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ABSTRAK

Ayu Adillah, NIM : 1705010208, ProgramStudi Perbankan
Syariah Institut Agama Negeri Islam Kendari. Analisis Risiko
Operasional Pada Unit Teller Dan Customer Service Bank
Syariah Indonesia Pada Masa Pandemi Covid 19 (Studi Kasus
Pada PT. Bank Syariah Indonesa Tbk KC Kendari A. Silo ndae
2). Dibimbing oleh Dr. Husain Insawan, M.Ag dan Rusdin
Muhalling, M.EI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetalRisiko operasional
apa sajgrang dihadapi Unit teller dan customer service, Falekitor
apa saja yang menlyabkan terjadinya risiko operasional pada unit
teller dan customer service sertbagaimana langkdangkah
penerapan manajemen risiko untuk mengatasi risiko operasional pada
unit teller dan customer service dimasa pandemic eb®id

Jenis penelitian ini @alah penelitian kualitatif dengan
pendekatan menggunakan deskriptif. Metode penelitian yang
digunakan dalam pengumpulan data adalah observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah
Manager Operasional, Teller dan Quseer Service Bank Syariah
Indonesia Cabang Kendari A SilondaeData yangdidapatkan dari
lapangan dikumpulkan, kemudian selanjutnya akan dilakukan analisis.

Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah Sumber data
primer dan Sekunder. Hasil penelitiam menunjukan bahwa Risiko
operasional yang terjadi pada unit Teller dan Customer Seyaite
kesalahan dinput data dan nomind&j masa pandemi terjadi
peningkatan biaya operasionaing disebabkan oleh dua faktor yaitu
Faktor internal Kesalahanmanusa) dan faktor eksternal. Adapun
langkahlangkah penerapamanajemenrisiko yang dilakukan oleh
PT.

Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondagntik
mengatasi risikooperasional pada unit teller dan customer service
adalah dengan cara melakukan nmtggasatau pencegahan sebelum
terjadinya risiko, dengan melakukamanajemen risiko yaitu
identifikasi risiko operasional, pengukuran risiko operasional
memantau risikocoperasionaldan mengendalikan risikoperasional
pada unit teller dan customer sevice
Kata kunci: Risiko Operasional, Teller dan Customer Service,
Pandemi Coviedl9



ABSTRACT

Ayu Adillah, NIM :1705010208, Islamic Banking Study Program
Kendari Islamic State Institute. Operational Risk Analysis at the
Teller and Customer Service Unit of Bak Syariah Indonesia during
the Covid 19 Pandemic (Case Study at PT. Bank Syariah Indonesia
Tbhk KC Kendari A. Silondae 2). Supervised by Dr. Husain Insawan,
M.Ag as mentor and Rusdin Muhalling, M.EI

This study aims to determine the operational risks faged b
the teller and customer service units, what factors cause operational
risks in the teller and customer service units and how to implement
risk management steps to overcome operational risks in the teller
and customer service units in the future. the @d@ pandemic.

This type of research is a qualitative research with a
descriptive approach. The research method used in data collection
is observation, interviews, and documentation. The data sources in
this research are Operational Manager, Teller andtdbuer
Service of Bank Syariah Indonesia Branch Kendari A Silondae 2.
The data obtained from the field are collected, then further analysis
will be carried out.

The data sources in this study are primary and secondary
data sources. The results of thisostindicate that operational risks
that occur in the Teller and Customer Service units are data input
errors and nominal, which are caused by two factors, namely
internal factors (human error) and external factors. The steps for
implementing risk managemecarried out by PT.

Bank Syariah Indonesia Kendari A Silondae 2 Branch to
overcome operational risks in the teller and customer service units
is to mitigate or prevent risk before the occurrence of risk, by
carrying out risk management, namely identifyioperational risk,
measuring operational risk, monitoring operational risk and
controlling operational risk at teller and customer service units.

Keywords: Operational Risk, Teller and Customer Service, Govid
19 Pandemic
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Virus corona merupakan virus yang mebgbkanpenyakit mulai dari
gejala rigan sampai berat, Gejala umum infeksi cel@ antara lain geja
gangguan pernapasan akut seperti demam, batuk, dan sdéaak Femerintah
telah melakuka berbagai upaya dalam melakukan pencegahan-¢8vidi salah
satunya memberlakukanwork from home, dimana tidak semua dapat
melakukannya seperti pekerja di barikekerja di bank harus tetap melayani
masyarakat atau nasabah disaat pamdesuai dengan arahan pemerintaalah
satunya Bank Syariah Indonesia cabang Kendari A Silondd€ulkarnain,
2020:20)

Bank syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 2 pagan salah
satu lembaga keuangdari penggabungan 3 Bank yang sebelumnya BRI Syariah
kini menjadi Bank Syariah Indonesia, Sejak peresmian pada 1 Februari lalu, Saat
ini Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2 masih proses recolor
atau mewarnaiembali yang sebelumnya menggunakan standar BRI Syariah kini
menjadi standar Bank Syariah Indonesia

Bank Syariah Indonesia yang merupakan salah satu sektor ekonomi utama
yang harus tetap menjalankaktivitaspelayanan operasional sesuai standar Bank
yang menjadi tantangan bagi Bank Syariah Indonesia ditengah paGdeiahl9,
Aktifitas Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 2 menjalankan
secara maksimal protokol kesehatan, Aktivipedayananyang biasa dilakukan
secara lansung dengan bakyrang harus diminimalisir. Bank syariah Indonesia
mewajibkan pekerja danpengunjung menggunakan maskexlakukan
pembatasan jarak fisik minimal 1 metdengan membahkan pembatas kdaa
melakukan upaya untuk meminimalkan kontak dengan nasabah. BelBank
syariah Indonesia memastikan untuk mencegah kerumunan nasabah, memonitor
kesehatan karyawan dan memastikan pekerja yang bertugas dikantor dalam
kondisi sehat. Hal tersebut sesuai Surat edaran Menteri Kesehatan tentang
pencegahan penularan virugesnpat kerja sektor jasa dan perdagangan (area
publik). (Wawancara Manager Operasional, 2021)

Bank memang dibuka untuk pelayanan terhadap nasabah agar kebutuhan
sektor keuangan tetap berjalan walaupun dalam keadaan masa pdbalami.
dunia perbankan, mdaha pelayanan menjadi sangat penting karena pelayanan
dianggap mampu mempengaruhi minat masyarakat terhadap amipak dari
virus ini bagi pelayanan bangyariah Indonesia cabang Kendari A silondae 2
adalahadanya pembatasan kantor layanan dengan mesnhatdah nasabah, dan
pembatasan jam operasional sehinggaangnya nasabah yang melakukan
transaksidan pembukaan rekenir@al ini juga menyebabkan beban operasional
meningkat dikarenakan harus menyediakan handsanitizer dan pembatas kaca



Bank Syariah Imlonesia cabangendari A Silondae 2 dalam naukan
aktivitas pelayannya drus lebih hathati terhadap siko yang akan terjadi.
Karena proses menjalankan sistem perbankan pastigilidengan ri&ko yang
ada pada setiagstem.Beberapa risiko yang akammbul dari beberapa faktor
termasuk risiko operasional yang akan tar{&duziah et al., 20289).

Risiko operasionatlapat dipicu dari beberapaitu faktor internal yang
tidak memadafsistem dan manusia,teknolpgidan juga karenafaktor
eksternal.(Haeriah, 2015:@isiko Opeasional juganemiliki pengaruh lagsung
terhadap sumber daya manusia yandgaeaparangsung dengan karyawan atau
petugas yang bekerja pada bakkususnya pada pelayan@eller dan Customer
Servce karena risiko operasional pada bagian ini berdampasuagdengan
kualitaspelayanan dan nama baik bank.

