 

dalam hal peinge itahuan, keiteirampiilan dan pola piiki ir produktiif.
9
 

Manajeimein sumbe ir daya manusi ia adalah proseis me inge ilola, 

meilaluii pe ireincanaan, peire ikrutan, peimiili ihan, peilatiihan, peinge imbangan, 

kompeinsasi i, kariir, keise ilamatan dan ke ise ihatan, dan meimpeirtahankan 

hubungan ke irja sampaii pe imutusan hubungan ke irja untuk meincapaii tujuan 

pe irusahaan dan meiniingkatkan ke ise ijahteiraan peimangku ke ipe intiingan.  

Be irdasarkan pe inge irti ian diiatas, penulis me inyi impulkan bahwa 

Manusi ia meimi iliiki i andiil dan keipe intiingan untuk meincapaii tujuan biisni is, 

baiik meilaluii keiuntungan atau peirtumbuhan sumbeir daya. Untuk meincapaii 

hal teirse ibut, seiluruh sumbe ir daya manusi ia yang ada harus di itata 

se ide imiiki ian rupa agar teirmotiivasi i untuk be ikeirja dan meinghasi ilkan ki ine irja 

yang di ii ingi inkan.  

                                                             
8
 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah  (Jember : IAIN Press, 2019), 45. 

9
 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta : Pustaka 

Pelajar, 2009), 56. 
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2. Standar Kompe iteinsi i Karyawan 

Se icara umum, kompeiteinsi i karyawan dapat diide ifiini isi ikan se ibagaii 

se ipe irangkat niilaii hasi il yang me imeingaruhi i peiran dan peiri ilaku. keimampuan 

i itu adalah fiitur meindasar darii i inteire ilasii Dalam kriiteiri ia keie ifeikti ifan atau 

ke iteirampiilan teirbaiik, ke irja. Orang yang be irkompe itein meimi iliikii 

pe inge itahuan keite irampiilan dan ni ilaii-ni ilaii i intii yang me ire ika teirapkan saat 

meinjalankan tugasnya. Kompe ite insi i di iartiikan seibagai i peinge itahuan, 

ke imampuan, keiteirampiilan, dan siifat teirkaiit deingan le ive il ke iteirampiilan 

profe isi ional seipe irtii pe imeicahan masalah dan peimi ikiiran analiiti is atau 

ke ipeimi impiinan.
10

 

Standar kompeite insi i sangat meimpe ingaruhi i Peilayanan diibe iriikan 

ke ipada nasabah. Pe ilayanan me irupakan faktor teirpeinti ing dalam meire ibut 

hatii calon nasabah dan nasabah se irta di ilakukan oleih se iluruh e ileime in 

sumbe ir daya manusi ia yang ada di i dalamnya dari i tiingkat pi impiinan sampaii 

karyawan laiinnya se ibagai i bukti i pe indeikatan ke ipada nasabah.
11

 

Be irdasarkan pe inge irti ian diiatas, penulis me inyi impulkan bahwa 

Kompe ite insi i adalah pe iri ilaku aktual yang di itunjukkan oleih se imua manusiia 

se ibagai i hasi il darii ki ineirja pe ikeirjaan meire ika Komposi isi i karyawan se isuaii 

de ingan pe irannya dalam organi isasi i. Maka ke isi impulannya adalah 

ke imampuan hasiil dan kiineirja karyawan yang te ipat peirannya dalam 

organi isasi i meirupakan faktor yang sangat peintiing badan upaya untuk 

                                                             
10

 Deswita Maharani Dan Daharmi Astuti, ”Kompetensi Lulusan Sarjana Ekonomi Syariah 

Dalam Dunia Kerja,” Jurnal Al-Hikmah, no.2, (2015) : 139. 

           
11

Kristiana Widiawati, ” Peran Standar Kompetensi Karyawan Sebagai Upaya 

Meningkatkan Pelayanan Prima Pada Bisnis Perbankan Di Indonesia,” Jurnal Ilmiah Ilmu 

Administrasi Dan Sekretaris, no. 2 (2018) : 2. 
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meini ingkatkan produktiivi itas. kompeiteinsi i karyawan karyawan me imiiliiki i 

leive il, jadii i inii be irsi ifat priibadii ke iteirampiilan yang be irbeida untuk 

meinye ile isai ikan tugas. 

3. Si iste im Reikrutmein Karyawan 

Salah satu keigi iatan SDM adalah reikrutme in dan seile iksi i karyawan. 

Re ikrutmein adalah keigi iatan meinjariing se ijumlah kandiidat yang be irmi inat 

dan meilamar kei peirusahaan beirdasarkan kualiifi ikasi i yang di ii ingi inkan. 

Ke igi iatan reikrutmein me irupakan keilanjutan darii apa yang te ilah 

di ireincanakan, baiik darii se igi i jumlah maupun kualiifiikasi i yang di ii ingi inkan 

yang akan di ipe iroleih me ilaluii pe ire ikrutan karyawan. Pe inti ingnya prose is 

pe ireikrutan adalah untuk meindapatkan sumbe ir daya pe irsone il yang 

poteinsi ial dan kompeitein untuk me indapatkan seijumlah kandiidat yang 

be irkualiitas dan untuk meineintukan kriite iriia miini imum kandiidat poteinsi ial.
12

 

Be irdasarkan pe inge irti ian diiatas, penulis me inyi impulkan bahwa 

Re ikrutmein peintiing untuk me imeinuhi i banyak pe ike irja diipe irlukan seisuaii 

de ingan re incana keipeigawai ian yang akan di ilaksanakan sampaii se ikarang. 

Tiidak ada pe inundaan mungki in kareina ke ibutuhan teinaga ke irja dalam 

ke iadaan darurat bahkan mungkiin pe irlu se ige ira me ireispons. Pe inti ing bagi i 

se ise iorang untuk diipi iliih meilaluii prose is se ile iksi i. Hasi il se ileiksi i i inii di igunakan 

untuk meingi isi i posi isi i karyawan te irteintu harus se ige ira diimasukkan, tiidak 

boleih kosong. De ingan kata laiin, aktiivi itas peirusahaan dapat beiropeirasi i 

se ibagai imana meisti inya.  

                                                             
12

 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta : PT. Raja Grafindo, 2012), 163. 
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4. Ke ipuasan Nasabah 

Ke ipuasan nasabah adalah peirse ipsi i nasabah bahwa harapannya 

teilah teirpe inuhi i, teircapaii hasiil yang optiimal bagii se itiiap nasabah dan 

layanan pe irbankan de ingan me impe irhatiikan ke imampuan nasabah dan 

ke iluarganya, meimpe irhatiikan keiluarganya, me impeirhatiikan keibutuhan 

nasabah deingan cara bahwa keisi inambungan yang pali ing bai ik antara 

ke ipuasan dan hasiil.  

Ke ipuasan nasabah adalah tiingkat pe irasaan seise iorang se ite ilah 

meimbandiingkan ki ine irja atau hasiil yang di iteiri imanya de ingan harapannya. 

Nasabah baru akan meirasa puas apabi ila peilayanan pe irbankan yang 

di iteiri imanya sama atau leibiih bai ik darii yang di iharapkannya, dan pe irasaan 

ke iceiwa akan tiimbul pada diiri i nasabah apabi ila peilayanan yang di ite iri imanya 

tiidak se isuai i deingan harapannya.
13

 

Pada dasarnya ke ipuasan nasabah meirupakan harapan awal. atau 

dapat diideifi ini isi ikan seibagai i harapan seiti iap karyawan untuk me indapatkan 

se isuatu, baiik i itu be irupa layanan maupun produk. De ingan me imbandi ingkan 

harapan untuk meilakukan proseis pe imbe iliian atau meine iri ima layanan 

de ingan ke iadaan se iteilah meilakukan prose is pe imbe iliian atau meineiri ima 

layanan. Se ite ilah harapan awal dapat diibandi ingkan de ingan harapan akhiir, 

maka akan diitariik keisi impulan puas atau tiidaknya.
14

 

                                                             
13

 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran Analisis Perencanaan Implementasi dan Kontrol 

(Jakarta : Erlangga, 2005), 158. 

            
14

 Ujang Sumarwan, Perilaku Nasabah Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran Edisi 

kedua, (Bogor : Ghalia Indonesia, 2011), 386. 
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Be irdasarkan pe inge irti ian diiatas, penulis me inyi impulkan bahwa 

Ke ipuasan nasabah teirgantung pada si isteim layanan yang di ibe iri ikan 

karyawan ke ipada nasabah, baiik darii se igi i ucapan, peilayanan, pe inawaran, 

dan laiin se ibagai inya. 

F. Sistematika Pembahasan 

Dalam siiste imatiika pe imbahasan iinii be iri isi i teintang de ikri ipsi i alur 

pe imbahasan yang di imulaii darii bab pe indahuluan hiingga bab peinutup.  

Adapun Si iste imatiika pe imbahasannya adalah se ibagai i beiri ikut : 

BAB I : Pe indahuluan 

Pada bab iinii teirdi iri i darii Judul Peineili itiian, Latar Be ilakang Masalah, 

Tujuan Peine iliitiian, Manfaat Peineili itiian, De ifi iniisi i Iisti ilah. 

BAB II : Kaji ian Ke ipustakaan 

  Pada bab iini i teirdi irii darii Pe ine iliiti ian Teirdahulu, Kaji ian Teiori i. 

BAB III : Me itode i Pe ine iliiti ian 

Pada bab iini i meili iputii teintang Pe inde ikatan dan Jeini is Pe ine iliitiian, Lokasi i 

Pe ine iliitiian, Subye ik Pe ine iliiti ian, Teikhniik Pe ingumpulan Data, Anali isi is 

Data, Ke iabsahan Data, Tahap-Tahap Peineiliiti ian. 

BAB IV : Pe inyaji ian Data dan Anali isi is 

Pada bab iini i meiliiputii, Gambaran Objeik Pe ineili itiian, Peinyaji ian Data 

dan Anali isi is, Pe imbahasan Teimuan. 

BAB V : Pe inutup 

Pada bab iini i beiri isi i teintang Ke isi impulan dan Saran 



   

13 

BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

   Pada bagi ian i inii, pe ine iliitii me ireifle iksi i pe ineili itiian yang be irkai itan 

de ingan peine iliiti ian yang akan diilakukan ke imudiian meimbuat rangkuman. 

De ingan me ilakukan langkah iini i, ori isi inaliitas dan posi itiioni ing pe ine ili itiian 

yang akan di ilakukan. Pada peine iliitiian-pe ine iliitiian teirdahulu dapat diikatakan 

cukup banyak pe ineili itiian yang me imbahas teintang ke iahliian SDM, baiik iitu 

pe inuliisan, peine iliiti ian iilmiiah, diise irtasii atau laiinnya, mulaii darii iinsti itusii dan 

se ibagai inya. Adapun judul peine iliiti ian seibagai i be iri ikut : 

1. Diana Aini “Sistem Rekrutmen Dan Penempatan Posisi Kerja 

Karyawan Pada Pt Bank Perkreditan Rakyat Nur Semesta Indah 

Kencong Jember”, 2019. Hasil penelitian menjelaskan bahwa, Sistem 

perekrutan yang dilakukan oleh PT BPR Nur Semesta Indah 

menggunakan metode tertutup dengan dua sumber yaitu sumber internal 

dan eksternal, serta penempatan di PT BPR Nur Semesta Indah 

dilakukan sesuai dengan kebutuhan pihak perusahaan. Faktor yang 

menjadi pertimbangan dalam penempatan pada PT BPR Nur Semesta 

Indah ada empat, yaitu faktor pengalaman kerja, faktor sikap, faktor 

latar belakang pendidikan, dan faktor kesehatan fisik.  
15

Peirsamaan 

antara peineiliitiian penulis deingan skripsi Diana Aini adalah sama-sama 

                                                             
15

 Diana Aini, “Sistem Rekrutmen Dan Penempatan Posisi Kerja Karyawan Pada Pt Bank 

Perkreditan Rakyat Nur Semesta Indah Kencong Jember.” (Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam UIN KHAS Jember , 2019). 
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beirhubungan deingan reikrutmein dan seileiksii karyawan. Peirbeidaan antara 

peineiliitii deingan skriipsii Diana Aini adalah Objek Penelitiannya. 

2. E ivi is Sopi iah Ni ingsi ih “Siiste im re ikrutme in karyawan dii PT. BRIi Syariiah 

KC Siidoarjo”, 2019. Hasi il peine iliiti ian iinii diiharapkan dapat meimbuka 

kone iksi i dalam peincariian teinaga ke irja. BRIi Syari iah KC Si idoarjo dapat 

meimpe irluas koneiksi i dan be irmi itra deingan i instansi i se ihi ingga BRIi 

Syari iah KC Si idoarjo meindapatkan karyawan yang di iharapkan dan 

se isuai i de ingan ke ibutuhan peirusahaan.
16

 Pe irsamaan peineili itiian pe ineili itii 

de ingan skri ipsi i E ivi is Sopi iah Ni ingsi ih adalah keiduanya me inggunakan 

meitode i peine iliitiian kualiitatiif. Pe irbeidaan pe ineili itii deingan skri ipsi i E ivi is 

Sopi iah Ni ingsi ih adalah pe ineili itii se ibe ilumnya be irfokus pada konteiks 

re ikrutmein seidangkan pe ine iliiti i saat iini i be irfokus pada konteiks re ikrutmein 

dan standar kompeiteinsi i karyawan. 

3. Anas Santoso “Analiisi is Prose is Re ikrutme in Dan Se ileiksi i Karyawan Bank 

BCA Syariiah”, 2019. Hasi il pe ineili itiian iini i meinunjukkan bahwa proseis 

re ikrutmein dan seileiksi i pe igawai i be irtujuan untuk meinge itahui i keibutuhan 

ke ipeigawai ian se itiiap uniit. Hasi il analiisi is SWOT me imbeiri ikan hasiil 

pe irhiitungan matriiks E iFAS de ingan skor 2,96 yang me inunjukkan bahwa 

re ikrutmein peigawai i Bank BCA Syari iah be irada pada posiisi i e iksteirnal dii 

atas rata-rata deingan mampu me imanfaatkan pe iluang yang ada untuk 

di igunakan. dan meilawan ancaman. Seidangkan hasi il pe irhi itungan matriik 

IiFAS me imbeiri ikan skor 3,44, teirliihat bahwa reikrutmein yang di ilakukan 
                                                             

16
 Evis Sopiah Ningsih, “Sistem rekrutmen karyawan di PT. BRI Syariah KC Sidoarjo.”  

(Skripsi, UIN Sunan Ampel, 2019). 
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oleih kantor pusat Bank BCA Syari iah me imiiliiki i poteinsi i iinteirnal yang 

kuat dan mampu meinggunakan ke ikuatannya untuk me ingatasi i masalah 

usabi iliity.
17

 Pe irsamaan peine iliitiian peine iliiti i de ingan skri ipsi i Anas Santoso 

adalah sama-sama beirhubungan de ingan reikrutmein dan se ileiksi i 

karyawan. Pe irbe idaan pe ineili itii de ingan skri ipsi i Anas Santoso adalah 

pe ineili itii se ibe ilumnya me inggunakan pe ine iliitiian kuantiitatiif se idangkan 

pe ineili itiian peinuli is meinggunakan pe ine iliitiian kualiitatiif. 

4. Ayu Istiqomah, “Sistem Perekrutan Pegawai Melalui Program Magang 

Mulia Dalam Meningkatkan Sumber Daya Manusia (SDM) Di Bank 

Muamalat Kantor Cabang Jember”, 2023. Hasil penelitian sistem 

perekrutan pegawai yang menggunakan program magang mulia 

disebarkan seluas-luasnya melalui berbagai platform digital dengan dua 

posisi yaitu Teller dan Customer Service yang melalui 5 tahap seleksi 

yaitu, administrasi, interview, tes psiko, tes kesehatan dan tanda tangan 

kontrak dengan masa jabatan satu tahun perpanjangan maksimal 3 

tahun. Keuntungan yang didapatkan bagi perusahaan yaitu semangat 

etos kerja yang sangat tinggi karena dengan adanya pembaharuan setiap 

tahun atau 3 tahun sekali membuat perusahan merasa diuntungkan. 

Terkait perbandingan sistem rekrutmen karyawan dengan sistem yang 

lain yaitu sistem regular yang diperuntukkan untuk posisi bagian bisnis 

atau mikro yang memberikan efek jangka panjang yaitu karena 

                                                             
17

 Anas Santoso, “Analisis Proses Rekrutmen Dan Seleksi Karyawan Bank Bca Syariah .” 

(Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 

2019). 
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recruitment mikro dilakukan untuk jangka panjang dengan jabatan 

pegawai tetap, menurut perusahaan cenderung mengurangi etos dan 

semangat kerja pada pegawai. Untuk itu, magang mulia merupakan 

solusi yang sangat efektif dan dapat diterapakn untuk menjaga kinerja 

karyawan perusahaan khususnya pada posisi Teller dan Customer 

Service.
18

 Peirsamaan peineiliitiian peineiliitii deingan skriipsii Ayu Istiqomah 

adalah sama-sama meinggunakan meitodei kualiitatiif. Peirbeidaan 

peineiliitiian peineiliitii deingan skriipsii Ayu Istiqomah adalah peineiliitiian 

seibeilumnya leibiih fokus pada sistem rekrutmen dengan cara magang, 

seidangkan peineiliitii saat iinii leibiih fokus pada sistem rekutmen dan seleksi 

karyawan. 

5. Moh. Faris Pratama, “Analisis Kompetensi Dan Profesionalitas Sumber 

Daya Manusia Dalam Meningkatkan Kinerja Karyawan Di Bank Jatim 

Capem Ambulu”, 2023. Hasil penelitian penerapan kompetensi dan 

profesionalitas SDM dalam meningkatkan kinerja karyawan di Bank 

Jatim Capem Ambulu menunjukan bahwa karyawan yang berlatatar 

belakang pendidikan non perbankan sudah memenuhi standar yang 

ditetapkan Bank Jatim Capem Ambulu baik itu dari segi visi, misi dan 

produk-produk dari Bank Bank Jatim Capem Ambulu, dan Penerapan 

tersebut berdampak kepada kinerja karyawan di Bank Jatim Capem 

Ambulu hasil dari wawacara tersebut menunjukan bahwa karyawan 

Bank Jatim Capem Ambulu sudah maksimal. Hal itu didukung dengan 

                                                             
   

18
 Ayu Istiqomah, “Sistem Perekrutan Pegawai Melalui Program Magang Mulia Dalam 

Meningkatkan Sumber Daya Manusia (Sdm) Di Bank Muamalat Kantor Cabang Jember.” 

(Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN KHAS Jember , 2023). 
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fasilitas-fasilitas yang ada di Bank Jatim Capem Ambulu.
19

 Peirsamaan 

peineiliitiian peineiliitii deingan skriipsii Moh Faris Pratama adalah sama-sama 

meinggunakan meitodei kualiitatiif dan menjabarkan tentang kompetensi. 

Peirbeidaan peineiliitiian peineiliitii deingan skriipsii Moh Faris Pratama adalah 

peineiliitiian seibeilumnya leibiih fokus pada dampak kompetensi SDM, 

seidangkan peineiliitii saat iinii leibiih fokus pada pengembangan SDM. 

6. Moh. Abd Haris, “Optimalisasi Kompetensi Peran Mantri Untuk 

Meningkatkan Profitabilitas Bri Unit Tegalampel Kc. Bondowoso”, 

2021. Hasil penelitian (SDM) harus memiliki motivasi agar dapat 

berfikir sehingga ia melakukan tindakan (2) pengetahuan, merupakan 

informasi yang harus dimiliki oleh seseorang dalam bidang tertentu (3) 

skil atau kemampuan, yaitu untuk melakukan tugas terntentu baik 

secara fisik maupun mental.
20

 Peirsamaan peineiliitiian peineiliitii deingan 

skriipsii Moh Abd Haris adalah sama-sama meinggunakan meitodei 

kualiitatiif. Peirbeidaan peineiliitiian peineiliitii deingan skriipsii Moh Faris 

Pratama adalah peineiliitiian seibeilumnya leibiih fokus pada peran mantri, 

seidangkan peineiliitii saat iinii leibiih fokus peran karyawan. 

7. Skri ipsi i Hari is Fadi ila tahun 2020, beirjudul “Peine irapan Kompe ite insii 

Sumbe ir Daya Manusi ia Dalam Me ini ingkatkan Pre istasi i Ke irja Pada Bank 

Syari iah Mandiiri i Kantor Cabang Peimbantu Kota Beingkulu”. Tujuan 

                                                             
19

 Moh. Faris Pratama, “Analisis Kompetensi Dan Profesionalitas Sumber Daya Manusia 

Dalam Meningkatkan Kinerja Karyawan Di Bank Jatim Capem Ambulu.” (Skripsi, Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Islam Uin Khas Jember , 2023).  
20

 Moh. Abdul Haris, “Optimalisasi Kompetensi Peran Mantri Untuk Meningkatkan 

Profitabilitas Bri Unit Tegalampel Kc. Bondowoso.” .” (Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam Uin Khas Jember , 2021). 
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pe ineili itiian iini i adalah untuk meinge itahui i peine irapan keiteirampiilan sumbeir 

daya manusi ia dalam peini ingkatan preistasi i ke irja pada subdiivi isi i bank 

syari iah mandi irii kota be ingkulu. Me itode i pe ineili itiian yang di igunakan 

adalah meitode i de iskri iptiif kualiitatiif di imana peine iliitii i ingi in 

meinggambarkan hasi il yang di ite imukan di i lokasii pe ineili itiian. Subye ik 

pe ineili itiian i inii adalah peigawai i yang be ike irja dii Bank Syari iah Mandi irii 

Cabang Kota Be ingkulu. Te ikni ik peingumpulan data yang di igunakan 

meili iputii studi i ke ipustakaan, wawancara, obse irvasi i dan dokume intasi i. 

Hasi il pe ineili itiian meinjeilaskan bahwa peimahaman sumbeir daya manusiia 

cabang pe imbantu Bank Mandiiri i Syari iah Kota Be ingkulu dalam 

meini ingkatkan pre istasi i ke irja meinunjukkan bahwa pe igawai i de ingan 

pe ilatiihan non-syari iah meimeinuhi i standar yang di ite itapkan oleih cabang 

pe imbantu Bank Syari iah Mandiiri i Be ingkulu. Me inge inai i baiik vi isi i, mi isi i 

dan produk KCP Bank Syari iah Mandi irii Kota Be ingkulu sudah 

meincakup 4 aspeik yang te irdapat dalam SKKNIi Pe irbankan Syari iah dan 

ke ieimpat aspeik teirse ibut harus diimi iliiki i walaupun teilah meindapatkan 

pe ilatiihan non syari iah ole ih pe igawai i Bank Syari iah Mandi irii. Bank 

Syari iah Mandi iri i, diidukung de ingan adanya pe ilatiihan dan peinge imbangan 

yang di ibe iri ikan dii cabang peimbantu Bank Syari iah Mandi irii Kota 

Be ingkulu.
21

 Pe irsamaan peineili itiian peine iliitii de ingan skri ipsi i Hari is Fadi ila 

adalah sama-sama meinggunakan me itode i kualiitatiif dan meimbahas 
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Haris Fadila, “Penerapan Kompetensi Sumber Daya Manusia Dalam Meningkatkan 

Prestasi Kerja Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kota Bengkulu.”  (Skripsi, 
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ke iteirampiilan masyarakat. Peirbe idaan peine iliitiian peine iliitii de ingan skri ipsi i 

Hari is Fadi ila adalah peine iliiti ian se ibeilumnya leibi ih fokus pada pe ine irapan 

kompeite insi i peirsonal, seidangkan pe ineili iti i saat iini i leibi ih fokus pada 

pe iranan kompeiteinsi i pe irsonal. 

8. Skri ipsi i Alfi ina Wahyu Le istari i Tahun 2021, be irjudul “Analiisi is 

Reikrutme in Dan Se ileiksi i Karyawan Bank Syariiah Iindone isi ia 2 KCP 

Ngawi i”.  Tujuan darii peine iliiti ian iini i adalah untuk meinganaliisi is si iste im 

re ikrutmein dan seileiksi i karyawan pada bank syari iah di i Iindone isi ia. Jeini is 

pe ineili itiian yang di ilakukan oleih pe ineili itii adalah peineili itiian lapangan 

de ingan me inggunakan me itodei pe ineili itiian de iskri iptiif kualiitatiif de ingan 

teikni ik pe ingumpulan data meilaluii wawancara deingan pi impiinan cabang 

dan keipala diinas opeirasi ional dan peilayanan dii BSIi 2 KCP Ngawi i. 

Se iteilah data diipe iroleih, keimudi ian diianaliisi is de ingan me inggunakan 

meitode i de iduktiif. Hasi il pe ine ili itiian i inii me inunjukkan bahwa keiteirbatasan 

sumbe ir daya re ikrutmein yang di igunakan dalam reikrutmein me inye ibabkan 

kandiidat tiidak meime inuhii targe it jumlah dan kualiifi ikasii untuk 

meinghi indari i pe ire ikrutan keimbalii, meimi iliih kandi idat karyawan yang ada 

meiski ipun tiidak se ipeinuhnya me imeinuhi i kualiifi ikasii se ileiksi i karyawan 

be irlangsung dalam dua teimpat, yang be irartii bahwa proseis se ile iksii 

karyawan meimakan waktu leibi ih lama. Ole ih kareina iitu, BSIi 2 KCP 

Ngawi i me inggunakan sumbe ir laiin dalam peire ikrutan karyawan dan 

meinye ibarluaskan i informasii lowongan ke irja seicara leibi ih luas. Se ileiksi i 

pe igawai i harus di iteintukan lamanya prose is se ile iksi i, se ihi ingga calon 
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pe igawai i meinunggu hasi il ke iputusan se ileiksi i dan tiidak meilamar dii teimpat 

laiin.
22

 Pe irsamaan peine iliiti ian peine iliitii de ingan skri ipsi i Alfi ina Wahyu 

Le istari i adalah sama-sama meinggunakan meitodei peine iliiti ian kualiitatiif. 

Pe irbe idaan peine iliiti ian peineili itii deingan skri ipsi i Alfi ina Wahyu Le istari i 

adalah fokus peine iliiti ian, untuk fokus pe ine iliitiian skriipsii Alfi ina Wahyu 

Le istari i beirfokus pada anliisi is re ikrutmein karyawan se idangkan pe ine ilii saat 

i inii be irfokus pada si isteim reikrukme in dan standar kompeiteinsi i karyawan. 

9. Skri ipsi i E ilwi ina Maspupa Ri iski i tahun 2021, be irjudul “Pe ingaruh 

Kompe iteinsi i SDM, Dan Moti ivasi i Ke irja Te irhadap Ki ine irja Karyawan 

Bank Sumut Kantor Cabang Syari iah Me idan”. Tujuan darii pe ine iliitiian i ini i 

adalah untuk meinge itahui i se ibe irapa beisar pe ingaruh ke iahliian SDM, 

pe inge itahuan dan motiivasi i ke irja teirhadap ki ine irja peigawai i Bank Sumut 

cabang Syari iah Kota Me idan. Me itode i peine iliitiian yang di igunakan dalam 

pe ineili itiian lapangan meinggunakan pe inde ikatan kuantiitatiif. Populasi i 

dalam peine iliiti ian iini i adalah seiluruh pe igawai i Bank Sumut Cabang 

Syari iah Kota Me idan se ibanyak 46 pe igawaii. Teikni ik pe ingumpulan data 

meinggunakan kue isi ioneir. Me itodei analiisi is data meinggunakan analiisi is 

modeil re igre isi i be irganda. Arti inya kompe ite insi i SDM dan moti ivasi i ke irja 

se icara siimultan beirpe ingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan te irhadap kiine irja 

pe igawai i. Hasi il dari i pe ineili itiian i inii adalah koe ifiisi ie in de iteirmi inasii R2 

se ibe isar 31% artiinya ki ineirja peigawai i di ipe ingaruhi i ole ih kompeiteinsi i SDM 

dan motiivasi i ke irja, se idangkan si isanya se ibeisar 69% di ise ibabkan oleih 
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pe ingaruh vari iabe il laiin yang ti idak di iteiliiti i dalam peine iliiti ian iini i se ipeirtii B 

.Komi itme in dan Ke ipri ibadi ian dan Loyali itas. Di iklai im oleih pe ine iliitii SDM 

yang be irkompe itein di i Bank Syari iah Sumut bahwa kurangnya pe ilatiihan 

staf, teirutama dii antara meire ika yang ti idak be irpe ingalaman dalam biisni is 

syari iah, dan kurangnya motiivasi i keirja yang dapat meindorong staf, 

miisalnya me ilaluii pe inghargaan. untuk karyawan.
23

 Pe irsamaan peine iliiti ian 

be irfokus pada keisamaan antara peine iliitiian pe inuliis de ingan te isi is E ilwi ina 

Maspupa Ri iski i, ke iduanya be irpusat pada kompeite insi i SDM. Pe irbe idaan 

pe ineili itiian saat iini i de ingan skri ipsi i E ilwi ina Maspupa Ri iski i adalah peine iliitii 

teirdahulu meinggunakan meitode i peine ili itiian kuantiitatiif, se idangkan 

pe ineili itii saat iini i meinggunakan meitode i peine iliitiian kualiitatiif. 

10. Skri ipsi i Abdul Hami id tahun 2021, beirjudul “Strateigi i Peinge imbangan 

Sumbe ir Daya Manusi ia Dalam Upaya Me iniingkatkan Mutu Peilayanan 

Te irhadap Nasabah Pada PD. BPR NTB LOBAR KC LABUAPIi”. 

Tujuan darii peine iliitiian iini i adalah untuk meiliihat seibe irapa beisar peingaruh 

pe ioplei de ive ilopme int strateigy dalam upaya me ini ingkatkan kualiitas 

pe ilayanan nasabah pada PD.BPR NTB Kabupate in Labuapi i Lombok 

Barat. meinggunakan meitodei peine iliiti ian deiskri ipti if, peineili itiian yang 

meince iriitakan, meinganali isi is, meingklari ifi ikasi i peine iliitiian deingan te ikni ik 

obse irvasi i, wawancara dan dokumeintasi i. Meitodei pe ineili itiian iinii 

meinggunakan me itodei pe ineili itiian kualiitatiif, deingan be ibe irapa 

pe irtiimbangan, peirtama, meitode i kualiitatiif le ibiih mudah beiradaptasii 
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Elwina Maspupa Riski, “Pengaruh Kompetensi Sdm, Dan Motivasi Kerja Terhadap 

Kinerja Karyawan Bank Sumut Kantor Cabang Syariah Medan.” (Skripsi, Fakultas Ilmu Ekonomi 
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ke itiika be irhadapan deingan ke inyataan, ke idua, se icara langsung 

meince irmiinkan si ifat hubungan antara pe ineili itii dan iinforman, keiti iga 

meitode i iini i leibi ih meiniiti ikbeiratkan pada keimampuan untuk cocok deingan 

banyak pe ingamatan modeil niilaii yang ki ita hadapii. Hasi il darii peine iliiti ian 

i inii adalah strateigi i-strateigi i yang di ite irapkan bank LOBAR BPR NTB 

dalam peinge imbangan kualiitas peilatiihan dii bi idang pe imbiinaan 

ke ipeigawai ian dan pe inge imbangan kari ir. Ke imudi ian standar kualiitas 

pe ilayanan bagi i pe ilanggan di i PD. BPR NTB LOBARE i KC. Labuapi i 

adalah salah satu faktor teirpeinti ing yang harus di ipe irhatiikan oleih se ibuah 

bi isni is.
24

 Pe irsamaan peineili itiian saat iini i deingan skri ipsi i Abdul Hami id 

adalah sama-sama meinggunakan me itodei pe ine iliitiian kualiitatiif. 

Pe irbe idaan peineili itiian saat iinii de ingan skri ipsi i Abdul Hami id te irleitak pada 

pe imbahasannya. Pe imbahasan skri ipsi i Abdul Hami id be irfokus pada 

pe inge imbangan sumbe ir daya manusi ia se ibagai i bagi ian darii upaya 

pe iniingkatan kualiitas peilayanan peilanggan di i PD. BPR NTB LOBAR 

KC LABUAPIi se indangkan pe ine iliiti ian saat iini i meimbahas teintang pe iran 

pe ioplei ski ill dalam meini ingkatkan keipuasan nasabah dii Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir. 
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Tabel 2.1 

Mapping Penelitian Terdahulu 

 

No Penulis Judul Persamaan Perbedaan 

1 Diana Aini, 

(2019) 

Sistem 

Rekrutmen Dan 

Penempatan 

Posisi Kerja 

Karyawan Pada 

Pt Bank 

Perkreditan 

Rakyat Nur 

Semesta Indah 

Kencong Jember 

a. Metode 

b. Teiori i 

Pe imbahasan 

a. Fokus 

Pe ine iliitiian 

 

2 E ivi is Sopi iah 

Ni ingsi ih, (2019  

Si iste im 

re ikrutmein 

karyawan di i PT. 

BRIi Syari iah KC 

Si idoarjo 

a. Me itodei 

Pe ine iliitiian 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

a. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

 

3 Anas Santoso, 

(2019) 

Anali isi is Prose is 

Re ikrutmein Dan 

Se ileiksi i 

Karyawan Bank 

Bca Syari iah 

a. Teiori i 

Pe imbahasan 

b. Vari iabeil 

Pe ine iliitiian 

a. Me itodei 

Pe ine iliitiian 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

4 Ayu Istiqomah, 

(2023) 

Sistem 

Perekrutan 

Pegawai Melalui 

Program 

Magang Mulia 

Dalam 

Meningkatkan 

Sumber Daya 

Manusia (SDM) 

Di Bank 

Muamalat 

Kantor Cabang 

Jember 

a. Me itodei 

Pe ine iliitiian 

 

a. Fokus 

Pe ine iliitiian 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

5 Moh. Faris 

Pratama, (2023) 

 

Analisis 

Kompetensi Dan 

Profesionalitas 

Sumber Daya 

Manusia Dalam 

Meningkatkan 

Kinerja 

Karyawan Di 

a. Teiori i 

Pe imbahasan 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

a. Fokus 

Pe ine iliitiian 
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No Penulis Judul Persamaan Perbedaan 

Bank Jatim 

Capem Ambulu 

6 Moh. Abd Haris, 

(2021) 

Optimalisasi 

Kompetensi 

Peran Mantri 

Untuk 

Meningkatkan 

Profitabilitas Bri 

Unit Tegalampel 

Kc. Bondowoso 

a.  Me itodei  

Pe ine iliitiian 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

a. Teiori i 

Pe imbahasan 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

7 Hari is Fadhi ilah, 

(2020) 

 

Pe ingaruh 

Kompe ite insi i 

SDM, Moti ivasi i, 

Ke ipuasan Ke irja 

Teirhadap 

Ki ine irja 

Karyawan Dan 

Kompe insasi i 

Se ibagai i 

Vari iabeil 

Mode iratiing 

(Studi i Kasus 

BNIi Syari iah 

Cabang 

Fatmawatii) 

a. Me itodei  

Pe ine iliitiian 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

a. Vari iabeil 

Pe ine iliitiian 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

8 Alfi ina Wahyu 

Le istari i, (2021) 

 

Anali isi is 

Re ikrutmein Dan 

Se ileiksi i 

Karyawan Bank 

Syari iah 

Iindone isi ia 2 

KCP Ngawi i 

a. Me itodei  

Pe ine iliitiian 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

a. Teiori i 

Pe imbahasan 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

9 E ilwiina Maspupa 

Ri iski i, (2021) 

Pe ingaruh 

Kompe ite insi i 

SDM, Dan 

Moti ivasi i Ke irja 

Teirhadap 

Ki ine irja 

Karyawan Bank 

Sumut Kantor 

Cabang Syari iah 

Me idan 

a. Me itodei  

Pe ine iliitiian 

b. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

a. Teiori i 

Pe imbahasan 

b. Fokus 

Pe ine iliitiian 

10 Abdul Hami id, 

(2021) 

Strateigi i 

Pe inge imbangan 

c. Me itodei  

Pe ine iliitiian 

c. Teiori i 

Pe imbahasan 
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No Penulis Judul Persamaan Perbedaan 

Sumbe ir Daya 

Manusi ia Dalam 

Upaya 

Me ini ingkatkan 

Teirhadap 

Nasabah Pada 

PD. BPR NTB 

LOBAR KC 

LABUAPIi 

  

d. Konte iks 

Pe ine iliitiian 

d. Fokus 

Pe ine iliitiian 

Sumber : (diolah dari penelitian terdahulu) 

 Pe ine iliitiian yang di ilakukan beirbe ida deingan pe ine iliiti ian yang lai in 

kareina peine iliitiian yang di ilakukan beirfokus ke ipada standar kompetensi dan 

sistem rekrutmen karyawan dalam meini ingkatkan ke ipuasan nasabah. Dalam 

hal ini penulis menjabarkan rangkaian proses rekrutmen dan tahap seleksi 

karyawan, selain itu juga terkait dengan standar kompetensi karyawan dalam 

meningkatkan keipuasan nasabah. 

