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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Kesuksesan dan kegagalan suatu perusahaan tak terlepas dari Sumber Daya 

Manusia (SDM) yang mengelolanya. Oleh karena itu, modal utama dalam 

perusahaan adalah SDM yang berkualitas. SDM merupakan faktor utama dalam 

perusahaan karena SDM merupakan aset perusahaan yang akan menentukan 

keberhasilan perusahaan. SDM tidak hanya memberikan kontribusi berupa pikiran 

dan tenaga, SDM juga berperan sebagai penggerak perusahaan sehingga kegiatan 

operasionalnya dapat berjalan. Perusahaan yang ingin maju dan mempunyai daya 

saing harus memberikan perhatian khusus terhadap bagaimana perusahaan 

tersebut memilih sumber dayanya. Oleh karena itu, pemilihan SDM harus benar-

benar diperhatikan oleh perusahaan karena akan menjadi ujung tombak bagi 

perusahaan. 

 Proses pengadaan Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan proses 

mencari, menemukan, dan menarik para pelamar untuk dipekerjakan dalam suatu 

perusahaan. Namun, proses pengadaan harus memperhatikan masalah rekrutmen 

dan seleksi. Tingginya permintaan kebutuhan calon tenaga kerja baru disetiap 

cabang kepada Departemen SDM, maka diperlukannya rekrutmen dan seleksi. 

Setelah perusahaan mempunyai gambaran tentang hasil analisis pekerjaan dan 

rancangan pekerjaan yang sesuai dengan kebutuhan dan tujuan perusahaan, maka 

tugas Departemen SDM yaitu mengisi jabatan yang ada dengan SDM yang 

mempunyai pengetahuan dan keahlian serta sikap mental yang sesuai dengan 

persyaratan yang ditentukan termasuk salah satu kunci keberhasilan perusahaan. 

Sebelum melakukan rekrutmen perusahaan harus melakukan perencanaan untuk 

mengetahui dan menentukan posisi apa yang sedang dibutuhkan perusahaan. 

Setelah itu, kegiatan rekrutmen dilakukan sesuai dengan rencana yang telah 

dibuat. 



  

 2 
  

 

 Rekrutmen dilakukan agar mendapatkan karyawan yang tepat untuk mengisi 

kekosongan posisi. Tentunya dalam proses rekrutmen tersebut harus melakukan 

beberapa alur yang harus dilaksanakan oleh pelamarnya. Lamaran yang masuk 

selanjutnya akan diproses oleh perusahaan. mengingat jumlah tenaga kerja yang 

banyak tetapi posisi yang ditawarkan terbatas, maka perlu diadakan seleksi. 

 Seleksi dilakukan untuk menentukan dan memilih kandidat yang sesuai 

dengan kebutuhan perusahaan. Saat ini, persaingan untuk mendapatkan pekerjaan 

sangatlah ketat. Jumlah tenaga kerja di Indonesia banyak tetapi hanya sedikit yang 

memiliki kualifikasi yang memadai, sehingga diperlukan kegiatan seleksi oleh 

perusahaan. Kegiatan ini penting dilakukan oleh perusahaan karena nantinya 

kandidat yang telah terpilih akan membawa perubahan dan pembaharuan pada 

perusahaan. 

 PT. Bank Muamalat Indonesia membutuhkan karyawan yang berkompeten 

khususnya dibidang customer service untuk memberikan pelayanan yang 

memuaskan bagi nasabah. Customer service merupakan pekerjaan yang 

melibatkan kepuasan pelanggan baik itu dari segi pelayanan dan juga solusi dari 

sebuah masalah. Pelayanan yang diberikan kepada client, nasabah, atau pelanggan 

biasanya berupa informasi lengkap mengenai pertanyaan yang diajukan oleh 

pelanggan dan juga solusi dari keluhan atau masalah yang dihadapi. Untuk 

menjadi seorang customer service pastinya memiliki kriteria atau keahlian yang 

harus dimiliki sebagai contoh memiliki kemampuan komunikasi yang baik dan 

jelas, kemampuan dalam menganalisa yang bertujuan untuk mempermudah dalam 

mencari sebuah solusi dari sebuah masalah atau complain dari pelanggan, 

memiliki kemampuan problem solving yang bertujuan agar adanya win-win 

solution atau keadilan dari pelanggan dan juga perusahaan dalam mengatasi 

sebuah masalah sehingga tidak ada pihak yang dirugikan serta berorientasi 

terhadap pelayanan yang memuaskan. 