Teller merupakanpihak Bank yang bertugas melayani Nasabah atau
Coustomerdalam hal tansaksi keangan kepada semua nasabah{iandayani,
2017) Teller bertanggung jawab atas transaksi tunai terutansape@aerimaan
maupumpembayaran uangnya atapetugas yang bekerja diunit kerja kas
dinamakan teller yang dipakai oleh kepala kas.

Customer service merupakan setiap kegiatan yang ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada nasabah, melalui pelayanan ymtgreéanenuhi
keinginan dan kebutuhan nasab@lustomer Service memegaperanan penting
dalam industriperbankan. Tugas utamanya yang memberikan pelayanan terbaik
serta membangun hubungan baik antar nasababh.

Unit Teller dan Unit Customer Service memilgotensi risiko yang tinggi
karena berhadapan langsung dengan nasabah yang ingin melakukan traiksaksi
melalui Teller ataupun customer servigsiko operasional yang sering
dihadapyaitu kesalahan dalam pemasukan dia nominglAnam et al., 2019:2)

Oleh karena itu pihak bank khususnya pelayanan teller dan Customer
Service harus bisa mengatagerkairisiko operasionalyang terjadi agar
kepercayaan nasabah terhadap bank tetap terjaga.

Berdasarkan aian tersebut diatas, Maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian lebih lanjut dan mengambil juduh ANALI1 SI S RI SI KO
OPERASIONAL PADA UNIT TELLER DAN CUSTOMER SERVICE
BANK SYARIAH INDONESIA PADAMASA PANDEMI COVID 19 (Studi
Kasus Pada PT. Bank SyariaindonesiaTbk KC KendariA.Si | ondae 2) 0

1.2 Fokus Penelitian

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini berfokus pada Risiko
OperasionalPada Unit Teller dan Costumer Servigang terjadi pada BSA.
Silondae 2 dimaspandemiCovid-19

1.3 RumusanMasalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini terbagi atas tiga hal, yaitu:



1. Resiko operasionalapa sajayanglihadappada unit Teller dan Customer
ServiceBSI Cabang<endari A Silondae 2 dimasa pandemi covid 19?

2. Faktorfaktor apasaja yang menyebabka terjadinyaisiko operasional pada
Unit Teller dan Customer Servi&S| Cabang Kendari ASilondae 2?

3. Bagaimanalangkahlangkah penerapanmanajemenrisiko untuk mengatasi
risikooperasionapada unit teller dan customer service BSI cabang Kendari A.

silondae 2

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu:

1. Untuk mengetahuRisiko operasionapa sajayangdihadapPada Unit Teller
dan Customer Service.BSI Cabang KendariShondae 2 dimasa pandemi
covid 19

2. Untuk MengetahuiFaktorfaktor apa yang menyebabkan terjadinya risiko
operasional padanit Teller dan Customer Servid8SI Cabang Kendari A.
Silondae 2

3. Untuk Mengetahui Bagaimarlangkahlangkahpenerapamanajemerrisiko
untuk mengatasi risikooperasionalpada unit teller dan cusher service BSI
cabang Kendari A. silondae 2

1.5Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasandan pengetahuan yang
berkaitan dengarRisiko operasional bank syariapada Unit Teller dan
Costumer Service.
2. Manfaat Praktis
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkandapat menambah wawasan terk#&isiko
operasional padanit teller dan customer service Bank Syariah Indonesia
2. Bagi Lembaga
Penelitian ini diharapkanaghat menjadi masukan terkait risiko ogegonal
pada unit teller dan customer service Banjarih Indonesia sehingga
memberikan efek positif terhadap penurunan tingkat risiko dikemudian
hari.
3. Bagi Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan masyarakat
terhadap risiko ograsioal pada unit Teller dan Costumer Service. liigan
dijadikan sebagai salah satu referessiu bahan acuamntuk penelitian
selanjutnya.



1.6 Definisi Operasional

Penelitian ini memuat definisi operasional, yang menjadi definisi
operasional adalah Isagai berikut :
1. Risiko

Risiko adalah suatu penghambat pencapaian suatu proses. Keberadaan
risiko didalam suatu aktifitas tak dapat dihindariddea ia melekat pada setiap
aktivitas. Agar suatu proses dapat mencapai tujuannya, risiko harus
ditekan/dicegh agar tidak berubah menjadi insiden. (Mohamad irianto, 2014:1)
Risiko didefinisikan sebagai potensi kerugian akiperistiwaperistiwa tertentu,
peristiwa yang dapat menyebabkan kerugian bank.

Pihak Bank syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondaear2is
mengantisipasi risikgang bisamerugikan sebagai akibat dari serangkaian proses
baik sedang dilakukan maupun yang akan terjadi di waktu mendatang.

2. Risiko Operasional

Risiko Operasional didefnisikan dengan risiko kerugian sebagai akibat
dari ketidakcukupan atau kegagalan proses internal, yang terkait dengan manusia
dan sistem atau risiko eksternal. Risiko operasional juga meliputi risiko
kegagalan teknologsistemdan model analistis.(Greuning, Igbal, 2011:166)

1. Faktorinternal
Risiko Operasional pada Proses internal merupakan risiko yang berkaitan
dengan proses atau prosedur internal organiBesses internal pada pelayanan
bank Syariahindonesia Cabang Kendari Kendari A. Silondae @henjadi
keharusan sebabank syariah membutuhkamroses internal untuk mendukung
proses pelayanan kepada nasabahnya.
a. Manusia
Risiko operasional bank Syariggada manusia ataupun SDMmerupakan
risiko yangdisebabkan oleh kesalahan manusia baik disengaja maupun tidak
disengajaDiantara kesalahan yangsdbabkan manusiasepekgsalahan dari
karyawan Bank itu sendirSeperti kesalahan dalam penginputan nominal dan
kesalahan penginputan data nasal@ghingga pihak Bank Syariah Indonesia
Cabang Kendari Silondae 2 perlu mengantisipasi risiko tersebumldada ini
SDM atau Karyawan Bank.
b. Sistem Dan Teknologi
Kemajuan teknologi yang mempermudah manusia untuk menyelesaikan
tugastugasnya memunculkan sifat ketergantungan manusia terhadap teknologi
tersebut. Terutama kemajuan pada bidang komunikasi #&amputerisasi
berbagai jenis pekerjaan. Ketergantungan manusia memperbesar terjadinya
risiko terutama risiko operasional sebab kondisi sekarang hampir tidak ada



bank yang tidak menggunakan komputer dsistem komunikasi yang
mengandalkanteknologi jaringaebagai bagian kegiatan bisnis.
Pihak Bank BSI A Silonda2 harus mengantisipasi risikooperasigaat
tanpa diduga sering terjadi pada sistem dan teknologi dalam operasional
BankKarena proses m@lankan sistem perbankan paditingi dengan risiko
yangada pada setiagistem.
2. FaktorEksternal
Risiko opeasional yang disebabkan olehkfar-faktor eksternal tidak
dapat dikontrol oleh Bank Syariah sebab frekuensi terjadinya tidak dapat
dipastikan dan pengulangan kejadian tidak dapt diprediksi terukaaalian
eksternalangdisebabkan oleh alam.
3. Teller
Teller berada didepan atau Frontliner Baykriahyang memberikan bantuan,
penanganan, serta solusi kepada semua nasabah yang akan melakukan transaksi
keuangan. Seperti Membantu dan Melayani pgkan, transfer dan penyetoran
uang dari pelanggan atau nasabah. Memasukan transaksi nasabah ke dalam
komputer untuk mencatat transaksi dan mengeluarkan tanda terima, atau bukti
transaksi.

Pihak Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 2, h#sas
menangani, membantu dan memberikan solusi pada Nasabah dalam hal transaksi
keuangan.