B. Kajian Teori 

Be iri ikut adalah peimbahasan teintang Kajiian Teiori i yang di ijadi ikan 

se ibagai i pe irspe iktiif dalam meilakukan peine ili itiian, se ibagai i beiri ikut : 

1. Manajemen Sumber Daya Manusia  

a. Pe inge irti ian Manajeime in Sumbeir Daya Manusi ia 

Manajeimein adalah iilmu dan seini i meinge ilola proseis se icara eife iktiif 

dan e ifiisi ie in de ingan me inggunakan sumbe ir daya manusi ia dan sumbeir 

daya lai innya untuk me incapaii tujuan teirte intu. Sumbeir Daya Manusi ia 

(SDM), di i si isi i laiin, adalah sumbeir keikuatan manusiia yang dapat 

di imanfaatkan oleih organi isasi i. Dari i pe inge irti ian teirse ibut dapat 
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di isi impulkan bahwa MSDM adalah suatu diisi ipliin manajeime in yang 

se icara khusus beirkaiitan deingan pe inggunaan atau peinge ilolaan sumbeir 

daya manusi ia se icara eife iktiif dan e ifi isi iein untuk meincapaii tujuan suatu 

organi isasi i atau peirusahaan.
25

 

Manajeimein sumbe ir daya manusi ia yang e ife ikti if dan e ifi isi iein 

meimbutuhkan peinge itahuan teintang pe iri ilaku manusiia dan keimampuan 

untuk meinge indali ikannya. Dalam konse ip peirbankan syari iah leibi ih 

di ikeinal de ingan manajeimein sumbe ir daya manusiia, Manajeimein Sumbe ir 

Daya Manusi ia adalah peireincanaan, pe ingorgani isasi ian, peingarahan, 

pe inge ilolaan, peinge imbangan, pe imbe iriian pe inghargaan, pe ingi inte igrasi ian, 

dan meimpeirtahankan sumbeir daya manusi ia untuk meincapaii tujuan 

i indiivi idu, organi isasi i, masyarakat, dan neigaran. Manajeimein sumbe ir daya 

i insanii le ibiih me ineikankan kata “iinsani i” dariipada “manusiia”. Hal iini i 

meinunjukkan peine irapan hukum Iislam (Syari iah) dalam manajeime in 

pe irsonaliia (manusiia).
26

 

Manajeimein Sumbe ir Daya Manusi ia adalah Iilmu yang me impeilajarii 

bagai imana meimbeirdayakan karyawan pe irusahaan, peinci iptaan karya, 

ke ilompok keirja, peinge imbangan karyawan de ingan ke imampuan untuk 

pe iniingkatan ki ine irja karyawan le ibi ih lanjut dan peinde ikatan untuk 
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 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta : Kencana, 2017), 4. 
26

 Trimulato, “Manajemen Sumber Daya Manusia Islam Bagi SDM di Bank Syariah” Jurnal 

Ekonomi dan Perbankan Syariah, Vol. 5 No. 2 (Desember 2018), 250. 
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meini ingkatkan ki ineirja dan meimbeiriikan i imbalan keipada meireika atas 

usahanya.
27

 

Manajeimein Sumbe ir Daya Manusi ia se ibagai i poli itiik dan ke ibutuhan 

dan peilatiihan karyawan untuk meingatasi i aspe ik-aspe ik se ipe irtii posi isi i 

manajeime in, pe ingadaan karyawan atau re ikrutmein, pe inyari ingan 

pe ilatiihan, kompeinsasi i, pe ini ilaiian pre istasii ke irja karyawan.
28

 

Be irdasarkan peinge irti ian diiatas,  penulis meinyi impulkan bahwa 

manajeime in sumbe ir daya manusi ia adalah seikumpulan keigi iatan 

pe inge ilolaan sumbeir daya manusi ia untuk meincapaii tujuan organiisasi i 

se ipe irtii reikrutmein, se ileiksi i, peilatiihan dan peinge imbangan, e ivaluasii 

ki ineirja, kompeiteinsi i, dan kompeinsasi i. 

b. Ruang Li ingkup Manaje imein Sumbe ir Daya Manusi ia 

 Ruang lingkup pengelolaan sumber daya manusia (SDM) dibagi 

menjadi beberapa bagian berdasarkan jangka waktu pelaksanaan dan 

pengembangan tugas, antara lain :
29

 

1. Pelatihan Prakerja  

Pelatihan bagi calon karyawan, atau pelaporan mampu 

melaksanakan tugas yang diberikan sesuai aturan bagi yang 

melaksanakan tugasnya.  

2. Pelatihan Bisnis  
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 Bohlander George dan Snell, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Revisi (Jakarta : 

Bumi Aksara), 185. 
28
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Pelatihan untuk karyawan yang bekerja di dalam organisasi tentang 

pelaksanaan bisnis dengan tujuan meningkatkan kinerja.  

3. Pelatihan Pasca Tugas 

 Pelatihan yang dilakukan oleh suatu organisasi untuk mendukung 

dan mempersiapkan karyawan menghadapi masa pensiun. 

Dalam proses pengelolaan dan pencapaian tujuannya, Sumber Daya 

Manusia juga mendukung manajer dalam merekrut, melatih, 

mengembangkan, mengevaluasi, mempertahankan, dan 

mempertahankan karyawan yang berkualitas. Kegiatan manajemen 

sumber daya manusia adalah kegiatan yang berkaitan dengan 

penyediaan dan pemeliharaan tenaga kerja yang efektif dan berkualitas. 

diantaranya :
30

 

1. Perencanaan Sumber Daya Manusia 

2. Rekrutmen  

3. Seleksi  

4. Pelatihan dan Pengembangan  

5. Penilaian Prestasi Kerja  

6. Kompensasi  

7. Pemeliharaan Keselamatan Tenaga Kerja  

8. Hubungan Karyawan 

  Be irdasarkan peinge irti ian diiatas,  penulis meinyi impulkan bahwa 

dalam pengelolaan sumber daya manusia perlu diterapkan tahapan 
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pelatihan, guna untuk menciptakan dan memperoleh kinerja karyawan 

yang sesuai dengan standar kompetensi dan kualifikasi perusahaan 

dalam menjalankan tugasnya. 

c. Sumbeir Daya Manusiia Beirbasiis Kompeiteinsii 

  Pe inge imbangan Sumbe ir Daya Manusi ia beirbasi is kompeite insii 

meingi ikuti i kri iteiri ia kiineirja yang te ilah di iteintukan seibe ilumnya untuk 

meimbe iriikan hasiil yang konsi iste in de ingan tujuan dan sasaran organiisasi i. 

Kompe ite insi i meingacu pada peinge itahuan khusus, pe inge itahuan, dan 

ke iteirampiilan yang di imi ili ikii se iti iap iindi ivi idu dan ke iwe inangan untuk 

meilakukan tugas dan meimbuat keiputusan beirdasarkan peiran meire ika 

dalam organiisasi i. Jiika orang-orang yang be ike irja dii organi isasi i Anda 

meimi iliiki i kompeiteinsi i yang te ipat untuk meimeinuhi i keibutuhan 

pe ikeirjaannya, tale inta beirbasi is kompe iteinsi i dapat tumbuh dan 

meimbangun fondasi i yang kuat untuk keibutuhan peirusahaan. 

  Adapun karakteiri istiik atau komponein kompeite insi i, adalah seibagai i 

be iriikut :
31

  

1. Pe inge itahuan  

Pe inge itahuan karyawan juga me ine intukan keibe irhasi ilan atau 

ke igagalan meilakukan tugas yang di ibe iriikan. Karyawan yang 

teiri informasii de ingan bai ik me iniingkatkan eifi isi ie insi i pe irusahaan, 

teirmasuk ke ipuasan nasabah. 
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2. Ke ite irampiilan  

Karyawan de ingan ke ite irampiilan keirja yang bai ik meimpe irceipat 

pe incapaiian tujuan peirusahaan, seime intara meindukung karyawan yang 

kurang be irkualiitas. Tujuan organiisasi i te irtunda. Peigawai i baru atau 

pe igawai i yang di ise irahi i tugas baru me imbutuhkan ke iteirampiilan tambahan 

untuk dapat meilaksanakan tugas yang di ibe iri ikan. Ke ite irampiilan 

meincakup keimampuan untuk meingumpulkan iinformasi i, be ikeirja se icara 

proaktiif, dan meimastiikan keiakuratan pe ikeirjaan. Deingan pe inje ilasan 

se ibagai i be iriikut : 

a. Ke imampuan kiita untuk meincarii i informasi i meindorong ki ita untuk 

kre iatiif dalam meine imukan iinformasii yang akan meimbantu kiita 

dalam peike irjaan kiita dan beirupaya eikstra untuk meingumpulkan 

leibi ih banyak i informasii.  

b. Proaktiif adalah keimampuan meingambi il keiputusan beirdasarkan 

pri insi ip dan niilaii yang be irlaku.  

c. Ke ite ipatan kualiitas ke irja adalah ukuran ke iteikunan se ise iorang dalam 

meini ingkatkan kualiitas keirja meinuju tujuan pri ibadii atau organiisasi i. 

3. Konse ip Di iri i dan Ni ilaii-Ni ilai i (Si ikap)  

Konse ip Di iri i dan ni ilaii teirkaiit de ingan si ikap. Se ilaiin pe inge itahuan 

dan keiteirampiilan karyawan, si ikap karyawan dan siikap keirja juga 

harus di ipe irhatiikan. Jiika se iorang karyawan meime inuhii syarat untuk 

meindukung pe incapaiian tujuan organiisasi i, se imua tugas yang 
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di ibeiri ikan keipada karyawan te irse ibut seicara otomatiis di ise ileisai ikan 

de ingan cara teirbai ik. Konse ip di iri i atau siikap meili iputii : 

a. Ke imampuan  

Ke imampuan untuk beirkre iasi i dalam beike irja, keimampuan untuk 

meimunculkan iide i-i ide i kre iatiif dan diidukung ole ih keimauan 

se ise iorang untuk me imeicahkan masalah yang di hadapi i. 

b. Se imangat keirja yang ti inggi i 

Di ipahamii se ibagai i ke imauan seise iorang untuk be ike irja sama deingan 

pe imangku ke ipeinti ingan laiinnya, me injadi i bagi ian darii tiim, dan 

be ikeirja sama untuk meiniingkatkan daya sai ing.  

c. Ke imampuan peireincanaan adalah keimampuan iindi ivi idu atau 

organi isasi i untuk me inyusun program ke irja guna me incapaii tujuan 

organi isasi i. 

Gambar 2.1 

Gambaran Komponen Kompetensi 

 

 

 

 

 

 

Sumber : (diolah dari kajian teori) 

 

NILAI  

1. Pengetahuan 

2. Keterampilan 

3. Konsep Diri 

4. Karakter 

5. Motif 

TINDAKAN 

Perilaku 

HASIL 

Unjuk Kerja 
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2. Standar Kompetensi Karyawan 

a. Pe inge irti ian Kompe ite insi i Karyawan 

  Pada umumnya kompe iteinsi i karyawan dapat diide ifi iniisi ikan 

se ibagai i se ikumpulan niilaii se ibagai i kiine irja yang be irpe ingaruh te irhadap 

pe iran, dan peirbuatan. Kompe iteinsi i me irupakan karakteiri istiik yang 

meindasar se iorang yang be irhubungan ti imbal baliik de ingan suatu 

kri iteiri ia yang e ife ikti if atau keicakapan teirbai ik se ise iorang dalam 

be ikeirja.
32

 

  Se ise iorang yang be irkompeite insi i be irartii me imiiliiki i pe inge itahuan, 

ke iteirampiilan, dan niilaii dasar yang di ite irapkan dalam meilaksanakan 

tugasnya. Kompe iteinsi i se ibagai i pe inge itahuan, keite irampiilan, 

Ke imampuan atau keirakteiri istiik, yang be irhubungan de ingan ti ingkat 

kompeite insi i suatu peike irjaan seipeirti i peime icahan masalah, peimi ikiiran 

analiitiik atau keipeimiimpi inan.
33

 

  Kompe ite insi i karyawan adalah ti ingkat teirhadap karyawan 

meincapaii pe irsyaratan-pe irsyaratan pe ikeirjaan. Kompte insi i me irupakan 

pe iriilaku nyata yang di itampiilkan se itiiap orang se ibagai i pre istasi i keirja 

yang di ihasi ilkan oleih karyawan se isuai i pe irannya di i dalam iinstasi i.
34

  

  Be irdasarkan peinge irti ian di iatas,  penulis meinyi impulkan bahwa 

kompeite insi i karyawan adalah se ise iorang yang me imiili ikii ke imampuan, 

ke iahliian, keiteirampiilan dalam beike irja dii pe irusahaan , seilaiin i itu juga 
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mampu meini ingkatkan standar yang sudah ada pada se iti iap 

pe irusahaan. 

b. Standar Kompe iteinsi i Karyawan 

Standar kompeiteinsi i sangat me impe ingaruhi i Pe ilayanan 

di ibeiri ikan keipada nasabah. Peilayanan me irupakan faktor teirpe intiing 

dalam meire ibut hatii calon nasabah dan nasabah se irta diilakukan oleih 

se iluruh eile imein sumbe ir daya manusi ia yang ada di i dalamnya dari i 

tiingkat pi impiinan sampaii karyawan laiinnya seibagai i buktii peinde ikatan 

ke ipada nasabah.  

Se ibagai i karyawan bank harus meinjaga dan meinge ilola 

pe ilayanan agar nasabah te itap loyal. Kurang maksi imalnya pe ilayanan 

yang di ibe iriikan keipada nasabah meinjadii konse ikueinsi i yang 

di ipeingaruhi i ole ih standar kompe iteinsi i karyawan be ilum maksiimal. 

Opti imaliisasi i standar kompeite insi i karyawan harus di ise irtaii de ingan 

tiingkat pe indi idi ikan, skiill, eixpeiri ie incei, dan attiitudei be ihaviior yang 

di imiiliiki i oleih karyawan. Be ibe irapa usaha untuk peiniingkatan standar 

kompeite insi i karyawan deingan me ingi ikutii peilatiihan kompeiteinsi i, 

meingi ikuti i pe ilatiihan standar peinampi ilan, standar layanan, 

pe inge itahuan, keite irampiilan maupun hard compe ite incy bagi i se itiiap 

karyawan.
35
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Adapun  karakte iriisti ik kompeiteinsi i, antara laiin :
36

 

1. Pe inge itahuan (Knowle igde i) 

Be irfokus pada i informasii dan hasiil pe imbeilajaran. 

2. Ke ite irampiilan (Ski ill)  

Be irfokus pada ke ima impuan seise iorang untuk meilakukan suatu 

ke igi iatan. 

3. Konse ip Di iri i Dan Ni ilaii-Ni ilai i (Se ilf Conceipt) 

Be irfokus pada si ikap niilaii-ni ilaii dan ciitra diiri i se ise iorang, se ipe irtii 

ke ipeircayaan se ise iorang bahwa di ia bi isa be irhasi il dalam suatu 

si ituasii, 

4. Karakte iri istiik Pri ibadi i (Trai it) 

Be irfokus pada karakteiriisti ik fiisi ik dan konsi isteinsi i tanggapan 

teirhadap si ituasii atau i informasii se ipe irti i pe inge indali ian diiri i dan 

ke imampuan untuk teitap teinang di i bawah te ikanan. 

5. Moti if (Moti iveis) 

Me irupakan eimosi i hasrat keibutuhan psi ikologi is atau dorongan-

dorongan lai in yang me imi icu tiindakan.  

Be irdasarkan pe inge irti ian diiatas,  penulis meinyi impulkan bahwa 

karakteiriisti ik yang di ijadi ikan se ibagai i acuan, bahwa kompe iteinsi i se icara 

nyata akan meimpre idiiksi ikan se ise iorang dapat beike irja deingan bai ik, 

harus te irukur dan spe isi ifiik atau teirstandar. Pe inge itahuan karyawan 

turut meineintukan be irhasiil ti idaknya pe ilaksanaan tugas yang 
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di ibeibankan keipadanya, karyawan yang me imi iliiki i peinge itahuan yang 

cukup bagus bi isa me imbantu akan meini ingkatkan eifiisi ie insi i pe irusahaan. 

Bagi i karyawan yang be ilum meimpunyai i peinge itahuan cukup seisuai i 

kompeite insi i akan meinghambat peike irjaan karyawan i itu se indiiri i. 

               c. Manfaat Kompeiteinsi i 

   Be iri ikut adalah Manfaat dari i kompe iteinsi i adalah konseip kompe iteinsi i 

meinjadii se imakiin populeir dan sudah banyak di igunakan oleih 

pe irusahaan-peirusahaan beisar de ingan be irbagai i alasan yai itu se ibagai i 

be iriikut :
37

 

1. Me impeirje ilas standar keirja dan harapan yang i ingi in di icapaii.  

Dalam hal iini i, modeil kompeiteinsi i akan mampu meinjawab 

pe irtanyaan meindasar yai itu ke iteirampiilan, peinge itahuan, dan 

karakteiriisti ik apa saja yang di ibutuhkan dalam pe ikeirjaan dan 

pe iriilaku apa saja yang be irpe ingaruh langsung de ingan pre istasi i ke irja. 

Hal te irse ibut akan banyak me imbantu dalam me ingurangi i 

pe ingambi ilan keiputusan se icara subjeiktiif dalam biidang sumbe ir daya 

manusiia. 

2. Se ibagai i alat seileiksi i karyawan.  

Pe inggunaan kompeiteinsi i standar seibagai i alat seileiksi i dapat 

meimbantu organiisasi i untuk meimi iliih calon karyawan yang te irbaiik. 

De ingan ke ijeilasan teirhadap peiriilaku eifeiktiif yang di iharapkan darii 

karyawan, ki ita dapat meingarahkan pada sasaran yang se ile ikti if se irta 
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meingurangi i bi iaya re ikrutme in yang ti idak pe irlu. Caranya de ingan 

meinge imbangkan suatu pe iri ilaku diibutuhkan untuk se iti iap fungsi i 

jabatan seirta meimfokuskan wawancara se ileiksi i pada peiri ilaku yang 

di icarii. 