  Maka dari itu perlu melakukan perencanaan sumber daya manusia, 

rekrutmen dan seleksi untuk mendapatkan sumber daya  manusia yang berkualitas 

agar dapat memberikan kinerja yang baik bagi PT. Bank Muamalat Indonesia 

dalam bidang customer Service. 
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 Mengacu pada latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penulisan tentang perekrutan dan seleksi tenaga kerja customer service yang 

selanjutnya ditulis dalam bentuk laporan tugas akhir dengan judul “Proses 

Rekrutmen dan Seleksi Tenaga Kerja Customer Service pada Customer 

Service Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia”. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan di atas, penulis mengambil 

rumusan masalah sebagai berikut : 

a. Bagaimana perencanaan sumber daya manusia pada PT. Bank Muamalat 

Indonesia? 

b. Bagaimana proses rekrutmen tenaga kerja Customer Service pada Customer 

Service Development (CSDP) Program PT. Bank Muamalat Indonesia? 

c. Bagaimana proses seleksi tenaga kerja Customer Service pada Customer 

Service Development (CSDP) Program PT. Bank Muamalat Indonesia? 

d. Apa kendala yang dihadapi Customer Service Development Program (CSDP) 

PT. Bank Muamalat Indonesia pada saat proses rekrutmen dan seleksi tenaga 

kerja Customer Service? 

 

1.3 Tujuan Penulisan   

 Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka penulis mempunyai tujuan 

yang ingin dicapai. Beberapa tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan ini 

adalah:  

a. Menjelaskan perencanaan sumber daya manusia pada PT. Bank Muamalat 

Indonesia. 

b. Menjelaskan proses rekrutmen tenaga Customer Service pada Customer 

Service Development (CSDP) Program PT. Bank Muamalat Indonesia. 
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c. Menjelaskan proses seleksi tenaga kerja Customer Service pada Customer 

Service Development (CSDP) Program PT. Bank Muamalat Indonesia.  

d. Menjelaskan kendala yang dihadapi Customer Service Development 

Program (CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia pada saat proses rekrutmen 

dan seleksi tenaga kerja Customer Service. 

 

1.4 Manfaat Penulisan  

 Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat 

sebagai berikut:  

a. Penulis dapat melihat penerapan materi yang telah diperoleh selama 

perkuliahan berlangsung, dan mengembangkan wawasan dalam bidang 

administrasi saat memperhatikan Proses Rekrutmen dan Seleksi Tenaga Kerja 

Customer Service Pada Customer Service Development Program PT. Bank 

Muamalat Indonesia. 

b. Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan 

positif berupa ide dan saran bagi Customer Service Development Program 

PT. Bank Muamalat Indonesia dalam mengambil keputusan dan 

mengembangkan kemajuan perusahaan khususnya dalam Proses Rekrutmen 

dan Seleksi Tenaga Kerja Customer Service di masa yang akan datang. 

c. Sebagai tambahan koleksi perpustakaan bagi Politeknik Negeri Jakarta, 

khususnya Jurusan Administrasi Niaga program studi Administrasi Bisnis. 

Untuk adik tingkat sebagai informasi dalam pengetahuan di bidang 

Manajemen Sumber Daya Manusia, serta sebagai bahan referensi Tugas 

Akhir. 

 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan penulis untuk mendapatkan 

bahan serta data dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 
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a. Observasi 

Penulis berpartisipasi langsung pada perusahaan yang bersangkutan, yaitu 

dengan mengambil data primer yang langsung diperoleh dari sumbernya. 

Penulis melakukan pengamatan secara langsung proses rekrutmen dan seleksi 

tenaga kerja Customer Service pada Customer Service Development (CSDP) 

Program PT. Bank Muamalat Indonesia. Kegiatan pengamatan dilaksanakan 

selama masa Praktik Kerja Lapangan (PKL) pada bulan Februari 2021 sampai 

April 2021.  

b. Wawancara 

Penulis mengumpulkan data dengan melakukan wawancara langsung dengan 

Ibu Eka Purnawati selaku staff Human Capital Business Partner & Talent 

Acquisition mengenai Customer Service pada Customer Service Development 

(CSDP) Program PT. Bank Muamalat Indonesia. Daftar pertanyaan 

wawancara dapat dilihat pada lampiran 1. 

c. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan dokumen dan segala bentuk informasi yang berkaitan 

dengan Customer Service pada Customer Service Development (CSDP) 

Program PT. Bank Muamalat Indonesia ini secara offline dan online. 

 

 

1.6 Metode Analisis Data 

 Metode analisis yang digunakan oleh penulis dalam penulisan laporan tugas 

akhir ini adalah metode deskriptif kualitatif.  Data kualitatif adalah data yang 

dinyatakan dalam bentuk kata, kalimat, dan gambar (Sugiyono, 2012:15). 