4. CwstomerService

Custumer service adalalpetugas bankyang ditujukan memberikan
kepuasan lewat pelayanan yang diberikan seseorang kepada nasabah dalam
menyelesailin masalah. @tomerService berada padaohtliner Bank syariah.
Pihak Qustomer Service pada Bank Syariah Indonesia Kc Kendari A. Silondae 2
harus bisa menjelaskan dan melayani apapun yang ditanyakan Nasabah
Memberikan pelayanan terkait produlan membekan solusi dan menangkan
jika mereka komplain.
4. Covid 19

Covid 19 merupakan penyakit menular.Diketahui penyakit menular
disebabkan oleh virus baru dengan tingkat penyebaran sangat (Edfeatdi &
Hariani, 202@22). Pada Perkembangamatd Covid-19 khususnya di Sulawesi
Tenggara berdasarkan In@ovid-19 Sultra Dengan data positovid-19 10.144
dengan keterangan Perawatan 576 orang, Sembuh 9367 orang, dan yang
meninggal 201 orang. keseluruhan tercatat lebih banyak kasus baru pada pasie
yang dinyatakan sembuh. Hal ini menadi permasalahan yang berdampak pada
Perkembangan ekonomi baik dunia bisnis termasuk jasa industri keuangan
perbankan syariah termasuk perbankan syariah Cabang Kendari. Dalam hal ini
harus selalu mematuhi protocol keatn agar terhindar dari virus corona (Covid
19).



1.7 Sistematika Pembahasan

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini memuat uraian latar belakang masalah, fokus penelitian,
rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini bersikan uraian tentangpenelitian terdahulu yang relevan
dengan penelitian, dan kajian beberapa teori dan referensi yang
menjadi landasan dalam mendukung penelitian ini, diantaranya
Bank syariah, Risiko, Risiko Operasional, Manajemen Risiko,
pelayanan, Telledan Customer Service.

METOD OLOGI PENELITIAN

Bab ini berisikan mengenai metode penelitian, metode pendekatan,
metode pengumpulan data, Sumber data, metode analisis data,
metode pengecekan keabsahan data yang dilakukan dalam
penelitian ini

HASIL PPENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan mengenai pembahasan dari berbagai hasil
pengumpulan data dan analisa mengenai hasil tersebut
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari keseluruhan
pembahasan dan saran rekonssndari kesimulan tersebut.



BAB Il
KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian terdahulu yang relevan

Penelitian terdahulu atau tinjauan pustaka adalah memeriksa hasil
penelitian terdahulu pada perpustakaan. Berikut ini beberapa penelitian yang
relevan dengangmelitian ini yaitu :

1. Agus Salim Harahap, Saparuddin §ae Melakukan penelitian dald@ntuk
jurnal pada tahun 2020 dengan Judul A
PEMBI AYAAN MU R M8dhbbA&HSegar, 2020:561)

Penelitian ini merupakan penelitian yang membahas tentang risiko operasional
pada pembiayaan murabahah dengan menggunaldirkspustakaan. Adapun
ruang lingkup ini ditujukan pada praktek akad pembiayaan murabahah pada
perbankan syariah mengingat bahwa pembiayaan murabahah telah mengalami
perkembangan sampai pada tingkat yang cukup signifikan sebagai intermediasi
terjaga. Untk membahas bagaimangsiko itu terjadi, kemudian bagaimana
manajemenisiko itu membuat proteksi agar risiko operasional tidak menjadi
penghambat dari perkembangan pembiayaan murabahah. Dengan berbagai
temuan yang ada perlu dibahas dan dipertajam anatisisgenai isiko
operasional pembiayaan murabahah yang bias saja muncul dikemudian hari
jika tidak dimanage dengan baik. Hasil investigasi dari bencana financial
beberapa perusahaan diberbagai Negara ternyata penyebab utama adalah
kelemahan atau tidak mé&lakan manajemen operasional.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahetletak pada obyek
penelitian yaitu tentang Risiko operasional pada pembiayaan murabahah
dengan metode penelitian Studi pustaka. Sedangkan penelitian ini meneliti
tentang Rsiko Operasional Pada Teller dan Customer Service Bank syariah
Indonesia pada magandemCovid-19 dengan metode deskriptif kualitatif.
Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti tentang Risiko Opsion&

2. Alvi Naslia, Melakukan penelitian dalarmentuk Skripsi pada tahun 2019
dengan judul OANALI SIS TI NGKAT KUAL
CUSTOMER SERVI CE TERHADAP KEPUASAN N A
2019:14) Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh tingkat kasalit
pelayanan Customer Service terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Darussalam. Data penelitiaan ini
menggunakan data primer yang di sebarkan melalui angket atau kuisioner pada
95 responden dan diolah menggunakdikapi SPSS versi 21. Metode analisis
data yang digunakan adalah model regresi linier sederhana. Pengujian hipotesis
dilakukan menggunnakan uiji parallel (uji t) dan uiji koefisien determin&di (R
dengan tingkat signifikan 5%. Hasil uji secara persial dterminasi



menunjukan bahwa variable kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahetletak pada obyek
penelitiandimana penelitian terdahulu membahas tentagggBruh Kualitas
Pelayanan Customer Service terhadap Nasabah Pada PT. Bank Syariah Mandiri
Kcp Darussalam. Sedangkan penelitian inni membahas tentang Analisis Risiko
Operasional Pada Unit Teller dan Customer Service Pada Masa Pandemi
Covid-19 dengan mengguakan metode penelitian Deskriptif Kualitatif.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti tentang Customer Service.

3. Dea Fathun Ulfida melakukan penelitian dalam bentuk skripsi pada tahun 2020,
tent ang AANALI SI S MANAJ EMEN Rl SI KO OPE
AUTOMATIC TELLER MACHINE(ATM) PADA PT. BANK ACEH
SYARI AHO. ( De a F alg)hRemelitidd linf beduguan uuk 2 0
menganalisis manajemen risiko pada operasional Atm. Metode penelitian yang
digunakanpada penelitian ini adalah kualitatif deskriptif dengan pendekatan
lapangan melalui wawancara dan dokumentasi. Jenis penelitian ini dilakukan
dengan perpaduan antara peneliti kepustakaan dan penelitian lap@atman.
yang didapatkan dari lapangan dikum@uk kemudian selanjutnya akan
dianalisis. Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwa yang terlibat didalam
manajemen risiko operasional pada pengelolaan ATM tersebut adalah divisi IT,
divisi akuntansi dan divisirisk managemenPenerapan manajemen risigada
operasional ATM yang dilakukan oleh PT. Bank Aceh Syariah adalah dengan
cara melakukan mitigasi yaitu pencegahan sebelum terjadinya risiko dengan
melakukan identifikasi risiko, pengukuran risiko, memantau risik, dan
mengendalikan risiko.

Perbedaan gmnelitian ini dengan penelitian terdahulerletak pada obyek
penelitian yaitu Risiko pada operasional ATM sedangkan penelitian ini
meneliti tentang risiko operasional pada unit Teller dan Customer Service Bank
Syariah Indonesia pada masa pandéowid-19.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti tentang Risiko Operasior®engan menggunakan
metode Deskriptif Kualitatif.

4 Sarwoto, Siregar, S., & Sugianto. Melakukan penelitian dalam bentuk jurnal
pada tahun 2 0 3DUDI LIMERATURNANALISISI RISIKO
OPERASI ONAL PADA PERBANKAN SYARI AHoOo. ( Sa
Sugianto, 202B58). Penelitian ini merupakan penelitian studi kepustakaan
dengan tujuan ingin mengetahui pengelolalaan risiko operasp@mbbnkan
syariah melalui literatuliteratur yang dikembangkan lalu dibuat kesimpulan
kesimpulan.Dalam penelitian ini membahas khusus risiker@asional yang
mungkin akan menerpa bank umum Syariah (BUS) dan unit usaha Syariah



(UUS). Risiko Operasionaldalah Risiko kerugian yang diakibatkan oleh
proses internal yang kurang memadai, kegagalan proses internal, kesalahan
manusia, kegagalan sistem, dan/atau adanya kejadian eksternal yang
mempengaruhi operasional Bank.