3. Me imaksiimalkan produktiivi itas.  

Tuntutan untuk meinjadiikan suatu organi isasi i meingharuskan ki ita 

untuk meincarii karyawan yang dapat diike imbangkan se icara teirarah 

untuk meinutupii ke ise injangan dalam ke iteirampiilannya se ihi ingga 

mampu untuk diimobi iliisasi ikan se icara ve irtiikal maupun horiizontal. 

4. Me imudahkan adaptasii te irhadap peirubahan.  

Dalam eira peirubahan yang sangat ce ipat, si ifat darii suatu pe ikeirjaan 

sangat ce ipat beirubah dan keibutuhan akan ke imampuan baru teirus 

meini ingkatkan.  

5. Me inye ilaraskan peiri ilaku keirja deingan ni ilaii-ni ilai i organi isasi i. 

3. Sistem Rekrutmen dan Seleksi Karyawan 

a. Pe inge irti ian Reikrutmein Karyawan 

  Re ikrutmein adalah keigi iatan untuk meinari ik seijumlah peilamar 

agar teirtariik dan meilamar kei peirusahaan se isuaii deingan kualiifi ikasi i 

yang di ii ingi inkan. Arti inya pe irusahaan se ingaja meimbuka lowongan 

se ihi ingga peilamar datang langsung ke i pe irusahaan atau meilaluii pos 

atau eimaiil. Di isampiing me impe iroleih teinaga keirja yang me ilamar kareina 

adanya i informasi i yang di ibe iri ikan, pe irusahaan dapat pula meingambi il 

darii surat lamaran yang masuk ke i pe irusahaan, seibeilum peirusahaan 
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meimbuka lamaran. Maksudnya adalah se ijumlah surat lamaran masuk 

dan diiarsi ipkan oleih peirusahaan dalam suatu peiri iode i teirteintu.
38

 

 Rekrutmen adalah serangkaian kegiatan yang ditujukan untuk 

menemukan dan menarik calon dengan motivasi, kemampuan, 

keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk perencanaan 

tenaga kerja.
39

Rekrutmen adalah proses menarik individu pada 

waktu tertentu, dalam jumlah yang cukup jumlah, dan dengan 

kualifikasi yang sesuai, untuk mengisi lowongan dalam suatu 

organisasi.
40

  

 Prose is re ikrutmein di imulaii pada waktu diiambiil langkah meincarii 

pe ilamar dan beirakhiir ke itiika para peilamar meingajukan lamarannya. 

Arti inya se icara konseiptual dapat diikatakan bahwa langkah yang 

se ige ira meingi ikuti i prose is reikrutmein, yai itu se ileiksi i, bukan lagii 

meirupakan bagi ian darii reikrutmein. Jiika prose is re ikrutmein di iteimpuh 

de ingan te ipat dan baiik, hasi ilnya i ialah adanya se ike ilompok peilamar 

yang di ise ileiksi i ke imudiian diise ileiksi i guna meinjamiin bahwa hanya 

yang pali ing me ime inuhi i se imua peirsyaratan yang di ite iri ima seibagai i 

pe ikeirja dalam organiisasi i yang me ime irlukannya.
41

  

 Re ikrutmein pe intiing untuk me ime inuhi i se ijumlah teinaga ke irja 

yang di ibutuhkan se isuai i de ingan pe ire incanaan SDM yang sudah di ibuat 
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se ibe ilumnya. Me ingi ingat ke ibutuhan teinaga keirja tiidak dapat diitunda 

bahkan harus seige ira di ipe inuhii apalagi i dalam posiisi i meindeisak. 

Pe intiing juga agar ada yang di ipi iliih me ilaluii prose is se ile iksi i. Hasi il 

se ileiksi i i inii di igunakan untuk meingi isi i posi isi i-posi isi i bai ik jabatan 

teirte intu atau staf yang harus se ige ira di ii isi i jangan sampai i kosong, 

se ihi ingga ke igi iatan pe irusahaan dapat be irjalan seibagai imana 

meisti inya.
42

  

Untuk meimpeiroleih se ijumlah peilamar yang di i i ingi inkan 

teirgantung dari i jumlah dan kualiifi ikasi i yang di ii ingi inkan. Jiika 

jumlahnya reilatiif se idiiki it cukup meingambi il darii surat lamaran yang 

masuk kei pe irusahaan atau darii sumbe ir re ife ireinsi i. Namun ji ika jumlah 

yang di ii ingi inkan banyak, maka peirusahaan teintu harus meimbuka 

lowongan ke irja di i be irbagai i meidi ia yang di ianggap paliing e ife iktiif 

untuk meinjariing te inaga ke irja. 

Be irdasarkan pe inge irtiian di iatas,  penulis me inyi impulkan bahwa 

bahwa Si iste im Reikrutmein Karyawan adalah susunan ke igi iatan yang 

be irawal keitiika pe irusahaan butuh teinaga ke irja. Peirusahaan meimbuka 

lowongan se isuai i de ingan jabatan yang lowong de ingan tujuan untuk 

meindapatkan karyawan se isuai i yang di i i ingi inkan atau meimeinuhii 

standar kompetensi .  
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Gambar 2.2 

Gambaran Sistem Rekrutmen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : (wawancara peneliti) 

b. Tujuan Reikrutmein Karyawan 

Ke igi iatan meilakukan reikrutmein seilalu di ikaiitkan deingan apa 

yang sudah di ibuat piihak peire incanaan teinaga ke irja. Artiinya apa yang 
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he indak diilakukan oleih piihak yang me ilakukan reikrutmein harus se ilaras 

dan diise isuai ikan deingan ke ibutuhan teinaga keirja. Miisalnya dari i seigi i 

waktu yang di ibutuhkan, jumlah yang di ibutuhkan dan kualiifiikasi i yang 

teilah diipe irsyaratkan. Dalam prakti iknya pe ilaksanaan reikrutmein 

meimi iliiki i beibe irapa tujuan yang i ingi in di icapaii yai itu :
43

 

1. Me impeirole ih sumbeir teinaga ke irja yang poteinsi ial  

Untuk yang me ilamar kei peirusahaan beinar-be inar peilamar yang 

meimi iliiki ipoteinsi i yang di iharapkan peirusahaan. Peilamar yang 

poteinsi ial maksudnya adalah pe ilamar yang se isuai i de ingan jumlah 

dan kualiitas yang di iharapkan.  

2. Me impeirole ih se ijumlah peilamar yang me imeinuhi i kualiifi ikasii Untuk 

yang me ilamar kei pe irusahaan be inar-be inar pe ilamar yang me imeinuhi i 

kualiifi ikasii yang di ipeirsyaratkan. Teirkadang dalam praktiiknya 

banyak surat lamaran yang masuk di ianggap sampah kare ina tiidak 

meime inuhii kualiifi ikasii yang di ipe irsyaratkan. Yang diii ingi inkan 

adalah peilamar yang me imeinuhi i kualiifi ikasi i meiliimpah seihi ingga 

leibi ih be ibas untuk meimiiliih te inaga keirja yang di ii ingi inkan. 

3. Me ine intukan kriiteiri ia miini imal untuk calon pe ilamar  

Untuk peilamar harus beinar-be inar meime inuhii pe irsyaratan yang 

di iiingi inkan pe irusahaan. Adanya pe irsyaratan miiniimal yang harus 

di ipeinuhi i pe ilamar adalah mutlak, mi isalnya IiPK, usi ia, pe ingalaman 
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ke irja, domiisi ilii, akreidi itasii leimbaga atau prodii atau peirsyaratan 

laiinnya. 

4. Untuk ke ibutuhan seileiksi i  

De ingan me impeiroleih pe ilamar yang me imiili ikii kualiifi ikasi i yang 

meili impah, maka prose is se ile iksi i akan leibi ih mudah, kareina 

meimi iliiki i banyak pi ili ihan. De ingan kuali ifiikasi i yang me ilamar 

tiinggi i te intu me imbeiri ikan ke iuntungan dalam meine intukan calon 

pe ilamar yang di ii ingi inkan. Dalam hal iini i juga teirjadii mundurnya 

calon yang te ilah diite iriima, akan mudah diiganti ikan deingan calon 

pe ilamar laiinnya yang me imiili ikii kualiifi ikasi i tiinggi i tapii tiidak 

di iteiri ima kareina ke iteirbatasan jumlah yang di ite iriima. Iinti inya 

adalah bahwa tujuan dari i reikrutmein di igunakan untuk 

meimpe iroleih dan meinye idi iakan seijumlah teinaga ke irja yang 

meime inuhii kualiifi ikasii yang di ipe irsyaratkan untuk keibutuhan 

se ileiksi i. Se ilaiin i itu tujuan reikrutmein yang di ilakukan adalah untuk 

meime inuhii keibutuhan sumbeir daya manusi ia seisuaii de ingan 

pe irsyaratan yang di ituntut suatu peike irjaan. 

c. Me itodei Re ikrutmein Karyawan  

Metode penarikan akan berpengaruh terhadap banyaknya 

lamaran  yang masuk ke dalam perusahaan. Metode penarikan 

karyawan baru terbagi 2 yaitu : 

1. Meitodei Teirtutup yaknii peireikrutan hanya diiiinformasiikan keipada 

para karyawan atau orang teirteintu saja.  
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2. Meitodei Teibuka yaknii peireikrutan diiiinformasiikan seicara luas 

deingan meimasang iiklan dan meinyeibarluaskan kei masyarakat.
44

 

d. Pe inge irti ian Se ileiksi i Karyawan 

Se iteilah meimpeirole ih sumbeir-sumbe ir te inaga ke irja yang 

di iiingi inkan me ilaluii reikrutmein, langkah se ilanjutnya adalah 

meinye ile iksi i te inaga ke irja teirse ibut. Tujuan se ileiksi i adalah meimiiliih 

se ijumlah teinaga ke irja yang di ii ingi inkan darii se ijumlah teinaga ke irja 

yang teirse idi ia. Tujuan laiinnya darii se ileiksi i di ilakukan untuk 

meinghi indari i te irjadiinya ke icurangan dan meimbe iriikan rasa keiadi ilan 

ke ipada seimua piihak.
45

  

Se ileiksi i adalah peimiili ihan teinaga ke irja yang sudah te irse idi ia. 

Se ileiksi i pada dasarnya be irtujuan meindapatkan teinaga ke irja yang 

meime inuhii syarat dan meimi iliiki i kualiifiikasi i yang se isuai i deingan 

de iskri ipsi i peike irjaan yang ada atau se isuaii de ingan ke ibutuhan 

pe irusahaan.
46

 

Se ileiksi i adalah suatu keigi iatan peimiiliihan dan peine intuan 

pe ilamar yang di ite iri ima atau diitolak untuk meinjadii karyawan 

pe irusahaan. Seileiksi i i ini i diidasarkan pada spe isi ifiikasi i teirte intu darii 

pe irusahaan beirsangkutan.
47

 Se ileiksi i me irupakan keigi iatan lanjutan 

darii re ikrutmein yang sudah di ilakukan se ibeilumnya. Arti inya hasi il 
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re ikrutmein yang di ilakukan peirusahaan keimudi ian diipi iliih untuk 

meine intukan mana yang layak atau me imeinuhi i kualiifi ikasii yang 

di iharapkan. Layak maksudnya adalah me imeinuhi i peirsyaratan yang 

teilah di iteitapkan. Untuk meimiiliih karyawan yang se isuai i de ingan 

pe irsyaratan yang te ilah diite itapkan diipeirlukan tahap-tahap se ileiksi i. 

De ingan te irpi iliihnya karyawan se ite ilah meilaluii prose is se ileiksi i, maka 

akan diidapat teinaga ke irja yang mau dan mampu untuk be ikeirja 

se isuai i deingan bi idang pe ike irjaannya. Prose is se ile iksi i juga akan 

meimpe iroleih karyawan yang akan meimatuhii aturan dan loyal 

teirhadap peirusahaan. 

Se ibe ilum meilakukan seileiksi i, piihak peirusahaan harus 

meinye idi iakan hal-hal yang pe irlu di ilakukan be irkaiitan deingan se ile iksii 

teirse ibut. Tujuannya adalah hasi il seile iksi i yang di ipe iroleih beinar-be inar 

se isuai i deingan apa yang di iharapkan. Ke isalahan dalam me ilakukan 

se ileiksi i akan beiraki ibat fatal bagi i keilanjutan karyawan yang te ilah 

di iteiri ima dan teirnyata tiidak se isuaii de ingan harapan. Ke isalahan seipeirtii 

i inii ki ita keinal de ingan nama keiceilakaan reikrutmein.
48

 Pe irsi iapan proseis 

se ileiksi i i inii harus diilakukan seicara leingkap. Arti inya ji ika sudah 

di ipeirsi iapkan seicara matang se igala peirsi iapan yang di iatas maka 

barulah tahapan peilaksanaan teis di imulaii. De ingan de imi ikiian, 

di iharapkan meindapatkan hasiil yang maksi imal seisuai i de ingan yang 

di iiingi inkan. Untuk meindapatkan Seibeilum meilakukan seileiksi i, piihak 
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pe irusahaan harus meinye idi iakan hal-hal yang pe irlu di ilakukan 

be irkaiitan deingan se ileiksi i teirse ibut. Tujuannya adalah hasi il seile iksii 

yang di ipe iroleih be inar-be inar se isuai i deingan apa yang di iharapkan. 

Ke isalahan dalam me ilakukan seile iksi i akan beirakiibat fatal bagii 

ke ilanjutan karyawan yang te ilah diiteiri ima dan teirnyata tiidak se isuaii 

de ingan harapan. Ke isalahan seipe irtii i inii ki ita keinal deingan nama 

ke iceilakaan reikrutmein.
49

  

Pe irsi iapan proseis se ile iksi i iini i harus di ilakukan se icara leingkap. 

Arti inya ji ika sudah diipe irsi iapkan seicara matang se igala peirsi iapan 

yang di iatas maka barulah tahapan pe ilaksanaan teis diimulaii. De ingan 

de imiiki ian, diiharapkan meindapatkan hasi il yang maksi imal seisuaii 

de ingan yang di ii ingi inkan. Untuk me indapatkan teinaga ke irja yang 

se isuai i deingan standar yang te ilah diite itapkan peirusahaan, maka dapat 

di ilakukan deingan be ibeirapa meitodei. Di isampiing i itu juga harus 

meingi ikuti i prose idur atau tahapan se ileiksi i yang te ilah diite itapkan 

se ibe ilumnya. Hal i ini i diilakukan agar jangan sampai i hasiil se ileiksi i 

be irakhiir tiidak se ibagai imana meisti inya. 

Disimpulkan oleh penulis bahwa seleksi adalah kegiatan yang 

dilakukan setelah melalui proses perekrutan karyawan, yang mana 

didalam tahap seleksi tersebut, karyawan harus melewati beberapa 

tes yang sudah ditetapkan oleh perusahaan. 
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2. Tujuan Seileiksi i Karyawan 

Tujuan seileiksi i adalah untuk meindapatkan te inaga ke irja yang 

paliing te ipat untuk meimangku suatu jabatan te irteintu. Dalam 

meingarah pada tujuan se ileiksi i yang de imi ikiian iitu se itiiap organiisasi i 

yang be irsangkutan se inantiiasa akan beirusaha de ingan bi iaya yang 

se ire indah mungki in deingan me inggunakan cara seileiksi i yang pali ing 

e ifiisi ie in teitapii e ife iktiif. Jiika diikai itkan deingan de ifi ini isi i se ileiksi i, maka 

se ilaras deingan tujuan utama di ilakukannya se ile iksi i adalah 

meimpe iroleih teinaga ke irja yang se isuai i de ingan kualiifi ikasii yang 

di iiingi inkan. Dalam praktiiknya hampiir se imua peirusahaan yang 

meilakukan seileiksi i meimi iliiki i tujuan yang sama. Namun se iri ingkalii 

se ileiksi i me imiiliiki i tujuan khusus dalam rangka untuk meime inuhii 

strateigi i pe irusahaan, dalam meinghadapi i pe isai ing yang di ianggap 

meingancam keidudukannya. Se icara umum tujuan utama dari i prose is 

se ileiksi i karyawan adalah seibagai i be iriikut :
50

  

1. Me indapatkan karyawan yang jujur dan me imiiliiki i moral yang bai ik. 

2. Me indapatkan karyawan yang mau dan mampu. 

3. Me indapatkan karyawan yang rasa me imi iliiki i peirusahaan. 

4. Me indapatkan karyawan yang loyal dan i inte igri itas tiinggi i.  

5. Me indapatkan karyawan yang me imi iliiki i i inovasi i dan motiivasi i. 
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3. Tahapan Seileiksi i Karyawan 

Dalam peilaksanaan seileiksi i meimpe iroleih hasi il yang bai ik maka 

di ipeirlukan tahapan seileiksi i. Tujuannya adalah untuk me ineintukan 

se ileiksi i mana yang le ibi ih dulu diilakukan dan seilanjutnya. Calon 

karyawan yang ti idak lolos dalam tahap te irteintu, maka diianggap 

gugur dan ti idak dapat meingi ikuti i tahap se ilanjutnya. De ingan 

de imiiki ian, jumlah seitiiap tahap akan maki in beirkurang, kare ina pastii 

ada yang gugur kare ina tiidak meimeinuhi i standar niilaii yang te ilah 

di iteitapkan. Adapun tahap- tahap dalam seileiksi i yang umum 

di ilakukan oleih suatu peirusahaan adalah seibagai i be iriikut :
51

  

1. Se ileiksi i surat lamaran 

2. Wawancara awal 

3. Teis te irtuliis umum 

4. Teis psi ikote is  

5. Wawancara keidua  

6. Teis ke ise ihatan (Meidi ical Teist) 

7. Wawancara atasan langsung  

8. Ke iputusan pe ine iri imaan  

9. Pe ine impatan  

10. Ori ie intasii 

Di isi impulkan oleih penulis bahwa Prose is reikrutmein dan 

se ileiksi i harus di ide isai in se ide imiiki ian rupa se ihi ingga dapat 

                                                             
51

 Ade Iqbal, dkk, “Metode Dan Prosedur Pelaksanaan Rekrutmen Seleksi Pt. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk”, Jurnal Kompetensi 12, No 2, (Oktober 2018) : 95. 