Penelitian kualitatif lebih bersifat deskriptif. Data deskriptif kualitatif diperoleh 

melalui berbagai macam teknik pengumpulan data misalnya wawancara, analisis 

dokumen, diskusi terfokus atau observasi yang telah dituangkan dalam catatan 

lapangan.  
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1.7 Sistematika Penulisan  

Bab I : Pendahuluan 

  Pada bab ini penulis membahas pendahuluan yang berisikan latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan 

data, metode analisis data dan sistematika penulisan yang akan digunakan dalam 

membuat laporan tugas akhir. 

Bab II : Landasan Teori 

 Pada bab ini penulis membahas teori yang berkaitan dengan pengertian 

manajemen sumber daya manusia, perencanaan sumber daya manusia, analisis 

pekerjaan, deskripsi pekerjaan, spesifikasi pekerjaan, pengertian rekrutmen, tujuan 

rekrutmen, sumber tenaga kerja, metode-metode rekrutmen, proses rekrutmen, 

kendala-kendala rekrutmen, pengertian seleksi, tujuan seleksi, metode-metode 

seleksi, tahapan seleksi, kendala-kendala seleksi, dan penempatan tenaga kerja. 

Bab III : Gambaran Umum Perusahaan 

 Pada bab ini penulis membahas mengenai profil perusahaan, logo 

perusahaan, visi dan misi perusahaan dan struktur perusahaan. 

Bab IV : Pembahasan 

 Pada bab ini penulis membahas rumusan masalah mengenai perencanaan 

sumber daya manusia pada PT. Bank Muamalat Indonesia, proses rekrutmen 

tenaga kerja Customer Service pada Customer Service Development Program 

(CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia, dan proses seleksi tenaga kerja Customer 

Service pada Customer Service Development Program (CSDP) PT. Bank 

Muamalat Indonesia serta kendala yang dihadapi Customer Service Developemnt 

Program (CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia dalam melaksanakan kegiatan 

rekrutmen dan seleksi tenaga kerja Customer Service. 

Bab V : Penutup 

 Pada bab ini penulis membahas kesimpulan dari Bab IV dan memberikan 

saran mengenai kendala dalam proses rekrutmen dan seleksi pada Customer 

Service Developemnt Program (CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia.   

 



  

  
  

 

40 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

  Berdasarkan penjelasan dari bab-bab sebelumnya mengenai proses 

pelaksanaan rekrutmen dan seleksi tenaga kerja Customer Service Development 

Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

a. Perencanaan rekrutmen tenaga kerja Customer Service pada Customer 

Service Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat Indonesia 

sudah berjalan baik sesuai dengan teori yang ada pada bab 2 di mana 

sebelum melakukan rekrutmen dan seleksi terlebih dahulu menganalisis dan 

mengidentifikasi terhadap kebutuhan dan tersedianya SDM di setiap cabang 

untuk posisi Customer Service di PT. Bank Muamalat Indonesia, dan juga 

melakukan analisis pekerjaan yang menghasilkan deskripsi pekerjaan 

maupun spesifikasi pekerjaan. Perencanaan yang dilakukan PT. Bank 

Muamalat Indonesia dilaksanakan melalui RPTK yang dibuat oleh divisi 

Business atas arahan user, seperti jumlah tenaga kerja yang dibutuhkan, dan 

klasifikasi pelamar, kemudian RPTK disetujui oleh Human Capital 

Directorate, selanjutnya HCBP & Talent Acquisition dapat melaksanakan 

proses rekrutmen.  

b. Proses rekrutmen tenaga kerja Customer Service pada Customer Service 

Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat sudah berjalan dengan 

baik sesuai teori yang ada pada Bab 2, dimulai dari perencanaan SDM 

meliputi menganalisis pekerjaan yang menghasilkan deskripsi pekerjaan dan 

spesifikasi pekerjaan, membuat iklan lowongan lalu melakukan 

penarikan/rekrutmen tenaga kerja yang memperhatikan sumber tenaga kerja 

dan metode penarikan/rekrutmen tenaga kerja. 
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Pada proses seleksi posisi Customer Service dilaksanakan berdasarkan 

RPTK yang diberikan oleh divisi Business. Tahapan dalam proses 

rekrutmen dan seleksi pada PT. Bank Muamalat Indonesia adalah menerima 

RPTK, membuat iklan lowongan kerja dan memasang iklan untuk pencarian 

kandidat, kemudian diterimanya berkas pelamar oleh divisi HCBP & Talent 

Acquisition. 