Perbedaan penelitian terdahulu yaitu nmbahas tentang Analisis risiko
operasional Bank syariah dengan jenis penelitian studi kepust8kdangkan
penelitian ini tentang Analisis risiko operasional pada unit Teller dan
Customer Service Bank Syariah Indonegiada masapandemCovid-19
dengan mde penelitian deskriptif Kualitatif.

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti terkait analisis Risiko Operasional.

5. Yulia, Ellawati, Melakukan penelitian dalam bentuk Skripsi pada tahun 2017
tentang APERANAN CUSTOMER SERVICE DALAI
LOYALI TAS NASABAH PADA PT BPRS SAFIR B
2017:7) Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana peranan
customer servicedalam meningkatkan loyalitas nasabah PT BPRS Safir
Bengkuu. Untukmengungkap persoalan tersebut secara mendalam, peneliti
menggunakanpendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data primer
berupa observasi,wawancara dan dokumentasi. Narasumber langsung
berjumlah 13 orang, 3 orangberasal dari pihak bank @anrdng nasabah.

Teknik analisis data yangdigunakan adalah reduksi data, penyajian data dan
penarikan data. Kemudian datatersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas untuk
menjawab permasalahan yangdiajukan. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa
perancustoner servicepada PTBPRS Safir Bengkulu yaitu melayani nasabah
dan memberikan informasi denganmenggunakan SOP (Standar Operasional
Prosedur). Secara tidak langsungstomer servicePT BPRS Safir juga
berperan untuk menarik nasabah baru, danmempertahankabahakma
dengan cara menjaga komunikasi tetap lancerserta selalu menjaga silaturahmi
dengan nasabah. Dan peramaistomer servicealam meningkatkan loyalitas
nasabah yaitu membuat kesan yang baik kepadanasabah, berpakaian rapi,
berbicara sopan, menjagarkunikasi kepada nasabah,selalu bersilaturahmi
kepada nasabah baik keadaan suka ataupun duka.

6. Siti Rokhani, Melakukan penelitian dalam bentuk Skripsi pada tahun 2019
tentang APENGARUH KOMPETENSI TELLER l
CUSTOMER SERVICE TERHADAP KEPUASANMAHASISWA FEBI
IAIN PONOROGO DALAM MENGGUNAKAN TABUNGAN FAEDAH DI
BRI SYARI AH KCP PONOROGOO( Rokhani , 2 (
merupakan jenis penelitian kuantitatif dimana data yang digunakan yaitu data
primer, Teknik pengumpulan data dari penelitian irenggunakan teknik
kuisioner atau pertanyaan. Menggunakan analisis regresi ganda, lalu menraik
kesimpulan berdasarkan hasil olah data tersebut. Pengolahan data



menggunakan program IBM SPSS 21. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan uji dis&s memberikan hasil : 1) Ada pengaruh kompetnsi
teller secara positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Febi IAIN
Ponorogo dalam menggunakan tabungan faedah di Bri Syariah KCP Ponorogo.
2) Ada pengaruh pelayanan prima Customer service seaasiif pdan
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Febi IAIN Ponorogo dalam
mengunakan tabungan faedah di BRI Syariah KCP Ponorogo. 3) Kompetensi
teller dan pelayanan prima customer service berpengaruh bersamaan secara
signifikan terhadap kepuasan mahasisviFebi IAIN Ponorogo dalam
menggunakan tabungan faedah di BRI Syariah KCP Ponorogo.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahahetak pada obyek
penelitiandimana penelitian terdahulu membahas tentang Pengaruh Kompetnsi
Teller dan Pelayanan Ciosner Service Terhadap kepuasan mahasiswa febi
iain ponorogo dalam menggunakan tabungan faedah di Bri Syariah Kcp
Ponorogo dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif. Sedangkan
penelitian ini membahas tentang Analisis Risiko Operasional Pada Ulat Tel
dan Customer Service Pada Masa Pandémiid-19 dengan menggunakan
metode penelitian Deskriptif Kualitatif.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti terkait Risiko Operasional.

. Weli Nurmalina, Melakukan enelitian dalam bentuk Skripgpada tahun
2012dengan judul penelitian APENGARUF
TERHADAP KEPUASAN NASABAHOReMtianrma |l i n a,
bertujuan untukmengetahuibagaimana mengenai pelayanan teller yang
dilaksanakan @h pihak Bank Rakyat Indonesia syariah cabang Cirebon, Pada
Penelitian ini menggunakapendekatarkuanitatif, serta alat analisis ygn
digunakan adalah regresi linear sederhana. Sampelnya adalah nasabah Bank
Rakyat Indonnesia Syariah Cabang Cirebon seflarB0 responden, dan
instrument penelitianyang dipakai adalah angket. Berdasarkan hasil penelitian
diketahui bahwa pelayanan teller terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Nilai R sebesar 0,525 dengan R square 27,50%,,
dandari hasil uji statistic didapatkan nilai hitung 4,26@bih besar dari table
1,677.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah kedua penelitian
ini samasama meneliti tentang Teller dan Customer Service.

Perbedaan penelitian ini denga@nelitian terdahulu, Pada penelitian terdahulu
lebih memfokuskan Pengaruh Pelayanan Teller Terhadap Kepuasan Nasabah
dengan metode penelitian kuantitatif, Sedangkan penelitian ini berfokkus pada
Analisis Risiko Operasional Pada Unit Teller dan Customer@ePada Masa
PandemiCovid-19 dengan metode penelitian deskriptif kualitatif.
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8Ri sdayant.i Har un, Mel akukan penelitian |
CUSTOMER SERVICE TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA
BANK BRI SYARI AH KCP SUNGGUMI NASAoO( Har
penelitian ini yaitu: 1) Untuk mengetahui pelayanan Customer Service pada
nasabah Bank BRI Syariah Kcp Sungguming28) Untuk mengetahui
kepuasan nsabah Bank BRI Syariah Kcp Sungguminasa. 3) Untuk mengetahui
pengaruh pelayanan Customer Service terhadppasan nasabah Bank BRI
Syariah Kcp SungguminasaPenelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, dan analisis yang digunakan adalah regresi linier sederhana. Teknik
sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan memilih
respondendengan pertiangan tertentu yaitu: Jumlah kedatangan nasabah
minimal 2 kali dating ketemu Customer Service, dengan harapan nasabah yang
telah dating lebih dari satu kali dapat merasakan pelayanan Customer Service
Bank BRI Syariah Kcp Sungguminasa. Dalam sebuah pameiiti sampel
yang digunakan sebanyak 105 responden yang terdiri dari para nasabah Bank
BRI Syariah Kcp SungguminasaBerdasarkan hasil penelitian ini,
membuktikan bahwa nilai R sebesar 0,433 menunjukkan hubungan antara
variabel pelayanaesustomer servicelengan kepuasan nasabah adalah cukup
kuat, karena nilai korelasi 0,433 terletak antara 0,40 sampai 0,599 dengan R2
sebesar 0,188 menunjukkan kontribusi pengaruh variabel pelagastnmer
service terhadap kepuasan nasabah sebesar 18%, sedangkan si2&mya 8
dipengaruhi oleh variabel lainnya selain variabel pelayanetomer service
dal am penelitian ini. Dengan demi kian h
Pengaruh antara Pelayarf@astomer Servickerhadap Kepuasan Nasabah pada
Bank BRI Syariah KCP Suiggu mi n a s a dmptikast penelitian @&ni. yaitu
pelayanancustomer serviceBank BRI Syariah KCP Sungguminasa sudah
cukup optimal. Akan tetapi yang menjadi perhatian lebih bagi pihak bank
mengenai sarana dan keramalwastomer servicekarena nilai ratatanya
masih di bawah 4. Sedangkan mengenai kepuasan nasabah sudah maksimal.
Terbukti dari nilai ratarata kepuasan sudah mencapai angka 4 yang berarti
sangat puas. Sehinggaustomer servicetetap mempertahankan kepuasan
nasabahnya.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Bank Syariah

Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang beroperasidokadas
prinsip syarid (llyas, 2019:189) Perbankan syariah adalah suatu sistem
perbankan yang dikelmangkan berdasarkan hukum is(&mdi, 2019:2)

Menurut UUD No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan syariah, Bank
syariahadalah Bank yang menjalani kegiatan usaéradsarkan prinsip syariah,
atau prinsip hukum yang telah diatur dalam fatwa Majelis Ulama Indonesia.
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Dalam Kegiatannya diiringi dengan risiko yang ada pada setiap sistem dan
perkembangannya.