 

 
 

47 

meingi ide inti ifi ikasii calon karyawan yang me imi iliiki i kompeite insii 

(ke imampuan, peinge itahuan, dan siikap) yang se isuai i de ingan 

ke ibutuhan organiisasi i. Kompe iteinsi i yang di ipeirsyaratkan untuk seitiiap 

posi isi i harus jeilas diide ifiini isi ikan, baiik iitu kompeite insi i teikniis maupun 

be ihavi ioral. Hal iini i akan meimbantu meinjaga kualiitas sumbeir daya 

manusiia di i dalam organi isasi i dan me inciiptakan karyawan yang 

mampu beiradaptasii de ingan ce ipat teirhadap pe irubahan siituasi i dan 

liingkungan. Ole ih kare ina iitu, reikrutmein dan se ileiksi i harus teirus 

di ieivaluasi i dan di itiingkatkan se icara kontiinu de imii me incapaii ti ingkat 

ke ibeirhasi ilan yang opti imal dalam meinciiptakan sumbeir daya manusiia 

yang be irkualiitas. 

4. Kepuasan Nasabah 

a. Pe inge irti ian Ke ipuasan Nasabah  

Nasabah dapat diide ifiini isi ikan se ibagai i orang atau badan hukum 

yang me impunyai i re ikeini ing bai ik reike iniing si impanan atau piinjaman 

pada piihak bank.
52

 Se ihiingga nasabah meirupakan orang atau badan 

hukum yang bi iasa be irhubungan de ingan bank atau me injadii 

pe ilanggan bank baiik dalam peinggunaan produk maupun fasiiliitas 

bank.  

Ke ipuasan nasabah adalah ti ingkat peirasaan seise iorang te ilah 

meimbandiingkan ki ine irja yang di irasakan de ingan harapannya.jadii 

tiingkat ke ipuasan adalah fungsi i pe irbe idaan antara kiine irja yang 
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di irasakan deingan harapannya, ke ipuasan pe ilanggan dapat diike itahuii 

se iteilah peilanggan konsume in meinggunakan produk dan jasa 

pe ilayanan. Jadii keipuasan dalam iislam me irupakan reila, suka se inang 

hatii, pe irkeinaan dan rahmat deingan apa yang di isyukuri i nasabah 

teirhap pe ilayanan yang ada, hal i ini i meinunjukan bahwa kata teirse ibut 

teilah meinjadii kata seirapan dalam bahasa i indone isi ia seilaiin i itu 

be ibeirapa ayat yang me ingandung kata di iartiikan deingan kata lai in 

se ipe irtii “puas”.
53

 

Ke ipuasan atau keitiidakpuasan nasabah adalah reispon 

pe ilanggan te irhadap eivaluasi i keiti idak seisuai ian diikomfiitmasii yang 

di irasakan antara harapan se ibeilumnya atau norma kiineirja laiinnya dan 

ki ineirja aktual produk yang di irasakan se iteilah peimakaiian.
54

 

Di isi impulkan oleih penulis bahwa ke ipuasan nasabah 

meirupakan harapan awal atau bi isa diise ibut deingan e ikspe iktasii darii 

se itiiap nasabah untuk me indapatkan seisuatu, baiik iitu jasa ataupun 

produk. De ingan me imbandiingkan antara harapan seibe ilum meilakukan 

prose is pe imbeiliian atau meine iriima peilayanan, deingan ke iadaan seiteilah 

meilakukan proseis pe imbeiliian atau meine iriima peilayanan. Se iteilah biisa 

meimbandiingkan harapan awal deingan harapan akhiir maka akan 

di itariik suatu keisi impulan puas ataupun tiidak puas.
55
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Tabel 2.3 

Persentasi Nasabah Tahunan Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember 

No Tahun Persen 

1 2022 65% 

2 2023 85% 

Sumber : (data Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember) 

b. Pe ingukuran Ti ingkat Ke ipuasan Nasabah 

Pe irlunya di iadakan riise it atau peingukuran tiingkat keipuasan 

yang di irasakan nasabah atas pe ilayanan yang di ibe iri ikan. Ada 4 

meitode i untuk meingukur ke ipuasan nasabah, yai itu :
56

 

1. Si iste im keiluhan dan saran 

Me imbeiri ikan keise impatan yang luas ke ipada para 

pe ilanggannya untuk me inyampai ikan saran, pe indapat dan keiluhan 

meilaluii meidi ia be irupa kotak saran yang mudah di ijangkau 

pe ilanggan. Iinformasi i yang di ipe iroleih me ilaluii meitodei i inii dapat 

meimbe iriikan masukan seihi ingga me imungki inkannya untuk 

be ireiaksi i deingan tanggap dan ce ipat untuk meingatasi i masalah-

masalah yang ti imbul. 

2. Ghost shoppi ing  

Me impeirole ih gambaran meinge inai i keipuasan peilanggan  

de ingan me impeirke irjakan beibeirapa orang untuk be irpe iran atau 

be irsi ikap se ibagai i peilanggan atau pe imbe ilii pote insi ial produk 

pe irusahaan peisai ing. Ke imudi ian meire ika meilaporkan 
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teimuanteimuannya me inge inai i keikuatan dan keileimahan produk 

pe irusahaan dan peisai ing be irdasarkan pe ingalaman meireika dalam 

pe imbeiliian produk-produk te irse ibut. Seilaiin iitu para ghost shoppe ir 

meingamati i cara peirusahaan dan peisaiingnya dalam meilayani i 

pe irmiintaan peilanggan, me injawab peirtanyaan, pe indapat, dan 

meinangani i se iti iap keiluhan.  

3. Anali isi is  

Pe ilanggan yang hi ilang Pe irusahaan se iyogjanya 

meinghubungi i para pe ilanggan te ilah beirhe intii me imbeili i atau yang 

teilah piindah peimasok agar dapat me imahamii meingapa hal iitu 

teirjadii dan supaya dapat meingambi il ke ibiijakan peirbaiikan 

se ilanjutnya.  

4. Lost Custome ir Analysi is  

Me itodei yang di ilakukan de ingan me inghubungi i ke imbalii 

pe ilanggannya yang sudah be irali ih kei pe irusahaan peisaiing. 

Pe irusahaan dapat meinggali i iinformasii pe inye ibab beirpi indahnya 

pe ilanggan ke i peirusahaan laiin. Iinformasi i teirse ibut nantiinya dapat 

meinjadii e ivaluasi i untuk keimajuan peirusahaan 

Dari i keie impat teikhni ik peingukuran ke ipuasan teirse ibut, 

dalam konteiks pe irbankan meitode i pe ingukuran ke ipuasan nasabah 

di ilakukan meinggunakan cara teikhni ik surve iii nasabah deingan cara 

meimbe iriikan teikni ik si isteim keiluhan dan saran, meitode i iinii 

di ilakukan deingan cara meinye idi iakan keirtas yang di ile itakkan dii 
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kotak kriitiik dan saran untuk me impe irmudah nasabah yang 

meingalami i masalah-masalah yang ti imbul. se idangkan me inge inaii 

ghost shoppi ing mungki in saja dii lakukan oleih leimbaga 

pe irbankan, namun meingi ingat ghost shoppi ing si ifatnya rahasiia 

jadii yang me inge itahui inya hanya le imbaga te irkaiit 

Gambar 2.3 

Data Scan Barcode Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Gajah 

Mada Jember 

 

No Keterangan Presentase 

1 Puas 70% 

2 Sangat Puas 90% 

3 Cukup Puas 60% 

4 Tidak Puas 10% 

Sumber : (data Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember) 

c. Kompone in Ke ipuasan nasabah  

Dalam konteiks ke ipuasan nasabah ada be ibe ipa komponein 

ke ipuasan nasabah, antara laiin :
57

  

1. Ke ise isuai ian harapan  

Me irupakan tiingkat ke ise isuaiian antara ki ineirja produk yang 

di iharapkan oleih pe ilanggan de ingan yang di irasakan oleih 

pe ilanggan, me iliiputi i :  

a. Produk yang di ipe iroleih se isuai i atau meile ibiihi i deingan yang 

di iharapkan.  

b. Pe ilayanan oleih karyawan yang di ipe iroleih se isuai i atau 

meile ibiihi i de ingan yang di iharapkan.  
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 c. Fasi ili itas peinunjang yang di idapat se isuaii atau meileibi ihii 

de ingan yang di iharapkan.  

2. Mi inat beirkunjung ke imbalii  

Me irupakan keise idiian pe ilanggan untuk be irkunjung ke imbalii atau 

meilakukan peimbeili ian ulang te irhadap produk teirkai it, meiliiputii :  

a.  Be irmi inat untuk beirkunjung ke imbalii kareina peilayanan yang 

di ibeiri ikan oleih karyawan me imuaskan.  

b. Be irmi inat untuk beirkunjung ke imbalii kare ina niilaii dan 

manfaat yang di ipe iroleih se ite ilah meingkonsumsi i produk.  

c. Be irmi inat untuk beirkunjung ke imbalii kare ina fasiiliitas 

pe inunjang yang di ise idi iakan meimadaii.  

3. Ke ise idi iaan meire ikomeindasi ikan 

 Me irupakan keise idi iaan peilanggan untuk meire ikomeindasi ikan 

produk yang te ilah di irasakannya ke ipada teiman atau 

ke iluarga,meiliiputi i :  

a. Me inyarankan te iman atau keirabat untuk me imbeilii produk 

yang di itawarkan kareina pe ilayanan yang meimuaskan.  

b. Me inyarankan te iman atau keirabat untuk meimbe ilii produk 

yang di itawarkan kareina fasiiliitas peinunjang yang di ise idi iakan 

meimadaii. 

c. Me inyarankan teiman atau keirabat untuk meimbeili i produk 

yang di itawarkan kareina ni ilaii atau manfaat yang di idapat 

se iteilah meingkonsumsi i se ibuah produk dan jasa. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penulis meinggunakan peinde ikatan kualiitatiif yai itu deingan me ilakukan 

pe ineili itiian yang me inghasi ilkan data deiskri iptiif be irupa kata-kata teirtuliis atau 

liisan darii orang-orang dan peiri ilaku yang dapat diiamatii. Jeiniis pe ine iliitiian yang 

di igunakan adalah meitodei de iskri iptiif. Me itode i deiskri ipti if yai itu untuk meimbuat 

de iskri ipsi i, gambaran, atau lukiisan se icara siiste imatiis, faktual dan akurat 

meinge inai i fakta-fakta, siifat-si ifat seirta hubungan antar feinomeina yang 

di ise iliidi ikii.
58

 

Pe ine iliitiian yang di iteili itii meinggunakan pe inde ikatan peine iliitiian kualiitatiif 

dan jeini is pe ineili itiian yang di igunakan adalah meitode i deiskri iptiif, yai itu peine iliitiian 

yang di igunakan untuk me ineili itii pada kondi isi i obye ik yang alamiiah, di imana 

pe ineili itii adalah seibagai i iinstrume int kuncii yang be irtujuan untuk meindeiskri ipsi ikan 

teintang Pe iran Standar Kompe iteinsi i Karyawan dan Siiste im Reikrutmein Dalam 

Me ini ingkatkan Ke ipuasan Nsabah Pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi i Pe ine iliiti ian iini i di ilakukan dii Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbe ir yang be irlokasii di i Jalan Gajah Mada No, 337, Jeimbe ir Ki idul, Ke ic. 

Kali iwate is, Kabupatein Jeimbeir, Jawa Tiimur. Deingan di i fokuskan pada Standar 

Kompe ite insi i Karyawan dan Si isteim Reikrutmein Dalam Meiniingkatkan Ke ipuasan 
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Nasabah. Lokasi i pe ineili itiian meirupakan teimpat atau wiilayah di imana suatu 

pe ineili itiian di ilakukan. Peineitapan suatu lokasi i pe ineili itiian meirupakan tahapan 

pe intiing dalam peine iliiti ian, kareina deingan di iteitapkannya lokasii pe ineiliiti ian maka 

akan meimpe imudah penulis meilakukan pe ineili itiian seisuai i deingan pe irmasalahan 

yang di iangkat oleih penulisi. Alasan penulis meingambi il Lokasi i Pe ine ili itiian dii 

Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir, Kare ina Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbe ir merupakan Bank yang masih baru berdiri 

sejak tahun 2022, yang mana di dalam Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir sudah memiliki jumlah nasabah cukup meningkat, yang 

didukung oleh standar kompetensi karyawan yang melewati proses rekrutmen  

dan tahap seleksi. 

C. Subyek Penelitian 

Dalam peine intuan subjeik pe ine iliitiian se ibagai i sumbe ir i informasi i pe ineili itii 

meinggunakan te ikhniik purposi ive i di igunakan dalam siituasii diimana seiorang ahlii 

meinggunakan pe iniilaiiannya dalam meimiiliih reisponde in deingan tujuan teirte intu dii 

dalam beinaknya.
59

  

Be iri ikut adalah nama-nama yang di ijadi ikan subye ik pe ine ili itiian, antara 

laiin: 

1. Ni ita Rosiita se ibagai i Back Offiicei Staff 

2. Yusni ita Ambarumana seibagai i Costume ir Se irviice i 

3. Ye ini i se ibagai i Te illeir 

4. Hudan Ahsani i se ibagai i Markeiti ing  
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5. Fai izatur Rahmah se ibagaii Nasabah 

6. Fe ira Yuli iantii se ibagai i Nasabah 

7. He isti i Iika Syafi itri i se ibagai i Nasabah 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Me itodei pe ingumpulan data yang di igunakan untuk peine iliiti ian iinii adalah 

se ibagai i be iriikut:  

1. Obse irvasi i 

 Dalam peine iliitiian kualiitatiif, obse irvasi i di ipahamii seibagai i peingamatan 

langsung te irhadap objeik, untuk meinge itahui i keibe inarannya, si ituasi i, kondi isi i, 

konteiks, ruang, se irta maknanya dalam upaya pe ingumpulan data suatu 

pe ineili itiian. Di i dalam meitodei obse irvasi i pe ine iliitii me ingumpulkan data deingan 

cara meingamatii dan me iwawancaraii narasumbe ir se icara siiste imatiis te irhadap 

objeik yang di ite iliitii dalam jangka waktu te irteintu. Me itodei obse irvasi i i inii 

di igunakan untuk meindapatkan data teintang : 

a. Profi il Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir yang me ili iputii 

se ijarah beirdiiri inya, Vi isi i, Mi isi i, dan laiin-lai in.  

b. Standar Kompe ite insi i Karyawan pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir. 

c. Si iste im Reikrutmein Karyawan pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir. 

d. Pe ingukuran Ke ipuasan Nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbeir. 
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2. Wawancara  

 Wawancara meirupakan peirteimuan dua orang untuk be irtukar 

i informasii dan i ide i meilaluii tanya jawab se ihi ingga dapat di ikonstruksi ikan 

makna dalam suatu topiik teirte intu.
60

 Wawancara (iinte irvi ie iw), yai itu di ialog 

atau Tanya jawab yang di ilakukan pe iwawancara untuk meimpeirole ih 

i informasii darii re isponde in teirwawancara. Alat pe ingumpul datanya di ise ibut 

pe idoman wawancara dan sumbeir datanya be irupa reisponde in. Me itodei 

wawancara dapat diibeidakan be irdasarkan fiisi ik dan be irdasarkan 

pe ilaksanaannya.
61

  

Dalam meitodei wawancara iinii di iharapkan mampu meimpe iroleih data 

atau iinformasii se icara leibiih de itaiil dan meindalam meinge inai i bagai imana 

si iste im reikrutmein dan standar kompeite insi i karyawan di i Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. Penulis meingajukan beibe irapa 

pe irtanyaan yang te ilah di isusun. Pe irtanyaan te irkaiit data-data yang 

di ibutuhkan peine iliiti i seicara meindalam dan deitaiil. Se ihiingga de ingan je ilas 

narasumbeir meimbeiri ikan peimaparan data yang bi isa teirkumpulkan 

se imaksiimal mungkiin. Dalam wawancara i inii, sumbe ir iinforman yai itu darii 

Back Offiicei Staff SDM, Costume ir Se irvicei, Te illeir, Marke itiing yang 

be irkaiitan deingan standar kompeiteinsi i dan si iste im reikrutmein pada Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 
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3. Dokume intasii 

Hasi il pe ine iliitiian darii Obse irvasi i dan Wawancara akan leibiih dapat 

di ipeircaya apabiila diidukung ole ih se ijarah pri ibadii keihi idupan masa keiciil, dii 

se ikolah, dii liingkungan panti i dan autobiiografi i se irta diidukung ole ih foto-

foto.
62

  

Adapun data yang di ipe iroleih meilaluii dokumeintasi i adalah :  

a. Profi il Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir 

b. Struktur Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir 

c. Scan Barcodei Pe ingukuran Ke ipuasan Nasabah 

d. Foto-foto ke igi iatan yang be irkaiitan deingan peine iliiti ian   

E. Analisis Data 

Analisis data merupakan proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, 

menjabarkan kedalam unit-unit, melakukan sentesa, menyusun kedalam pola, 

memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat 

kesimpulan sehingga mudah dipahami diri sendiri maupun orang lain.
63

 

Anali isi is de iskri iptiif i ini i diilakukan deingan meinggunakan analiisi is kualiitatiif 

yai itu upaya yang di ilakukan deingan jalan beikeirja deingan data, 

meingorgani isasi ikan data, meimi iliih-mi ilahnya me injadii satuan yang dapat 

di ikeilola, meinsi inteisi iskannya, me incarii dan meine imukan pola, meine imukan apa 

yang pe intiing dan apa yang di ipeilajarii, dan meimutuskan apa yang dapat 
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di iceiri itakan keipada orang laiin. keigi iatan analiisi is teirdi iri i darii tiiga alur keigi iatan 

yang te irjadii se icara beirsamaan, yai itu : 

1. Re iduksi i Data (Pengumpulan Data) 

Me ire iduksi i data artiinya me irangkum, me imiiliih hal-hal yang pokok, dan 

meimfokuskan hal-hal yang di ianggap pe intiing de ingan di icarii pola dan 

teimanya. De ingan de imi iki ian penulis disini, dengan data yang te ilah di ireiduksi i 

akan meimbeiri ikan gambaran seicara jeilas dan meimpeirmudah pe ineili itii untuk 

meimpe iroleih data seilanjutnya. 

2. Pe inyaji ian Data  

Pada proseis i ini i, peinyaji ian data iini i diilakukan seiteilah meire iduksi i data. 

De ingan pe inyaji ian data disini peini iliiti i meimahamii apa yang te irjadii seirta dapat 

meire incanakan untuk tiindakan se ilanjutnya. 