c. Proses seleksi tenaga kerja Customer Service pada Customer Service 

Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat berjalan dengan baik 

dan sesuai dengan teori yang ada pada bab 2 seperti melakukan seleksi 

administrasi/surat lamaran, tes tertulis psikologi/psikotes, wawancara/ 

interview dan keputusan penerimaan lalu penandatanganan kontrak, tetapi 

Customer Service Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat 

Indonesia tidak melakukan tes kesehatan karena tes tersebut dilakukan 

secara sendiri oleh kandidat. Proses seleksi pada posisi Customer Service 

pada Customer Service Development Program (CSDP) PT. Bank Muamalat 

Indonesia dimulai setelah diterimanya berkas pelamar dengan melaksanakan 

seleksi administrasi, dilanjutkan dengan melaksanakan seleksi psikotes, 

melaksanakan interview dengan user, memberikan  surat  kontrak  

kerja/perjanjian  kerja  waktu  tertentu  (PKWT) kepada calon tenaga kerja 

Customer Service, mempersiapkan keperluan pekerja dan menginput data 

pekerja kedalam sistem, dan tenaga kerja Customer Service mulai bekerja.  

d. Kendala yang dihadapi oleh HCBP & Talent Acquisition dalam 

melaksanakan proses rekrutmen dan seleksi tenaga Customer Service 

Development Program (CSDP) tidak berjalan dengan baik sehingga sulitnya 

mencari kualifikasi yang dibutuhkan karena melihat standar tolak ukur pada 

kandidat tidak secara objektif, kurangnya pengetahuan yang dimiliki oleh 

pelamar karena spesifikasi pekerjaan terkait kemampuan dan pengetahuan 

kurang ditingkatkan standarnya, tidak terjadwal dengan baik waktu 

interview dan kurangnya sosialisai kepada interviewer dan pelamar yang 

menjadi kendala sehingga pelaksanaan tidak maksimal. 
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5.2 Saran   

 Penulis memberikan saran terhadap PT. Bank Muamalat Indonesia dengan 

tujuan agar dapat menjadi masukan untuk PT. Bank Muamalat Indonesia 

khususnya bagi divisi HCBP & Talent Acquisition yaitu : 

a. Perlu ditinjau kembali spesifikasi pekerjaan (job specification) dengan 

persyaratan yang diperlukan untuk posisi Customer Service Development 

Program (CSDP) terkait penampilan fisik sehingga mendapatkan tenaga 

kerja yang sesuai kebutuhan perusahaan. 

b. Perlu ditinjau kembali spesifikasi pekerjaan (job specification) dengan 

persyaratan yang diperlukan untuk posisi Customer Service Development 

Program (CSDP) terkait kemampuan dan pengetahuan sehingga 

mendapatkan tenaga kerja yang sesuai kebutuhan perusahaan 

c. Perlu mempersiapkan jadwal dan sosialisasi tentang pelaksanaan interview 

kepada interviewer dan pelamar agar terlaksana sesuai dengan yang 

diharapkan.   
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

 

DAFTAR PERTANYAAN 

 

1. Metode apa yang digunakan Customer Service Development Program 

(CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia dalam melaksanakan rekrutmen? 

2. Berasal dari manakah sumber rekrutmen tenaga kerja Customer Service 

Development Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia dalam 

melakukan rekrutmen? 

3. Bagaimana proses perekrutan tenaga kerja Customer Service Development 

Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia? 

4. Berapakah jumlah total pelamar yang dibutuhkan untuk posisi Customer 

Sercive Development Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia? 

5. Berapakah jumlah total pelamar yang melamar untuk posisi Customer Sercive 

Development Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia? 

6. Bagaimana proses seleksi tenaga kerja posisi Customer Sercive Development 

Program (CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia? 

7. Berapakah jumlah total pelamar yang lulus seleksi administrasi, seleksi 

psikotes dan interview untuk posisi Customer Sercive Development Program 

(CSDP) pada PT. Bank Muamalat Indonesia?  

8. Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan proses rekrutmen dan 

seleksi tenaga kerja posisi Customer Sercive Development Program (CSDP) 

pada PT. Bank Muamalat Indonesia? 
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Lampiran 2 

 

FORMULIR APLIKASI 
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Lampiran 3 

 

FORMULIR KESEHATAN 
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Lampiran 4  

 

FORMULIR CHECKLIST 

 

 

  



 

50 
 

 

 

Lampiran 5  

 

FORMULIR INTERVIEW 

 
 

 

 