2.2.2 Risiko

Risiko didefinisikansebagai potensi kerugian akibat perispemstiwva
tertentu (Bank Indonesia, 2015:Bgristiwva yary dapat menyebabkan kerugian
pada suatipank.Risiko bank dapat didefinisikan sebagai kombinasi dari tingkat
kemungkinan suatu peristiwa terjadi dan konsekuensinya bagi bank, di mana
setiap kegiatan mengandung kemungkinan itu dan memiliki konsekuensi untuk
menghasilkan kerugian dan mengancam keberhasilan.

Risiko dalam konteks perbankan merupakan suatu kejadian potensial baik
yang dapat diperkirakan maupun yang tidak dperkirakan yang berdampak
negative terhadap pendapatan dan pemodalan (Yalidnti & Indonesia,
2017:156)

Risiko merupakan bentuleldaan ketidakpastian yang mungkin terjadi di
masa depan dengan keputusan yang dibuat berdasarkan beberapa pertimbangan
saat ini. Risiko dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang menyebabkan atau
menyebabkan kerugian bagi perusati@asmita Dewi, 2019:45egala sesuatu
yang menjadi faktor kerugian yang akan dialami suatu perusahaan akan disebut
resiko dan resiko dapat dikaitkan dengantelyang kemungkinan besar akan
terjadi dan merugikan perusahaan yang tidak diperkirakan sebelumnya.

1. Risiko Operamnal

Risiko operasional adalah risiko yang dipengaruhi oleh beadedpor yaitu
faktor internal(manusia, sistem dan teknolpgertafaktor eksternal(Sri hayati,
2017:41)Risiko Operasional (operational risk) merupakan risiko yang telah
paling lama dikenal dan sekaligus paling mutakhir dihadapai lembaga keuangan
pada umumnya, khususnya bagi dunia perbai@kdia, n.d. 2014:158)

Risiko Operasional juga didefnisikan dengan risiko kerugian sebagai akibat
dari ketidakcukupan atau kegagalan prasesrnal, yang terkait dengan manusia
dan sistem atau risiko eksternal. Risiko operasional juga meliputi risiko
kegagalan teknologsistemdan model analist{&reuning, Igbal, 2011:166)

Menurut Adiwarman A. Karim (2011) pada salah satu bukunya
mendefinsikan risiko operasional adalah tidak berfungsinya sistem, faktor
manusia, kesalahan prosedur kerja, dan faktor ekstelKmaligiankerugian
tersebut timbul karena kegagalan proses internal yang tidak menfetako
operasional juga termasuk melingkuf@ngan kegagalan kesalahan sumber daya
manusia, model analisis sistem

Risiko Operasionaljuga disebabkan oleladanya ketidakcukupan dan
atauidak berfungsinya proses internal, kesalahan manusia, kegagalan sistem, atau
adanya problem eksternal yang mengsuhi operasional Bank. Risiko
operasional melekat pada aktivitas setiap fungsional bank ydaggat
mengakibatkan kerugian finansial langsung atau tidak langsung dan dapat
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mengakibatkan potensi kerugiandak hanya dipengaruhioleh orang tertentu saja
tetapi risiko operasionalni bisa terjadi karena lemahnya sistempengendalian
manajemen internal yang diterapkan olehperusatrammi,2016:6Q)

Risiko operasional merupakan risiko yang terjadi akibat kesalahan
manusia baik dari dalam maupun dari luar, &@salahandalam operasional akan
berakibat timbulnya risiko. Ada beberapa sumber penyebab risiko ini yakni
infrastruktur, teknologi,dan sumber daya. Risiko operasional akamperegaruhi
sedikit demi sedikit kesehatan perbankan syariah, karna ini terjaigise
aktivitas yang dilakukan oleh sumber daya yang bisa saja melakukan
kesalahandalam menjalankan kegiatanya. Olehsebab itu perlu tindakan yang cepat
untuk menanganipersoalan ini agar nantinya risikea bdiminimalisir dan
ditangani(Harahap & Siregar, 202863

Berdasarkan dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa risiko
operasbnal adalah risiko yang beraBabses intern&drkait Sumber daya
Manusia, Prosedur, dan sistem yang dikembangkan di perusahaan tersebut.

2.Kategori Risiko Operasional
Kategorikategori risiko operasional mencakup sebagai berikut :

1)Faktorinternal
Risiko yang timbul dari kegagalan proses dan prosedur lRada proses internal
pada pelayanan bank Syariah menjadi keharusan sebab bank Syariah
membutuhkan prosesinternal untuk mendukung proses pelayanan kepada
nasabahnya. Keharusan proses internal dapatnmbeikan risiko diantaranya
salah kirim dokumen kepada nasabah yang tidak berhak, kesalahan proses
pembukaan rekening dan transaksi nasgdstwoto et al., 2020:559)

a. Manusia (SDM)

Terdapat banyak risiko operasional bank syariah yang disebabkan oleh human
error, baik yang disengaja maupun tidak disengaja. Risiko ini melekat pada
karyawan bank. Diantara kesalahan yang disebabkan oleh manusia adalah
kesalahan dalam melakukan transaksh darosedur,kesalahan penginputan
nominal dan nomor rekening pada saat bertigsis kekurangan atau kelebihan
saat menerima simpan nasababh, risiko salah input
pemindahbukuan/mutg@nipuan dan perdagangan yang tidak sah atau diluar
kewenangan, perseligin perburuhan, kekurangan tenaga kerja, perekrutan dan
pemutusan hubungan kerja, kecelakaan kerja, pemogokan kerja

b. Sistem dan Teknologi
Risiko teknologi adalah jenis lain dari risiko operasional. Risiko ini terkait dengan
penggunaan pangkatlunak dan sistemtelekomunikasi yang tidak dirancang
khusus untuk kebutuhan bank syariah(Greuning, Igbal, 2011BE6pgai
contoh sumber risiko operasional terkait dengan penggunaan teknologi informasi
adalah sebagai berikut kesalahan operasional terkait kpn@mmenggunakan
teknologi, penggunaan teknologi oleh orang yang tidak berwenang, penyalah
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gunaan teknologi, kegagalan kelengkapan dan ketidak tersediaan hardware,
pengamanan dari pembobolan (hacking), kegagalan fire wall, gangguan eksternal,
virus compute kegagalarsistemdan pemeliharaasistemdan gangguan jaringan
komunikasi.
2)FaktoiEksternal

Risiko operaional yang disebabkan oleh ktar-faktor eksternal terjadi diluar
kendali bank seacara lansung. sebab frekuensi terjadinya tidak dapat dipastikan
dan pengulangan kejadian tidak dhapliprediksi terutama kejadian eksternal itu
disebabkan oleh alaf@ontoh risiko kejadian eksternal adalah perubahan unrdang
undang yang tidak terduga, perampokan, serangan tgrenguan nasabadan
bencana alam

2.2.3Manajemen Risiko

Manajemen risiko merupakan serangkaian metodologi dan prosedur yang
digunakan untuk mengidentifikasi, mengukur, memantau, dan mengendalikan
risiko yang timbul dari setiap kegiatan yang dilakukerikut proses manajemen
risiko:
a. ldenifikasi Risiko