3. Pe inariikan Ke isi impulan  

Pada proseis i ini i yai itu peinari ikan keisi impulan. Ke isi impulan data awal yang 

di ikeimukakan beirsi ifat seime intara dan dapat beirubah apabiila di iteimukan 

buktii-bukti i yang valiid. Apabi ila keisi impulan data yang di ike imukakan pada 

tahap awal sudah diidukung ole ih buktii-buktii yang vali id, maka keisi impulan 

yang di ike imukakan teirse ibut meirupakan keisi impulan yang kre idi ibe il.  

Dengan ini, peneliti menyimpulkan dalam peine iliitiian kualiitatiif dengan 

beberapa teimuan baru yang se ibe ilumnya be ilum peirnah ada. Teimuan dapat 

be irupa deiskri ipsi i atau gambaran suatu objeik yang se ibe ilumnya masi ih re imang-

re imang se ihi ingga se ite ilah diiteili itii meinjadii leibi ih je ilas dapat beirupa hubungan 

kausal atau iinteiraktiif, hi ipoteisi is atau teiorii.  
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F. Keabsahan Data 

Ke iabsahan data diilakukan peine iliiti i untuk meimpe iroleih ke iabsahan 

datadata teimuan diilapangan. Untuk meingujii ke iabsahan data dalam peineili itiian, 

pe ineili itii meinggunakan tri iangulasi i sumbe ir dan triiangulasi i teihni ik. Triiangulasii 

sumbe ir beirartii me inge ice ik keimbalii data yang di ipe iroleih me ilaluii be ibe irapa 

sumbe ir data. Data yang di ipe iroleih dan te ilah diianaliis se ilanjutnya di imiintakan 

ke ise ipakatan beirsama deingan sumbe ir dan i informan. Seidangkan tri iangulasii 

teihni ik yai itu meinge ice ik keimbalii data yang diipe iroleih ke ipada sumbeir yang sama 

de ingan teihni ik peingumpulan data yakni i obse irvasi i, wawancara dan 

dokumeintasi i. 

Ke isi impulannya pe ine ili itii di isi ini i me inggunakan triiangulasi i sumbe ir dan 

triiangulasi i teikhni ik guna untuk meimpe iroleih data yang akurat, meilaluii prose is 

obse irvasi i, wawancara dan dokume intasii, se ite ilah meilakukan proseis te irse ibut, 

ke imudiian pe ineili itii me inge ice ik ke imbalii data teirse ibut dan data teirse ibu di i analiisi is 

ke imbalii ole ih peine iliiti i deingan be ibe irapa reife ireinsi i sumbe ir. 

G. Tahap-Tahap Penelitian 

Bagi ian iini i meingurai ikan re incana peilaksanaan peineili itiian yang akan 

di ilakukan oleih peineili itii, mulaii darii pe ineiliiti ian seibe inarnya, dan sampaii pada 

pe inuliisan laporan.
64

 Pe ine iliiti ian iinii di ilakukan seicara siiste imatiis de ingan 

meinge itahui i tahapan-tahapan yang di ilakukan saat peineili itiian, antara laiin : 

1. Tahap pra peine iliitiian lapangan 

Tahap pra lapangan meirupakan tahapan yang di ilakukan seibe ilum 

                                                             
64

 Tim Penyusun, Pedoman Karya Ilmiah, (Jember: IAIN Jember Press,2019),48. 



 

 
 

60 

teirjun ke i lapangan untuk meilakukan pe ineili itiian. Pada peine iliiti ian pra-

lapangan untuk teirdapat einam tahapan diiantaranya: 

1) Me inyusun rancangan pe ine iliiti ian 

2) Me imiili ih lapangan peineili itiian 

3) Me injajakii dan meini ilaii lapangan 

4) Me ingurus pe iri izi inan 

5) Me ine intukan iinforman 

6) Me inyi iapkan meintal diidi ik dan peirleingkapan peine iliiti ian 

2. Tahap peilaksanaan peineili itiian 

Tahap iini i meirupakan tahap yang di ilakukan keitiika pe ineili itii 

meilakukan peineili itiian diilapangan. Di iantaranya: 

1) Me imahamii latar beilakang pe ine iliitiian 

2) Me imasukii lapangan peine iliiti ian 

3) Me ingumpulkan data 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Latar Be ilakang Be irdi iri inya Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada 

Jeimbeir 

Bank Syari iah me imaiinkan peiranan peinti ing se ibagai i fasi iliitator pada 

se iluruh aktiivi itas e ikonomii dalam eikonomii i industrii halal. Ke ibe iradaan 

i industrii pe irbankan syari iah dii Iindone isi ia seindi iri i teilah meingalamii 

pe iniingkatan dan peinge imbangan yang si igni ifiikan dalam kurun tiiga de ikadei 

i inii. Iinovasi i produk, pe ini ingkatan layanan, se irta peinge imbangan jari ingan 

meinunjukkan treind yang posi iti if dari i tahun ke i tahun. Bahkan, se imangat 

untuk meilakukan peirceipatan juga teirceirmi in darii banyaknya Bank Syari iah 

yang me ilakukan aksii korporasi i. Tiidak teike icualii deingan Bank Syari iah 

yang di imi iliiki i Bank BUMN, yai itu Bank Syari iah Mandi iri i, BNIi Syari iah, 

dan BRIi Syari iah. 

 Pada tanggal 1 feibruarii 2021 yang be irte ipatan deingan 19 Jumadiil 

Akhi ir 1442 H me injadi i peinanda se ijarah be irgabungnya Bank Syari iah 

Mandi irii, BNIi Syari iah, dan BRIi Syari iah meinjadii satu e intiitas yai itu Bank 

Syari iah Iindone isi ia (BSIi). Pe inggabungan i inii akan meinyatukan ke ileibi ihan 

darii ke iti iga Bank Syari iah se ihi ingga me inghadi irkan layanan yang le ibi ih 

leingkap, jangkauan le ibiih luas, se irta me imiili ikii kapasi itas pe irmodalan yang 

leibi ih baiik. Di idukung si ine irgi i de ingan pe irusahaan iinduk (Mandiiri i, BNIi, dan 

BRIi) se irta komiitmein pe imeiri intah meilalui i Ke ime intriian BUMN , Bank 
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Syari iah Iindone isi ia di idorong untuk dapat beirsai ing di i ti ingkat global. 

Pe inggabungan ke itiiga Bank Syari iah ke ibanggan umat, yang di iharapkan 

meinjadii e ine irgi i baru peimbangunan e ikonomii nasi ional seirta beirkontriibusi i 

teirhadap ke ise ijahteiraan masyarakat luas. Ke ibe iradaan Bank Syari iah 

Iindone isi ia juga meinjadii ceirmiinan wajah peirbankan syari iah dii Iindone isi ia 

yang mode irn, uniive irsal, dan meimbe iriikan ke ibaiikan bagi i se ige inap alam. 

De ingan adanya pe inggabungan dari i Bank Mandi irii Syari iah, BNIi Syari iah, 

dan BRIi Syari iah meinjadii Bank Syari iah Iindone isi ia, hal iini i meinjadiikan 

teirbe intuknya Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

2. Gambaran Umum Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir 

Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir diidi iriikan pada 

tanggal 22 agustus 2022 yang mana Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir masiih be irumur 1 tahun, akan teitapii pada Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir sudah meimiili ikii jumlah nasabah yang 

meini ingkat se ilama 1 tahun beirjalan. 

Pe irlu di ikeitahuii bahwasannya dalam pe ini ingkatan nasabah teirse ibut 

di idasarii oleih standar kompetensi dan system rekrutmen karyawan pada 

Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir. Si iste im Reikrutmein 

pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir diite intukan 

meingi ikuti i be ibeirapa proseidur yang te ilah diite itapkan bagi i meinghasi ilkan 

pe igawai i yang statusnya se ibagai i peigawaii teitap dii sampiing untuk 

meini ingkatkan e ifeikti ivi itas pe irusahaan. Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir mampu meinjaga ke ise ii imbangan pe irjalanan peirusahaan 
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de ingan be irusaha meinjalankan reikrutmein se isuai i seipe irtii aturan yang te ilah 

di ise ileinggarakan.  

Karyawan yang be ike irja dii Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir rata-rata tamatan Sarjana Eikonomii dari i Uni ive irsi itas Ne ige iri i, 

Ole ih kareina i itu se isuai i de ingan pe inge itahuan yang di imi ili ikii karyawan Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir mampu meini ingkatkan standar 

kompeite insi i keirja yang te ilah ada dan teilah dii te itapkan oleih pi ihak Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir. Se ilaiin iitu karyawan Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir juga mampu me ini ingkatkan 

ke ipuasan nasabah seisuai i de ingan jabatan masiing-masi ing 

Tabel 4.2 

Data Karyawan Berdasarkan Jenjang Pendidikan 

No Jenjang Pendidikan L P Jumlah 

1. Pasca Sarjana 3 2 5 

2. Sarjana 2 4 6 

Sumber : (data di Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember) 

3. Dasar Hukum Bank 

Akta No. 38 tanggal 14 Januarii 2021 dan teilah di iteiriima oleih 

Ke ime inte iriian Hukum dan HAM Re ipubliik Iindone isi ia pada tanggal 1 

Fe ibruari i 2021. 

4. We ibsi ite i dan Alamat Peirusahaan 

a. We ibsi ite i 

www.bankbsi i.co.iid 

  

http://www.bankbsi.co.id/
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b. Alamat Pe irusahaan 

Kantor Pusat Ge idung The i Toweir, Jl. Gatot Subroto No. 27 Ke ilurahan 

Kare it Se imanggi i, Ke icamatan Seitiiabudi i, Jakarta Seilatan 12930. 

Teilp   : 081584114040 

E imaiil : contactus@bankbsii.co.i i 

2. Vi isi i dan Mi isi i Bank Syari iah Iindone isi ia 

a.  Vi isi i Bank Syari iah Iindone isi ia  

“Me injadii salah satu darii 10 Bank Syari iah teirbe isar beirdasarkan 

kapiitaliisasi i pasar se icara global dalam waktu liima tahun keide ipan.” 

b.  Mi isi i Bank Syari iah Iindone isi ia  

1. Me imbeiri ikan akseis solusi i ke iuangan syari iah di i Iindone isi ia.  

2. Me injadii bank beisar yang me imbeiri ikan ni ilaii teirbai ik bagi i para 

pe imeigang saham.  

3.  Me injadii pe irusahaan piiliihan dan ke ibanggaan para taleinta teirbaiik 

di i Iindone isi ia.
65
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BRANCH MANAGER 

(Barid Paladin Apramada) 

d. Struktur Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir 

Bagan 4.1 

Struktur Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Penyajian Data dan Analisis 

Pe inyaji ian data dan analiisi is adalah bagi ian yang me ingungkapkan data 

di ihasiilkan dalam peineili itiian yang di ise isuaiikan dalam rumusan masalah dan 

di ianaliisa de ingan data reile ivan. Dalam pe ineili itiian iini i, pe ineili itii me inggunakan 

teikni ik pe ingumpulan data meilaluii obse irvasi i, wawancara, dokumeintasii, dan 

catatan lapangan seibagai i alat untuk meindukung pe ine iliiti ian iini i. Be irdasarkan 

hasi il peine iliitiian, maka akan diiuraiikan data-data yang di ise isuai ikan de ingan fokus 

masalah. Data-data yang di ipe irole ih darii ke itiiga me itodei pe ineili itiian teirse ibut 

Sumber : (data di Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember) 

BRANCH OFFICE SERVICE 

MANAGER 

(Andriew Pandhu Pradana) 

CONSUMER BISNIS 

RELATIONSHIP MANAGER 

(Firman) 

MICRO RELATION 

TIM LEADER 

(Anton) 

FUNDING AND 

TRANSACTIONAL STAFF 

(Faiz) 

BACK OFFICE STAFF 

(Nita Rosita) 

SECURITY DRIVER OFFICE BOY TELLER COSTUMER SERVICE 
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be iriisi i te intang uraiian data meinjadii teirarah maka akan diise isuai ikan deingan 

fokus pe ineili itiian yai itu untuk meinde iskri ipsi ikan peilaksanaan reikrutmein dan 

se ileilksi i karyawan, Se irta untuk meinde iskri ipsi ikan teirkaiit deingan upaya 

kompeite insi i karyawan dalam meini ingkatkan keipuasan nasabah pada Bank 

Syari iah KCP Gajah Mada Jeimbeir.  

1. Standar kompetensi karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember 

Standar kompeite insi i sangat meimpe ingaruhi i Peilayanan diibe iriikan 

ke ipada nasabah. Pe ilayanan me irupakan faktor teirpeinti ing dalam meire ibut 

hatii calon nasabah dan nasabah se irta di ilakukan oleih se iluruh e ileime in 

sumbe ir daya manusi ia yang ada di i dalamnya dari i tiingkat pi impiinan sampaii 

karyawan laiinnya se ibagai i bukti i pe indeikatan ke ipada nasabah.  

Se ibagai i karyawan bank harus meinjaga dan meinge ilola peilayanan 

agar nasabah teitap loyal. Kurang maksi imalnya pe ilayanan yang di ibe iri ikan 

ke ipada nasabah meinjadii konse ikueinsi i yang di ipe ingaruhi i oleih standar 

kompeite insi i karyawan be ilum maksiimal. Opti imaliisasi i standar kompeiteinsii 

karyawan harus di ise irtai i de ingan ti ingkat pe indiidi ikan, ski ill, eixpeiri ie incei, dan 

attiitudei be ihavi ior yang di imi iliiki i ole ih karyawan. Be ibe irapa usaha untuk 

pe iniingkatan standar kompe iteinsi i karyawan deingan me ingi ikuti i pe ilatiihan 

kompeite insi i, meingi ikuti i pe ilatiihan standar pe inampiilan, standar layanan, 
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pe inge itahuan, keiteirampiilan maupun hard compe ite incy bagi i se iti iap 

karyawan.
66

 

Di isampaiikan oleih Ni ita Rosiita seilaku Back Offiice i Staff dalam 

wawancara teirse ibut : 

 “Standar kompetensi bank disni diterapkan sebelum melewati 

proses rekrutmen dan seleksi, jadi harus paham dulu terkait standar 

kompetensi bank , bahwasannya standar kompeiteinsi i yang 

diterapkan pada Bank BSI itu be irbe ida dan se isuai i de ingan jabatan 

masiing-masi ing.”
67

 

  

Hal i ini i juga di isampaiikan oleih Yuni ita Ambarumana seilaku 

Costume ir Se irvi icei , dalam wawancara teirse ibut : 

“Kalau untuk standar kompe iteinsi i costumeir se irvi ice i se indi iri i ki ita 

di ituntut untuk biisa ramah dalam me inangani i nasabah,beigi itu juga 

dalam peinanganan kreidi it piinjaman, peinawaran tabungan, dan lai in 

se ibagai inya. Pe ingukuran ke ipuasan nasabah di isi inii me inggunakan 

scan barcodei yang sudah di isi iakan, jadii diisana nasabah diituntut 

untuk meimbeiri i pe iniilaiian teirhadap peilayanan.”
68

 

 

  Di isi impulkan oleih penulis bahwa standar kompeiteinsi i karyawan 

berbeda sesuai dengan porsi jabatan masing-masing, setelah itu melewati 

prose is reikrutmein dan tahap seleksi,  apabi ila sudah sah meinjadii karyawan, 

maka karyawan yang diterima tersebut menjalankan tugasnya sesuai 

dengan standar kompetensi Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada 

Jeimbeir. 

  Hal se inada di isampaiikan juga ole ih Ye ini i se ilaku Teilleir, dalam 

wawancara teirse ibut : 
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“Jadii Te irkaiit standar kompe iteinsi i te illeir, kalau teilleir di ituntutnya 

harus bi isa ramah teirhadap nasabah dan juga mampu me ilayanii 

nasabah deingan se imaksi imal mungki in teirkaiit de ingan nasabah yang 

mau seitor uang, ambiil uang , transfeir uang, dan laiin se ibagai inya. 