Proses ini meliputi identifikasi risiko yang mungkin terjadi dalam suatu
aktivitas usaha. Salah satu aspek penting dalam identifikasi risiko adalah
membuat daftar risiko yang mungkin terjadi sebanyak mungkin serta
menganalisanya se@aaktf agar tidak timbul ri&ko yang berlebihan (Siswinamo,
2012:008) Pada tahap ini dilakukan analisa terhadap seluruh jenis risiko yang
terdapat pada setiap kegiatan usaha bank, adapthalhgangharus dilakukan
adalah mendapatkan seluruh informasi risikemua sumber yang mencakup
semua aktifitas fungsional dan operasional bank, melakukan analisa terhaadap
kemungkinan timbulnnya risiko.
b. Pengukuran Risiko

Pengukuran risiko dilakukan untuk mengukur profil risiko bank, dan
selanjutnya digunakan untuk mempleh gambaran efektifitas penerapan
manajemen risiko(lkatan Bankir Indonesia2, 2016:@8ngukuran risiko adalah
proses sistematis yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengukur tinggi
rendahnya risiko. tujuannya untuk memahami karakter risiko sehingiga r
akan mudah dikendalikan.
c. Pemantauan Risiko
Pemantauan risiko mencakup pai@n secara regular dari setiasiko yang

teridentifikasi utuk memutuskan apakah probatait terjadinya risiko tersebut
menjadi lebih besar atau bahkizbih kecil da apakah efeknya tefidberubah.
d. Pengendalian Risiko

Tahap pengendalian risiko merupakkan usaimduk membantu bank
dalam menghindari risiko, mencegah aelipya risiko, dan meminimalisir risiko
(Widago dan Lestari, 2018:51)
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2.2.4 Pelayanan

Pelayanan p#a dasarnya dapat diartikan sebagai kegiatan seseorang,
kelompok atau organisasi baik secara langsung maupun tidgkutagm untuk
memenuhi kebutuhan. eRyanan adalah suatu proses pemenuhan kebutuhan
secara langsung melalui kegiatan orang lain. Standamdaélayanan merupakan
standar yang telah ditetapkan sgdiastandar pelayanan yang bgiRianto,
2010:11)

Pelayanan merupakan pekerjaan dan cara bekerja dari para juru layan yang
semuanya ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada konsBelaganan
juga merupakan layanan yang tujuanammanya untuk memenuhi kebutuhan
(Wahab, 2015B6) Maka bank perlu menyiapkan karyawan yang mampu
menangani melayani keinginan dan kebutuhan nasabah. Karyawan yang
diharapkan dapat melayani nasabah keinginan dan kebutubalpahaini disebut
teller dan customer service. Dimana dijelaskan dalar@ Alr 6 an -lsmam at Al
ayat 159:

RUE o8 EHYe r AEERDBTUShH0R U0 eauep F.Y
- AT nR-SBeTU K TR TN MOHOFRGEK CKET

eyBate T
Terjemahan:

Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras danilebat, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekitarmiiarena itu maafkanlah mereka dan
mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Alh.Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal.

(Q.S Ali Imran:159)
1. Teller

Tdler adalah pihak bank yang tugasnya melayani nasabah dalam hal
menerima atau membayar transaksi tunai kepada seluruh nasab&bhga.
merupakan salah satu jabatan yangueg$i sebagai pelaksana kegiatan transaksi
keuangan tunai dengan nasabah di loket \(gagmir, 2017:8)eller bertanggung
jawab untuk menerima setoran, mencairkan cek, dan memberikan layanan
perbankan dinnya kepada masyarakat, tanda tangan otorisasi kasir diperlukan
sebagai tanda sah dari dokumen transaksi di lembaga keuangan, pada umumnya
kasir bekerja di belakang meja, dalam jumlah besar bank tugas yang telah
diberikan dan fungsi kasir berdasarkaniamatugas, misalnya kasir memproses
penerimaan setoran yang diterima melalui pos, menyimpan, dan mencatat semua
bukti setoran dan pembayaran dari setiap pelanggan.

Teller merupakan salah satu organ penting bagi sebuah bank. Mereka lah
yang memberi kesalangsung kepada masyarakat pada umumnya dan nasabah
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bank pada khususnya. Ketika nasabah berkunjung ke bank, maka mereka yang
paling seing berinteraksi dengan nasabaham et al., 2019:1)

Teller juga dapat dikategorikan sebagai karyawan bank yang
bertanggung jawab terhadap lalu lintas uang tuhelier disebut juga kuasa kas
terbatas karena dalam jumlah uang terbatas karyawan tersebut dapat bertindak
secara lansung untuk melakukan transaksi, deusrangkaian kerja pelayanan
kepada nasabah di counter yang sedradjiesar dari proses kerjanyaetiuaikan
sendiri olehteller yang bersangkutan, dan rangkaian kerja teller untuk menerima
setoran dan pembayaran uang turi@ller bertugas untuk melayarkegiatan
penyetoran dan penarikan uang tunai, pemindah bukuan/penyetordaannaon
(Mandiri, 2015)

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa teller adalah
karyawan bank yang mempunyai tugas utama melayani nasabah seperti melayani
penerimaan atapembayaran kas, menerima titipan, mencairkan cek, memberikan
jasa perbankan lainnya kepada masyarakat, tanda tangan persetujuan kasir
diperbolehkan sebagai tanda sah suatu transaksi.
aFungsi dan Tugas Teller

Fungsi dan tugas teller secara umum adat@mangani, membantu, dan
memberikan solusi bagi seluruh nasabah yang ingin melakukan transaksi
perbankan, termasuk memberikan layanan tunai dan non (Aadalyani
2020:35) Adapun fungsi dan tugas teller adalah sebagai berikut :

1) Fungsi Teller

Fungsi seorang teller adalah memberikan layanan perbankan bagi nasabah

dan atau calon nasabah disebuah bank. Fungsi teller menjadi sangat krusial

karena setiap hari merekalah yanggeumg berhadapan dengan nasabah, hal
ini tentunya harusitintut melayani nasabah dengan baik.

2) Tugas Teller

a. Melayani penarikan, transfer dan penyetoran uang dari pelanggan

b. Melakukan pemeriksaan kas dan menghitung transaksi harian menggunakan
komputer, kalkulator, atau mesin penghitung.

c. Menerima Cekdan uang tunai untuk degit, memverifikasi jumlah,
darperiksa keakuratan slip setoran.

d. Periksa cek untuk dukungan dan untuk memverifikasi informasi lain seperti
tanggal, nama Bank, identifikasi orang yang menerima pembayaran dan
legalitas dokumen.

e. Memasukan transaksi nasabah ke dalam komputer untuk mencatat transaksi
dan mengeluarkan tanda terima yang dihasilkan komputer.

f. Membantu dan melayani pelanggan terkait transaksi keuangan

. Mengidentifikasi kesalahan transaksi ketika debit dan kneldik t seimbang.
. Memproses transaksi seperti deposito, kontribusi rencana tabungannpensiu
transaksi teller otomatis, dan deposit email.

= (@}
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I. Menerima hipotek, pinjaman, atau pembayaran tagihan utilitas publik,
verifikasi tanggal pembayaran dan hutang.
j. Menyelesaikan masalah atau perbedaan mengenai rekening nasabah.
2. Customer Service

Customer Service adalah petugas bank yang bertanggung jawab atas
pelaksanaan fungsi pembukaan rekening, penutupan rekening, deairgre
deposito serta penyediaan infaasi pada nasabah. Customer Service adalah
karyawan yang berhadapan langsung dengan nasabah selainRaterayanti,
2010:12)

Customer Service merupakan karyawan bank yang bekerja di front office
yang berfungsi sebagai sumber informasi dan sebagai peungipuantara bank
dan nasabah yang ingin mendapatkan jasa pelayanan maupun produk bank.
Customer Service haruslah mengetahui secara umum mengenaidasesar
pelayanan yang baik beserta menguasai produk yang ada dalam bank itu sendiri.
(Thorig Maulana et al., 2015:4Fustomer Service juga merupakan salah satu
personal yang penting bagi bank atal membangun pelayanan yang baik dan
banyak berinteraksi dengan nasabah atau masyarakat mengenai produk yang ada
di bank tersebut.

Secara umum Costumer service merupakan kegiatan yang diperuntukan
atau ditujukan otuk memberikan kepuasan kepada nasabalalongbelayanan
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nagblaabnt Service
2016:21) Costumer service neyani segala keperluan nasabah secara
memuaskan. Pelayanan yang diberikan termasuk untuk menyelesaikan masalah
yang sedang dihadapi oleh nasabahnya. Customer Service bertanggung jawab
memastikan seluruh hak dan kewajiban Nasabah telah diketahui danndipaha
oleh Nasabah.
a. Fungsi dan Tugas Customer Service
Customer Service tentu telah diterapkan fundgn tugas yang harus
diselesaikanfungsi dan tugas yang harus behanar dipahami dan diksanakan
dengan sebaikaiknygElawati, Yulia, 201717)Customer Service mempunyai
beberapa fungsi sebagai berikut :
1) Fungsi Customer Service
a.Sebagai Resepsionis
Customer service bertugas sebagai resepsionis yaitu sebagai penerima tamu
atau Nasabah yang datang ke bank. Fungsinya dalam hal ini adalah
melayani pertanyaapertanyaan yangdiajukan oleh nasabah dan
memberikan informasi yang diingkan selengkap mungkin.
b. Sebagai Deskman
Sebagai deskman artinya seorang customer service berfungsi sebagai orang
yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah dan calon
nasabah. Rayanan yang diberikan termasuk memberikan arahan dan
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petunjuk caracara pengisian aplikasi tersebut hingga tuntas, seotsegur

yang diinginkan.

Sebagai Salesman

Maksudnya adalah costumer service berfungsi sebagai orang yang menjual
produk perbanka sekaligus sebagai pelaksagaoss selling. Menjual
produk artinya menawarkan produk bank kepada setiap calon nasabah yang
datang ke bank.

Sebagai Customer Relation Officer

Custumer service berfungsi sebagai orangyang dapat membina hubungan
biak denga seluruh nasabah, termasuk membuat nasabah tetap bertahan
apabila menghadapi masalah. Customer relation officer dapat dilakukan
dengan erbagai cara, misalnya komunikasi melalui telepon atau secara
langsung.

. Sebagai Komunikator

Sebagai komunikator ctmner service berfungsi sebagai orang yang
menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu
yang ada hubungannya antara bank dengan nasabah.

2) Tugas Customer Service

a.

Memberikan informasi yang lengkap seputar produk perusahaan sesuai
kebhutuhan Nasabah, calon nasabah.

Menjaga citra dan nama baik perusahaan dengan memberikan pelayanan
yang ramah, sopan, dan profesional.

. Menjawab pertanyaan yang berkaitan dengan kebijakan prosedur, dan

aturan yang berlaku diperusahaan.

. Mengatasi keluhan danenyelesaikan permasalahan pelanggan agar tetap

loyal.

. Memberikan penjelasan dengan bahasa yang mudah dipahami kepada

pelanggan yang memiliki latar belakang ekonomi dan pendidikan beragam.
Menjadi perantara pelanggan dan perusahaan dengan cara meneruskan
keluhan pelanggan kepada pihak manajemen perusahaan sehingga dapat
perbaikan

18



BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 JenisMetode dan pendekatan penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan menggunakan
metode penelitian desptif kualitatif. Metode deskriptif yaitu Peneliti
menekankan catatan dengan deskripsi kalimat yang rinci, lpngkandalam
yang menggatvarkansituasi yang sebenarnya guna mendukung penyajian data.
Peneliti berusaha menganalisis data dalam berbagaiangassai bentuk aslinya
seperti pada waktu dicatat atau dikumpulk&arida Nugrahani, 2014:96)

3.2 Waktu dan Tempat Penelitian

Pengmbilan Lokasi Penelitian ini yaitu d?T Bank Syariah Indonesia
Cabang Kendari ASilondae 2dan Waktu Penelitian inberlansungselama 3
Bulan.

3.3 Data dan Sumber Data
Sumber data berikut dalam penelitian ini terdiri dari dua, y@ittahid

20179)

1. Sumber data primer adalah data yang diperadlah sumberasli melalui
wawarcara, observasi dan dokuntasi Adapun sumber data dalam penelitian
ini adalah Manager Operasional, Karyawan Bagian Teller dan Customer
ServiceBank Syariah Indonesia Cabang Kendari Silondae 2

2. Sumber data sekunder adalaimber data yang diperoldfukan dari sumber
asli, seperti kupan dari buku, jurnal, websiteagg berkaitan dengan risiko
operasional Teller dan Customer Servicelan literatur lainnya yang
mempunyai relevansi dengan penelitian ini.

3.4 Teknik PengumpulanData

Pengumpulan data merupakan salah satu tahapan terpenting dalam
penelitian.Dalam penelitian ini  pengumpulan data dilakukan melalui
pengumpulan data observasi, wawancaradid&oumentasi.
1. Observasi

Observasi atau pengamatan adalah kegiatan kémsehaanusia dengan
menggunakan pancaindra mata sebagai alat bantu utamanya selain panca indra
lainnya seperti telinga. Metode Observasi adalah metode pengumpulan data yang
digunaka untuk menghimpun datmelalui penngamatan dengan pengindraan.
Dalam penetian ini Peneliti mengamati secara lansung kegiatan yang ada pada
Bank syariah Indonesia Cabang Kendari Silondae 2 khususnya aktivitas
operasional pada Unit Teller dan Customer Se(Mdgjunaidi Ghonu &
Almanshur, 2017:174)
2. Wawancara
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Wawancara merupan salah satu teknik untuk mengumpulkan data dan
informasi melalui tanya jawab antara peneliti dengan informan yang diteliti atau
subjek penelitianMetode wawancara juga biasa disebut dengan metode interview
atau disebut sebagai metode wawancara. Metwdwancara adalah proses
memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara Tanya jawab sambil
bertatap muka antara pewawancara dengaforman atau orang yang
diwawancargBurhan Bungin, 2013:133)Adapun pihak yang di wawancai
(Manager Opertonal, Karyawan Pada Teller dan Customer Service Bank
Syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 2).

3. Dokumetmasi

Dokumernasi merupakan salahatu metode yang digunakan untuk
memperoleh data dan informasperti dokumen, arsipfo, statistikdan gambar
tertulis dalam bentuk laporan dan informasi yang dapat mendukung penelitian
yang menyangkut berbagai sumber data baik yang berasal dari catatan ataupun
laporan yang telah disusun dalam pugata.Dokumen yang diperoleh berupa foto
dan file dokumentsuktur organisasi Bank Syariah Indonesia cabag Kendari A
Silondae PRijali, 2018:86)

3.5 Teknik Analisis Data

Analisis data terdiri dari 3 alur kegiatan yang terjadi secara bersamaan
yaitu : Reduksi data, penyajian data, penarikan kesimpulan/VerifiRgali,
201983) Ketiga alur tersebut yaitu :

1.Reduksi Dataréduction

Reduksi data dapat diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan
perhatiam pada penyederhanaan, pengabstarakan dan transformasi data kasar yang
muncul dari catatanatatan. Reduksi data berlansung secara terus menerus sejalan
pelaksanaan penelitian berlansung. Tahapan reduksi data merupakan bagian
kegiatan analisis sehinggaipan-pilihan peneliti tentang bagian data mana yang
dikode, dibuang, polpola mana yangmeringkas sejumlah bagian yang tersebut.

2. Penyajian data (display data)

Penyajian data (penyajian data) latla suatu kegiatan ketika suatu
kumpulan informasi dikenpulkan, sehingga memberikan kemungkinan untuk
menarik kesimpulan dan mengambil tindakan. Bentuk penyajian data kualitatif
dapat berupa teks naratif berupa catatan lapangan. sehingga lebih mudah untuk
melihat apa yang sedang terjadi, apakah kesimpulanagarbatau dianalisis
ulang.