Untuk pe ingukuran pe ini ingkatan keipuasan nasabah peilayanan 

meinggunakan scan barcodei yang sudah di ise idi iakan”
69

 

   

Di isampaiikan juga oleih Hudan Ahsani i se ilaku Markeiti ing, dalam 

wawancara teirse ibut : 

“Be irbi icara teintang standar kompe ite insi i karyawan guna 

meini ingkatkan keipuasan nasabah bagi i markeitiing se indi iri i yai itu, 

harus biisa meimasarkan produk peimbi iayaan, jadii i intiinya harus bi isa 

meinari ik miinat nasabah dalam hal produk yang di itawarkan. Dan 

untuk markeitiing me impunyai i targe it se indiiri i”
70

 

   

Di isi impulkan oleih penulis bahwa standar kompeiteinsi i karyawan 

yang be ike irja pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir 

se isuai i deingan jabatan masi ing-masi ing, yang mana pada se itiiap jabatan 

meimi iliiki i standar kompeiteinsi i yang be irbe ida. Standar kompeiteinsi i teirse ibut 

di iteirapkan guna untuk meini ingkatkan ke ipuasan nasabah pada Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

Penulis juga meilakukan wawancara te irhadap nasabah Bank 

Syrai iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir, yang di isampaiikan oleih 

Fai izatur Rahmah : 

“Kalau untuk pe ilayanan di isi ini i i itu sudah cukup bagus, kare ina saya 

be inar-be inar diiarahiin keiti ika mau meilakukan peilayanan, dan di isi inii 

saya me inggunakan reike ini ing  tabungan wadi iah, yang mana tiidak 

ada potongan diise iti iap bulannya, jadi i saya cukup puas deingan 

pe ilayanan yang ada di isi inii.”
71

 

 

Hal se inada di isampaiikan juga ole ih Nasabah Fe ira Yuli iantii : 
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“Yah saya sangat puas de ingan pe ilayanan dii BSIi Gajah Mada, 

kareina me inurut saya costume ir se irvi ice i dan te illeirnya sangat ramah, 

jadii beinar-be inar di iarahiin jiika kiita heindak meilakukan tranksaksii 

di isi inii. Saya juga di isuruh mein scan barcode i yang suda di ise idiiakan 

oleih pi ihak Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir untuk 

meingi isi i pe ini ilaiian di isana”
72

  

 

Di isampaiikan juga oleih Nasabah He isti i Iika Syafi itri i : 

“Iiya saya puas de ingan pe ilayanan di isi ini i, dan saya juga ti idak pe irnah 

meingalami i ke indala dalam peilayanan di isi ini i, jadii saya puas de ingan 

pe ilayanan di isi inii, mulaii darii pe ilayanan cs, teilleir dan bagi ian 

markeitiingnya.”
73

 

 

Di isi impulkan oleih penulis bahwa nasabah yang me ilakukan 

tranksaksii pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir sangat 

puas de ingan pe ilayanan yang di ilakukan oleih se iti iap karyawan dan juga 

se itiiap nasabah yang me ilakukan tranksaksi i pada Bank Syari iah Iindone isi ia 

KCP Gajah Mada Je imbeir diimi inta untuk meimbeiri i peini ilaiian teirhadap 

nasabah deingan cara scan barcode i yang sudah diise idi iakan oleih pi ihak Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

Be irdasarkan hasiil wawancara yang di ilakukan oleih penulis deingan 

narasumbeir dapat diisi impulkan bahwa standar kompe iteinsi i karyawan 

meime iliiki i standar kompeiteinsi i yang be irbe ida seisuai i deingan jabatannya 

masiing masi ing. Se ibagai i karyawan bank harus meinjaga dan meinge ilola 

pe ilayanan agar nasabah te itap loyal. Kurang maksi imalnya pe ilayanan yang 

di ibeiri ikan keipada nasabah meinjadii konse ikueinsi i yang di ipeingaruhi i ole ih 

standar kompeiteinsi i karyawan beilum maksiimal. Optiimaliisasi i standar 

kompeite insi i karyawan harus di ise irtaii de ingan ti ingkat pe indi idi ikan, ski ill, 
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e ixpeiri ie incei, dan attiitudei beihavi ior yang di imiiliiki i ole ih karyawan.Mi isalnya 

dalam peilayanan costumeir se irvi ice i diituntut harus biisa ramah dalam 

meilayani i nasabah yang he indak me imbuat reike ini ing tabungan, pe ingajuan 

pi injaman, dan laiinnya, be irbe ida deingan teilleir yai itu di ituntut harus biisa 

ramah dalam meilayani i nasabah yang he indak seitor uang tabungan, tariik 

uang tabungan, dan lai innya, be igi itu juga de ingan markeiti ing di ituntut harus 

bi isa meinariik mi inat nasabah dalam me ingajukan pi injaman seisuai i de ingan 

produk yang ada, daan juga harus seisuai i deingan targe it markeiti ing yang 

di iteirapkan oleih Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

Dalam peini ilaiian keipuasan nasabah pi ihak Bank Syari iah Iindone isi ia 

KCP Gajah Mada Jeimbe ir meinggunakan si iste im scan barcodei untuk 

pe iniilaiian ke ipuasan dalam peilayanan, yang mana di idalam barcodei te irse ibut 

teirse idi ia beibeirapa biintang dan komeintar untuk peiniilaiian. Oleih kareina iitu, 

se itiiap karyawan yang be ike irja Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada 

Jeimbeir harus biisa meime inuhii standar kompeite insi i yang sudah di iteitapkan 

kareina sangat be irpeingaruh te irhadap peini ingkatan ke ipuasan nasabah. 

2. Sistem rekrutmen karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember 

Si iste im reikrutmein karyawan ti idak boleih di iabaiikan, hal iinii 

di ise ibabkan untuk meinjaga supaya ti idak te irjadii ke itiidakse isuaiian antara apa 

yang di ii ingi inkan dan apa yang di idapat. Arti inya, organi isasi i teirse ibut tiidak 

meimpe iroleih karyawan yang te ipat, dalam artii baiik kualiitas maupun 

kuantiitasnya. Apabi ila tiidak teirjadii ke ise isuaiian yang di iharapkan oleih 
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organi isasi i teirse ibut dapat diikatakan keimungki inan aktiivi itas ke irja kurang 

e ifeikti if dan e ifiisi ie in, maka organi isasi i te irse ibut akan meingalamii ke igagalan. 

Agar dapat meimpe iroleih sumbeir daya manusiia yang be irkualiitas dan 

de ingan jumlah yang se isuai i de ingan ke ibutuhan, diibutuhkan suatu meitode i 

re ikrutmein yang dapat diigunakan dalam prose is pe inariikan de ingan di ilandasii 

suatu pe ireincanaan yang be inar-be inar matang. untuk meinge itahui i hal 

teirse ibut peine iliitii meilakukan wawancara ke ipada Niita Rosiita seilaku Back 

Offiice i Staff SDM dii Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir : 

“Pada dasarnya si iste im re ikrutmein karyawan yang di ilakukan dii BSIi  

KCP Gajah Mada Jeimbe ir diidasarkan pada ke ibutuhan. Reikrutmein 

meirupakan langkah yang paliing awal untuk meimpeirole ih karyawan 

yang be irkuali itas, yang me indukung pe irjalanan peirusahaan dalam 

meincapaii targe it yang te ilah di iteitapkan. Dalam proseis re ikrutme in 

karyawan di ilakukan se isuaii de ingan Kri ite iriia dan juga di ilakukan 

de ingan te iliitii agar ti idak teirjadii ke ike iliiruan dalam proseis pe ireikrutan. 

Se idangkang Se ile iksi i karyawan di i laksanakan deingan tahapan 

se ileiksi i admiini istrasii, teis wawancara, psiikoteist, teis MCU dan tahap 

akhiir. Tahapan seileiksi i diilakukan oleih piihak kantor cabang 

pe imbantu. Untuk tahapan teis wawancara diilakukan dua kalii yakni i 

di i kantor cabang pe imbantu dan kantor cabang. Se ite ilah calon 

karyawan lolos se ile iksi i admi iniistrasi i dan di ilanjutkan de ingan te is 

wawancara deingan Branch Manage ir, calon karyawan masuk tahap 

se ilanjutnya yakni i wawancara deingan pi ihak kantor cabang. Jiika 

lolos, diilanjutkan psiikoteist dan teis MCU yang di ilaksanakan dii 

kantor cabang. Darii se ikiian calon karyawan diipi iliih yang teirbai ik dan 

se isuai i deingan kualiifi ikasi i yang te ilah di iteintukan. Peingumuman 

calon karyawan yang lolos, akan diihubungi i me ilaluii vi ia teileipon 

untuk meilakukan tanda tangan kontrak keirja.”
74

 

 

 Di isi impulkan oleih penulis bahwa siiste im re ikrutmein karyawan yang 

di ilakukan dii BSIi  KCP Gajah Mada Jeimbeir di idasarkan pada keibutuhan. 

Re ikrutmein meirupakan langkah yang paliing awal untuk me impeirole ih 

karyawan yang be irkuali itas, yang me indukung pe irjalanan peirusahaan dalam 
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meincapaii targeit yang te ilah diiteitapkan. Dalam proseis re ikrutmein karyawan 

di ilakukan seisuai i de ingan Kri ite iriia dan juga di ilakukan deingan te iliitii agar 

tiidak teirjadii ke ikeili iruan dalam proseis pe ire ikrutan. 

Hal i ini i di ipe irkuat oleih Yuni ita Ambarumana se ilaku Costumeir Se ivi icei 

dalam wawancara yang di ilakukan oleih pe ine iliitii : 

“Untuk proseis re ikrutmein karyawan hanya di iadakan keiti ika piihak 

kantor beinar-be inar meimbutuhkan karyawan, miisalnya ada jabatan 

yang kosong, maka ki ita meimbuka reikrutmein karyawan. Prose is 

re ikrutmein diilaksanakan atas iintruksii darii Branch Manage ir keipada 

Branch Ope iratiional & Seirvi ice i Manage ir untuk meimbuat surat 

re ikomeindasi i opein reicruiitmein keipada kantor cabang BSIi di i Jeimbe ir. 

Usulan iini i di ifungsi ikan se ibagai i iizi in akan diiadakannya re ikrutmein 

karyawan di i kantor cabang pe imbantu, seilaiin i itu juga be irfungsi i agar 

pi ihak kantor cabang meimpeirsi iapkan ke ipeirluan dalam proseis 

teirse ibut.”
75

 

 

Di isi impulkan oleih pe ineili itii bahwa prose is reikrutmein di ilakukan 

ke itiika ada jabatan yang kosong, yang mana piihak Bank Syari iah KCP 

Gajah Mada Jeimbeir meimbuat surat reikomeindasi i reikrutmein ke i piihak 

Kantor Cabang Je imbeir , guna untuk me imi inta iizi in di iadakannya re ikrutmein 

karyawan. 

Se ibagai imana yang di isampai ikan Ni ita Rosi ita dalam wawancara yang 

di ilakukan oleih pe ineili itii : 

“Prose is re ikrutmein karyawan di ilakukan 2 miinggu se iteilah pamfleit 

di ise ibarkan.Apabi ila beirkas lamaran darii calon karyawan sudah 

masuk se ilama dua miinggu. Langkah be iri ikutnya yai itu me inye ile iksii 

admiini istrasii. Pi ihak BSIi KCP Gajah Mada Jeimbeir me ine iliitii se imua 

be irkas-be irkas yang masuk. Pe imi iliihan be irkas darii pe ilamar yang 

masuk di ise isuaiikan be irdasarkan kriite iriia ke ibutuhan dan seisuai i 

de ingan posi isi i yang di ibutuhkan. Dalam reintan waktu 2 miinggu 

teirdapat beibeirapa beirkas yang masuk. Jiika beirkas-be irkas yang 

masuk tiidak meimeinuhi i kualiifi ikasi i yang di iteintukan maka, 
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di ilakukan opein reicruiitmein ulang atau waktu teinggatnya 

di ipeirpanjang.Se ite ilah meine imukan kriite iri ia yang cocok untuk 

meinjadii calon karyawan maka diilanjutkan langkah be iri ikutnya yai itu 

se ileiksi i karyawan. Prose is re ikrutmein karyawan ti idaklah mudah, jiika 

salah dalam meine iliiti i tahap reikrutmein dapat beirakiibat pada seile iksi i 

kayawan yang kurang maksi imal. Be irkas lamaran yang masuk yang 

be ilum lolos tahap reikrutmein di isi impan se ibagai i data apabiila ada 

ke ipeinti ingan me indeisak”.
76

 

 

Be irdasarkan hasiil ke isi impulan wawancara yang di ilakukan oleih 

penulis deingan narasumbeir dapat diisi impulkan bahwa peilaksanaan 

re ikrutmein dan se ileiksi i karyawan di i BSIi KCP Gajah Mada Je imbeir hanya 

di ilakukan jiika pi ihak KCP me imbutuhkan karyawan dalam artii teirdapat 

posi isi i jabatan yang kosong se ihi ingga harus se ige ira diii isi i. Branch Manage ir 

meinunjuk BOS se ibagai i waki ilnya untuk be irtanggung jawab dalam prose is 

pe ilaksanaan reikrutmein karyawan. Dalam proseis si iste im reikrutmein 

karyawan di ilakukan seisuaii de ingan Kri ite iriia dan juga diilakukan deingan 

teili itii agar ti idak teirjadii ke ikeiliiruan dalam proseis pe ire ikrutan. Dapat 

di ikeitahuii juga bahwa prose is tahapan se ileiksi i karyawan yakni i se ile iksi i 

admiini istrasii, teis wawancara, psiikoteist, teis MCU dan tahap akhiir. Kantor 

cabang pe imbantu meilakukan koordiinasi i de ingan kantor cabang dalam 

pe ilaksanaan seileiksi i karyawan. Tahap seile iksi i admiiniistrasi i dan wawancara 

pe irtama diilakukan oleih kantor cabang peimbantu. Wawancara keidua, 

psi ikoteist, te is MCU dan tahap akhi ir di ilakukan oleih kantor cabang. Calon 

karyawan yang lolos sampaii tahap akhiir akan diihubungi i oleih pi ihak bank 

bahwa karyawan te irse ibut lolos dan untuk konfi irmasii tanda tangan kontrak 

                                                             
76

 Nita Rosita, diwawancarai oleh peneliti, Jember, 14 April 2023. 

 



 

 
 

74 

ke irja. Peingumuman karyawan yang lolos meimang tiidak diiumumkan 

meilaluii meidi ia. Hal i inii di ikareinakan karyawan yang di iambiil dalam seile iksii 

teirse ibut hanya satu orang saja. Jadii leibi ih e ifeikti if jiika langsung di ihubungi i 

oleih pi ihak bank. Oleh karena itu setelah proses rekrutmen selesai maka 

pihak Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember ini akan 

mendapatkan karyawan yang berkompetensi sesuai dengan standar jabatan 

masing-masing, dalam hal ini dapat mempengaruhi tingkat pelayanan dan 

kepuasan nasabah pada  Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember. 

C. Pembahasan Temuan 

Be irdasarkan hasiil analiisi is data yang di ilakukan peine iliiti i meilaluii te ikniik 

obse irvasi i,wawancara, dan dokumeintasii di i lapangan deingan judul pe ine iliitiian 

Pe iran Standar Kompetensi Dan Sistem Rekrutmen Karyawan Dalam 

Me ini ingkatkan Ke ipuasan Nasabah Pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbeir, pe irlu kiiranya di iadakan peimbahasan teimuan. Yang mana hasiil 

darii pada analiisi is data yang akan di ikajii de ingan te iorii yang ada se irta reileivan 

untuk meinge itahuii keite irkaiitannya ke iduanya guna dalam meinjawab fokus 

pe ineili itiian yang ada pada peine iliitiian iini i. Pe imbahasan teimuan akan diisusun 

be irdasarkan fokus peine iliitiian se ipeirtii pe imaparan dalam peinyaji ian data dan 

analiisi is. 
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1. Standar kompetensi karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember 

Be irdasarkan hasi il keisi impulan wawancara yang di ilakukan oleih 

pe ineili itii deingan narasumbeir dapat diisi impulkan standar kompe iteinsi i 

karyawan dalam me ini ingkatkan ke ipuasan nasabah pada Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir di i BSIi KCP Gajah Mada Je imbeir  

bahwasannya se imua i itu teirgantung de ingan porsi i jabatan masiing-masi ing, 

teirutama harus ada siikap ramah teirhadap nasabah, dan Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir juga memiliki sistem pengukuran 

kepuasan nasabah yang sudah disediakan melalui sistem scan barcode 

Adapun 4 me itode i untuk meingukur ke ipuasan nasabah, yai itu :
77

 

1. Si iste im keiluhan dan saran 

Me imbeiri ikan keise impatan yang luas ke ipada para peilanggannya untuk 

meinyampai ikan saran, peindapat dan keiluhan meilaluii meidi ia beirupa 

kotak saran yang mudah di ijangkau pe ilanggan. Iinformasi i yang 

di ipeirole ih meilaluii meitode i i inii dapat meimbeiri ikan masukan seihi ingga 

meimungki inkannya untuk be ire iaksi i de ingan tanggap dan ce ipat untuk 

meingatasi i masalah-masalah yang ti imbul. 

2. Ghost shoppi ing  

Me impeirole ih gambaran meinge inai i ke ipuasan peilanggan  de ingan 

meimpe irkeirjakan beibe irapa orang untuk be irpe iran atau beirsi ikap se ibagai i 
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pe ilanggan atau peimbe ilii poteinsi ial produk pe irusahaan peisaiing. 

Ke imudi ian me ireika meilaporkan teimuan-te imuannya me inge inai i keikuatan 

dan keile imahan produk peirusahaan dan peisai ing be irdasarkan 

pe ingalaman meireika dalam peimbe iliian produk-produk te irse ibut. Seilaiin 

i itu para ghost shoppe ir meingamatii cara pe irusahaan dan peisaiingnya 

dalam meilayani i peirmi intaan peilanggan, meinjawab peirtanyaan, 

pe indapat, dan meinangani i se iti iap keiluhan.  

3. Anali isi is  

Pe ilanggan yang hi ilang Pe irusahaan seiyogjanya me inghubungi i para 

pe ilanggan te ilah beirhe intii meimbeili i atau yang te ilah piindah peimasok 

agar dapat meimahamii meingapa hal iitu teirjadii dan supaya dapat 

meingambi il ke ibiijakan peirbaiikan se ilanjutnya.  

4. Lost Custome ir Analysi is  

Me itodei yang di ilakukan de ingan me inghubungi i ke imbalii pe ilanggannya 

yang sudah be iraliih kei pe irusahaan peisai ing. Pe irusahaan dapat meinggali i 

i informasii pe inye ibab be irpi indahnya pe ilanggan ke i pe irusahaan laiin. 

Iinformasi i teirse ibut nantiinya dapat meinjadi i eivaluasi i untuk keimajuan 

pe irusahaan  

  Berdasarkan pengukuran nasabah diatas Bank Syari iah Iindone isi ia 

KCP Gajah Mada Je imbeir hanya menerapkan 1 point yaitu melalui sistem 

keluhan dan saran. Oleh karena itu Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbe ir menerapkan point tersebut melalui sistem scan barcode, 
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yang mana didalam barcode tersebut terdapat beberapa point yang sudah 

disiapkan guna untuk mengukur kepuasan nasabah. 

 Berikut adalah cara me inge itahui i keipuasan nasabah dalam 

pe ilayanan Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir yai itu meilaluii 

Scan Barcodei yang sudah di ise idi iakan oleih Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbe ir, iisi i di idalam barcode i teirse ibut meili iputii pe iniilaiian 

nasabah dalam peilayanan, di i antaranya adalah :
78

 

1. Pe ini ilaiian seisuai i de ingan jabatan masiing-masi ing 

2. Pe ini ilaiian meilaluii bi intang dan komeintar nasabah 

3. Keluhan dan Saran 

4. Nasabah diimi inta untuk foto seilfi iei de ingan karyawan 

5. Nasabah diimi inta untuk meingi isi i nama dan alamat 

6. Me ingi iri im pe iniilaiian teirse ibut se isuaii de ingan arahan 

Dalam peilayanan yang di ilakukan harus me imeinuhi i standar 

kompeite insi i yang sudah di ite irapkan oleih Bank Syari iah Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada Jeimbeir, se ipe irtii hal nya costume ir se irvi icei meimiiliiki i standar 

kompeite insi i untuk bi isa ramah teirhadap nasabah dalam me ilayani i 

pe imbuatan reike iniing tabungan, pe ingajuan pi injaman dan laiinnya, be irbe ida 

de ingan te illeir meimiili ikii standar kompeiteinsi i untk bi isa ramah dalam 

meilayani i nasabah keitiika nasabah heindak meilakukakan tariik tunaii, se itor 

tunaii dan laiinnya, be igi itu juga deingan markeitiing me imiili ikii standar 

kompeite insi i untuk bi isa me inariik mi inat nasabah dalam me inawarkan produk 
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yang ada dan harus se isuaii de ingan targe it yang di iteitapkan oleih Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbe ir. 

Di isi impulkan bahwa standar kompe iteinsi i karyawan dalam 

meini ingkatkan keipuasan nasabah pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah 

Mada Jeimbe ir seisuai i deingan standar kompe ite insi i jabatan masiing-masing, 

Opti imaliisasi i standar kompeiteinsi i karyawan harus diise irtaii de ingan tiingkat 

pe indiidi ikan, skiill, eixpeiri ie incei, dan attiitude i beihavi ior yang di imi ili ikii oleih 

karyawan. Be ibe irapa usaha untuk peini ingkatan standar kompeiteinsi i 

karyawan de ingan me ingi ikuti i pe ilatiihan kompeite insi i, meingi ikuti i pe ilatiihan 

standar peinampiilan, standar layanan, pe inge itahuan, keite irampiilan maupun 

hard compeite incy bagi i se iti iap karyawan. dan untuk meingukur ke ipuasan 

nasabah meilaluii scan barcodei yang sudah di ise idi iakan oleih Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir. Ole ih kareina iitu, se itiiap karyawan 

yang be ike irja Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir harus bi isa 

meime inuhii standar kompeiteinsi i yang sudah diiteitapkan kareina sangat 

be irpeingaruh te irhadap peini ingkatan keipuasan nasabah. 

2. Sistem rekrutmen karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember 

Be irdasarkan hasiil wawancara yang di ilakukan deingan pi ihak Bank 

Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir di ikeitahuii bahwa prose is 

re ikrutmein karyawan sangat pe intiing untuk di ilakukan. Proseis re ikrutmein 

meimpe ingaruhi i kualiitas darii ki ine irja karyawan te irse ibut di i peirusahaan. 

Prose is re ikrutmein karyawan tiidak bi isa diilakukan seiwaktu-waktu. 
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Maksudnya, prose is re ikrutme in iini i diilaksanakan keitiika adanya posi isi i 

jabatan dii Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir yang kosong, 

se ihi ingga meimbutuhkan karyawan baru untuk meineimpatii posi isi i jabatan 

posi isi i teirse ibut. Deingan be igi itu kantor cabang pe imbantu tiidak 

di ipeirke inankan meilaksanakan reikrutmein karyawan ji ika tiidak beinar-be inar 

di ibutuhkan. Ke iti ika tiidak ada posiisi i jabatan yang kosong maka piihak 

kantor cabang peimbantu tiidak peirlu meilakukan proseis reikrutmein 

karyawan. Prose is re ikrutme in karyawan hanya di ilakukan keitiika meimang 

di ibutuhkan karyawan baru. Se ihi ingga pe ilaksanaan reikrutmein karyawan 

di ilakukan deingan se ige ira ji ika meimang di ipe irlukan. Dalam proseis 

re ikrutmein karyawan di ilakukan seisuaii de ingan Kri ite iriia dan juga diilakukan 

de ingan te iliitii agar ti idak teirjadii keike iliiruan dalam proseis pe ireikrutan. 

Re ikrutmein peintiing untuk me imeinuhi i se ijumlah teinaga ke irja yang 

di ibutuhkan seisuai i de ingan pe ire incanaan SDM yang sudah di ibuat 

se ibe ilumnya. Me ingi ingat ke ibutuhan teinaga ke irja tiidak dapat diitunda 

bahkan harus se ige ira di ipe inuhi i apalagi i dalam posi isi i me inde isak. Pe intiing juga 

agar ada yang di ipi ili ih meilaluii prose is se ile iksi i. Hasi il se ile iksi i i ini i di igunakan 

untuk meingi isi i posi isi i-posi isi i bai ik jabatan teirte intu atau staf yang harus 

se ige ira di ii isi i jangan sampaii kosong, se ihi ingga ke igi iatan pe irusahaan dapat 

be irjalan seibagai imana meisti inya. 

Untuk meimpeirole ih seijumlah peilamar yang di i i ingi inkan teirgantung 

darii jumlah dan kualiifi ikasii yang di ii ingi inkan. Jiika jumlahnya re ilatiif se idi iki it 

cukup meingambi il dari i surat lamaran yang masuk ke i pe irusahaan atau darii 



 

 
 

80 

sumbe ir reife ire insi i. Namun jiika jumlah yang di ii ingi inkan banyak, maka 

pe irusahaan teintu harus meimbuka lowongan keirja dii beirbagai i meidi ia yang 

di ianggap pali ing e ife iktiif untuk meinjariing te inaga ke irja. 

Menurut hasiil wawancara yang te ilah di ilakukan oleih peine iliiti i, 

prose is re ikrutmein karyawan sangat beirpe ingaruh pada tahapan seileiksi i 

karyawan. Dalam tahapan seile iksi i diilakukan peimi iliihan calon karyawan 

yang sudah lolos dari i prose is re ikrutmein karyawan untuk me imeinuhi i jabatan 

yang kosong, ke imudiian meimutuskan calon karyawan teirse ibut apakah 

di iteiri ima atau diitolak seiteilah meinjalanii be ibeirapa tahapan yang di ilakukan. 

Tahapan seileiksi i i inii beirtujuan untuk meindapatkan karyawan yang poteinsi ial 

untuk meingi isi i jabatan teirte intu dan mampu me ilaksanakan tugasnya de ingan 

se ibaiik mungki in. Dalam tahapan seileiksi i calon karyawan di ilaksanakan oleih 

Branch Manage ir be irsama Bos. Untuk meinghi indari i hal-hal yang ti idak 

di iiingi inkan se ipe irti i sogokan dan ke icurangan. Calon karyawan yang lolos 

haruslah orang yang meime inuhii kuali ifiikasi i se ipe irtii me imiili ikii si ifat jujur, 

amanah, profeissi ional dan meimiiliiki i se imangat ke irja yang ti inggi i.  

Adapun tahapan se ileiksi i yai itu se ibagai i beiri ikut:  

a. Se ileiksi i admiini istrasi i  

Se ileiksi i admiini istrasi i iini i di ise isuaiikan de ingan pe irsyaratan dan harus 

meimbe iriikan i informasii yang se ile ingkap-le ingkapnya di iantaranya:  

1. Surat lamaran peike irjaan, diituliis be irdasarkan tuliis tangan atau hasi il 

ke itiik komputeir. Hal iini i beirpeingaruh dalam seileiksi i untuk 
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meinyaki inkan pe ilamar teirkai it niiat, apakah beinar-be inar tuliisannya 

se indi irii atau rang laiin jiika surat lamaran diituliis tangan. 

2. Bi iodata di irii, se ipe irtii nama leingkap, je ini is ke ilamiin, umur, agama, 

alamat, teimpat tanggal lahi ir, alamat dan nomor teileipon.  

3. Ri iwayat pe indi idiikan, je injang pe indi idi ikan harus runtut dari i tiingkat 

SD hi ingga pe irguruan ti inggi i yang di iteimpuh seilama iini i. Bole ih 

meingi ikutse irtakan pula buktii kursus atau peilatiihan dan preistasii 

laiinnya ji ika meimiili ikii.  

4. Ri iwayat pe ikeirjaan, ada kalanya calon karyawan pe irnah meimi iliikii 

pe ingalaman diimana saja, beirapa tahun, se ibagai i apa, atau sama 

se ikalii tiidak meimi iliiki i peingalaman 

5. Admi ini istrasi i laiinnya se ibagai i buktii peindukung, di iantaranya be irkas 

fotocopy KTP, i ijazah teirakhiir, transkiip ni ilaii teirakhiir, pasfoto dan 

laiin se ibagai inya.  

b. Wawancara  

Tahap yang se ilanjutnya apabi ila lolos dalam seile iksi i admiini istrasi i maka 

akan diihubungi i ole ih pi ihak bank untuk meilanjutkan teis wawancara. 

Dalam peilaksanaan teis wawancara diilakukan meilaluii dua tahap, yakni i 

tahap peirtama dan keidua.  

c. Psi ikoteist  

Tahap seilanjutnya i ialah teis psi ikote ist. Tahap iinii me iliiputii teis 

ke ise iluruhan meinge inai i peinge itahuan umum. Namun pada teis i ini i darii 

pi ihak Bank meindatangkan ahliinya dari i psi ikolog untuk me imbantu 
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meinye ile iksi i. Kare ina tiidak se imua karyawan Bank ahli i dalam biidang apa 

saja teirmasuk dalam hal psiikologi i. Hasi il darii se ile iksi i iini i hanya be irupa 

ni ilaii yang te ilah di iolah oleih psi ikolog, untuk keimudi ian diicantumkan 

saran yang se iki iranya cocok untuk di ilanjutkan kei tahap beiriikutnya. 

Tujuan adanya te is i ini i i ialah untuk meinge itahui i karakteiri isti ik calon 

karyawan darii si ifat-si ifat priibadii, ceiroboh atau ceikatan, keige imaran 

pe ilamar, keiahliian dalam peinge ilolaan di irii se indi iri i dan ke itahanan 

teirhadap keirja.  

d. Te is Me idi ical Ceik Up  

Dalam proseis se ile iksi i karyawan di i BSIi KCP Gajah Mada Jeimbe ir, teis 

ke ise ihatan meirupakan tahap akhiir dalam prose is se ileiksi i karyawan di i 

BSIi KCP Gajah Mada Jeimbe ir. Tujuan darii te is ke ise ihatan yai itu untuk 

meiyaki inkan bahwa kandiidat dalam keiadaan seihat dan tiidak meimiiliiki i 

ri iwayat peinyaki it. Hal iini i diibukti ikan deingan hasiil peimeiri iksaan dokteir. 

Pe imeiri iksaan meincakup teis laboratoriium leingkap. Kare ina karyawan 

bank di ihadapkan deingan be irbagai i tugas yang harus di ise ile isai ikan pada 

waktu teirteintu, maka keise ihatan meintal dan fiisi ik juga sangat 

di ipeirhatiikan.  

e. Tahap akhiir  

Tahap akhiir dalam prose is se ile iksi i karyawan BSIi KCP Gajah Mada 

Jeimbeir yai itu pe ingumuman teirkaiit diiteiri ima atau tiidaknya karyawan 

baru dan juga meimbahas peinandatanganan kontrak keirja. Piimpi inan 

cabang peimbantu dan piimpiinan cabang me ilakukan diiskusi i hasi il 
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se ileiksi i yang di ilakukan oleih peilamar seilama iini i. Pe imiiliihan iini i diicarii 

yang paliing bai ik dari i hasiil se itiiap tahapan se ileiksi i yang te ilah diilakukan 

se ibe ilumnya. Ke imudi ian apabiila sudah diipi iliih karyawan baru maka bagii 

kandiidat yang lolos sampaii tahap akhiir akan di ihubungi i langsung ole ih 

pi ihak bank untuk meimbahas peike irjaan, hak keiwajiiban karyawan bank, 

budaya ke irja bank, traiini ing, dan pe imbeiri ian kompeinsasi i dan ke ibutuhan 

laiinnya untuk karyawan baru.  

Dapat diketahui bahwa proses rekrutmen yang dilalui pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember sesuai dengan teori yang 

sudah dijabarkan, yang mana pada proses rekrutmen Bank Syariah 

Indonesia KCP Gajah Mada Jember hanya dibuka ketika ada posisi jabatan 

yang kosong. Pembukaan rekrutmen tersebut menggunakan metode 

tertutup dengan cara menyebarkan pamfleit yang sudah dipersiapkan 

melalui website, setelah itu setiap karyawan melewati beberapa tahapan 

seleksi yaitu, seleksi administrasi, wawancara, psikotest, tes MCU, dan 

tahap akhir. Oleh karena itu setelah proses rekrutmen selesai maka pihak 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada Jember ini akan mendapatkan 

karyawan yang berkompetensi sesuai dengan standar jabatan masing-

masing, dalam hal ini dapat mempengaruhi tingkat pelayanan dan 

kepuasan nasabah pada  Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Standar kompeiteinsi i karyawan dalam me ini ingkatkan ke ipuasan nasabah 

pada Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Je imbeir di i BSIi KCP Gajah 

Mada Jeimbeir  bahwasannya se imua iitu te irgantung de ingan porsi i jabatan 

masiing-masi ing, te irutama harus ada si ikap ramah teirhadap nasabah. 

Opti imaliisasi i standar kompeiteinsi i karyawan harus diise irtaii de ingan tiingkat 

pe indiidi ikan, skiill, eixpeiri ie incei, dan attiitude i beihavi ior yang di imi ili ikii oleih 

karyawan. 

2. Si iste im reikrutmein dan seileiksi i karyawan di i BSIi KCP Gajah Mada Jeimbeir 

hanya di ilakukan jiika piihak KCP me imbutuhkan karyawan dalam artii 

teirdapat posiisi i jabatan yang kosong se ihi ingga harus se ige ira di ii isi i. Branch 

Manage ir me inunjuk BOS se ibagai i waki ilnya untuk be irtanggung jawab 

dalam proseis pe ilaksanaan reikrutmein karyawan. Dapat diikeitahuii juga 

bahwa proseis tahapan seile iksi i karyawan yakni i se ileiksi i admiiniistrasi i, teis 

wawancara, psiikoteist, teis MCU dan tahap akhiir. 

B. Saran 

1. Bagi i Bank Syari iah Iindone isi ia KCP Gajah Mada Jeimbeir 

a. Standar kompeiteinsi i karyawan bi isa di itiingkatkan lagi i guna untuk 

meincapaii keipuasan nasabah yang le ibi ih optiimal lagii. 

b. Teirkai it deingan si iste im re ikrutmein karyawan alangkah baiiknya ji ika 

meinggunakan sumbe ir-sumbe ir re ikrutmein karyawan yang lai innya se ipe irtii 
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meimasang pamfleit di i se iki itar peirusahaan atau meilaluii le imbaga 

pe indiidi ikan agar meincapaii targe it peilamar yang di ii ingi inkan.  

2. Bagi i Pe ine iliiti i Se ilanjutnya 

a. Pe ine iliitiian iini i dapat diiti ingkatkan dan diise impurnakan deingan 

meinggunakan me itodei laiin.  

b. Hendaknya Pe ine iliitii se ilanjutnya untuk le ibiih me indalamii lagi i teintang 

standar kompeite insi i dan system rekrutmen karyawan dalam 

meini ingkatkan ke ipuasan nasabah. 

C. Penutup 

Alhamduli illah, pujii syukur pe inuli is haturkan keihadiirat Allah SWT 

kareina teilah meiliimpahkan rahmat, hiidayah, se irta karuniia-Nya se ihi ingga pe inuli is 

dapat meinye ile isai ikan Skriipsi i i ini i deingan lancar dan teipat waktu. Peinuli is 

meinyadari i bahwa masi ih banyak ke ikurangan dalam peinuliisan Skri ipsi i i ini i. Ole ih 

kareina iitu peinuli is meingharapkan kri itiik dan saran yang konstrukti if untuk 

meinye impurnakan Skri ipsi i i ini i. Se imoga Skri ipsi i i ini i dapat beirmanfaat bagii 

pe inuliis khususnya dan pe imbaca pada umunya. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

MATRIK PENELITIAN 

JUDUL VARIABEL SUB 

VARIABEL 

SUMBER 

DATA 

INDIKATOR METODOLOGI 

PENELITIAN 

FOKUS PENELITIAN 

Peran Standar 

Kompetensi 

Dan Sistem 

Rekrutmen 

Karyawan 

Dalam 

Meningkatkan 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

Bank Syariah 

Indonesia 

KCP Gajah 

Mada Jember 

1. Sistem 

Rekrutmen 

2. Kepuasan 

Nasabah 

1. 1. Manajemen 

SDM 

2. 2. Standar 

Kompetensi  

3. 3. Sistem 

Rekrurmen 

4. 4. Kepuasan 

Nasabah 

1. Back Office 

Staff 

2. Costumer 

Service 

3. Teller 

4. Marketing 

5. Nasabah 

1. Manajemen 

SDM 

2. Standar 

Kompetensi 

3. Sistem 

Rekrutmen 

4. Pengukuran 

Nasabah 

1. Pendekatan dan Jenis 

Penelitian : 

a. Pendekatan 

Kualitatif 

b. Kualitatif 

Deskriptif 

2. Subjek Penelitian : 

a. Tekhnik Purposive 

3. Tekhnik Pengumpulan 

Data: 

a. Observasi 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

4. Analisis Data : 

a. Reduksi Data 

b. Penyajian Data 

c. Kesimpulan 

5. Keabsahan Data : 

a. Triangulasi Sumber 

 

1. Bagai imana standar 

kompeite insi i 

karyawan dalam 

meini ingkatkan 

ke ipuasan nasabah 

pada Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada 

Jeimbeir? 

2. Bagai imana siiste im 

re ikrutmein 

karyawan dalam 

meini ingkatkan 

ke ipuasan nasabah 

pada Bank Syari iah 

Iindone isi ia KCP 

Gajah Mada 

Jeimbeir? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

No. Karyawan Teks Wawancara 

1 Back Office Staff 1. Rangkaian  rekrutmen dan seleksi apa saja 

yang dilakukan untuk menjadi seorang 

karyawan pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Gajah Mada Jember? 

2. Bagimana sejarah berdirinya Bank Syariah 

Indonesia KCP Gajah Mada Jember? 

3. Bagaimana standar kompetensi karyawan 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah 

Mada Jember? 

2 Costumer Service 1. Proses apa saja yang dilakukan ketika 

melewati tahap rekrutmen dan seleksi 

karyawan pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Gajah Mada Jember? 

2. Bagaimana standar kompetensi costumer 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Gajah 

Mada Jember? 

3. Bagaimana cara costumer service untuk 

mengukur tingkat kepuasan nasabah? 

4. Bagaimana standar layanan teller pada 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember? 

3 Teller 1. Tahapan rekrutmen dan seleksi apa saja 

yang dilakukan untuk menjadi teller pada 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember? 

2. Bagaimana cara teller untuk mengukur 

tingkat kepuasan nasabah? 

3. Bagaimana standar kompetensi teller pada 



 

 
 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember? 

4. Bagaimana standar layanan teller pada 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember? 

4 Nasabah 1. Apakah puas dengan pelayanan karyawan 

Bank Syariah Indonesia KCP Gajah Mada 

Jember? 

2. Apakah pernah ada kendala dalam 

pelayanan karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Gajah Mada Jember? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

DOKUMEN PENELITIAN 
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