3. Penarikan kesimpulgmerification)

Penarikan kesimpulan kesimpulan adalah langkah ketiga atau terakhir
dalam proses analisis. Penarikan kesimpulan yang dilakukan oleh peneliti terus
menerus sementara di lapang&esimpubn ini mulamula belum jelas, namun
kemudian meningkat menjadi lebih rinci dan mengakar dengan kokoh.
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3.6 PengecekarKeabsahan Data
Teknik Pemeriksaan keabsahan atau valgddata ada dasarnyanerupakan
teknik yang harus ditempuh untuk menunjukan bahata gang terkumpul benar
benar terdapat secara alami dan umum. Sepanjang keberadaan data secara umum
diragukan dan perlu dilakukan tringulasi(Farida Nugrahani, 2014:213)
Pengujian keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan teknik

triangulasi yaitu:
1. Triangulasi Sumber

Dilakukan dengan membandingkan dan mengecek ulang derajat
kepercayaan informasi yang diperoleh dari lapangan penelitian melalui sumber
yang berbeda.
2. Triangulasi Teknik

Dilakukan dengan cara membandingkan data observasi dengan data
wawan@ra, sehingga dapat disimpulkan kembali untuk mendapatkan data akhir
yang otentik sesuai permasalahan dalam penelitian ini.
3. Triangulasi Waktu

Dilakukan dengan cara pengecekan wawandan observasi dalam waktu
dan situasi yang berbeda untuk menghasilidata yang valid sesuai dengan
permasalahan dalam penelitian ini.

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia
4.1.1 Sejarah Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2
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Indonesia sebagai negara dengan penduduk mmuslibesar di dunia,
memiliki potensi untuk menjadi yang terdepan dalam industri keuangan Syariah.
Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap halal matter serta dukungan
stakeholder yang kuat, merupakan faktor penting dalam pengembangan ekosistem
industrihalal di Indonesia. Termasuk di dalamnya adalah Bank Syariah.

Bank Syariah memainkan peranan penting sebagai fasilitator pada seluruh
aktivitas ekonomi dalam ekosistem industri halal. Keberadaan industri perbankan
Syariah di Indonesia sendiri telah mengailgeningkatan dan pengembangan
yang signifikan dalam kurun tiga dekade ini. Inovasi produk, peningkatan
layanan, serta pengembangan jaringan menunjukkan trend yang positif dari tahun
ke tahun. Bahkan, semangat untuk melakukan percepatan juga tercermin dar
banyaknya Bank Syariah yang melakukan aksi korporasi. Tidak terkecuali dengan
Bank Syariah yang dimiliki Bank BUMN, yaitu Bank Syariah Mandiri, BNI
Syariah, dan BRI Syariah.

Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H
menjadi penada sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan
BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI).
Penggabungan ini akan menyatukan kelebihan dari ketiga Bank Syariah sehingga
menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jaugin lebih luas, serta memiliki
kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi dengan perusahaan induk
(Mandiri, BNI, BRI) serta komitmen pemerintah melalui Kementerian BUMN,
Bank Syariah Indonesia didorong untuk dapat bersaing di tingkat global.

Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut merupakan ikhtiar untuk
melahirkan Bank Syariah kebanggaan umat, yang diharapkan menjadi energi baru
pembangunan ekonomi nasional serta berkontribusi terhadap kesejahteraan
masyarakat luas. Keberadaan Bank Syarmonesia juga menjadi cerminan
wajah perbankan Syariah di Indonesia yang modern, universal, dan memberikan

kebai kan bagi segenap alam (Rahmatan Lil
4.1.2 Visi Misi Bank Syariah Indonesia
1. Visi
Menjadi Top 10 Global Islamic Banking
2. Misi

a.Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia
b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang saham
c. Menjadi Perusahaan pilihan dan kebanggan para talenta terbaik Indonesia

Dalam mencapai visi dan misi menjadi bank modeangyterbesar di
Indonesia sekaligus memberikan kontribusi pada perekonomian bangsa dalam
meningkatkan pertumbuuhan ekonomi syariah, maka BSI berkomitmen untuk
menghadirkan solusi keuangan syariah yang lengkap kepada nasabah dan menjadi
mitra finansial, mita social serta spiritual bagi masyarafatyond banking)
3. Nilai-nilai perusahaan (Corporate Value) Perusahaan BSI
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Corporate Value BSi mencakup nilai dan budaya yang menjadi lanndasan
cara berpikir, berperilaku dan bertindak, untuk kemudian, ditanare&hagai
budaya kerja yang diterjemahkan dalam akhlak, yaitu:

a. Amanah yaitu memegang teguh kepercayaan yang diberikan

. Kompeten terus belajar dan mengembangkan kapabilitas

Harmonis Saling peduli dan menghargai perbedaan

. Loyal Berdedikasi dan mengutamakan k#pegan bangsa dan Negara

. Adaptif terus berinovasi dan antusias dalam menggerakan ataupun menghadapi
perubahan.

f. Kolaboratif membangun kerjasama sinergis.

® Qo0 o

4.1.4 Produk Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2
1. Produk Penghimpun Dana

Penghimpan Bna dapat diartikan seperti suatu upaya meningkatkan dana
dari para nasabah yang menabung, penghimpun dana dari masyarakat yang
dilakukan oleh Bank dilakukan dalam bentuk Tabungan, Deposito dan Giro yang
secara total disebut dengan dana pihak ketiga.

Taburgan adalah bentuk simpanan nasabah yang bersifat liquid, hal ini
dapat memberikan arti produk ini diambil sewaktaktu apabila nasabah
membutuhkannya. Adapun jefenis Bbungn simpanan pada PT. Bank Syariah
Indobesia cabang Kendari A Silondae 2 adalah

a. Tabungan Easy Mudharabah

Tabungan Easy adalah produk tabungan unggulan dari BSI. Bagi nasabah

tabunngan ini akan mendapatkan fasilitas kartu Atm dan layanan mobile

banking. Tabungan Easy dibagi menjadi dua jenis yaitu :

1) BSI Tabungan E-dhananab\iaitlindsabah mératigkan

dananya kepada bank.

2) BSI Tabungan Easy Mudarabah Muthlagah yaitu Nasabah bertindak

sebagai pemilik dana dan bank agdo pengelola dana.
b. Tabungan Wadi 6ah

Tabungan Wadiah adalah tabungan rupiah yang mennggunakan syariah

Islam cal am pengel ol aannya. Tabungan i ni

Yad dhamanah, dimana penggguna tabungan ini tidak akan mendapatkan

pembagian keuntungan dari bank selaku penyedia layanan.

c. Tabungan Mabrur

Tabungan Mabrur merupakan tabungan dalam mata uanghrupituk

membantu ibadah haji & Umrah yyang menggunakan Akad Mudharabah

Muthlagah.

d. Tabunganku
Tabunganku merupakan tabungan perorangan dengan persyaratan mudah
dan ringan yang diterbitkan secara bersaaraa oleh BanBank di
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Indonesia guna menumbuhkan daya menabung serta meningkatkan
kesejahteraan masyarakat.

e. Tabungan BSI Giro
Tabungan BSI Giro merupakan sarana dana dalam mata uang Rupiah untuk
kemudahan transaksi dengan pengel ol aar
dhamanah

f. Tabungan Pensiun
Tabungan pemsn adalah tabungan yang diperuntukkan bagi nasabah
perorangan yang terdaftar di Lembaga Pengelola Pensiun yang telah
bekerja sama dengan Bank.

2. Produk Penyaluran Dana
Produk pinjaman di Bank Syariah Indonesia terdiri dari 3 jenis yaitu BSI
KUR, BSI KUR Petani, dan BSI Usaha Mikro.
a. BSIKUR
KUR adalah singkatan dari Kredit Usaha Rakyat. Pinjaman ini dapat
sebagai modal usaha. Produk BSI KUR memberikan pinjaman hingga 500
juta rupiah dengan janggka waktu 48 sampai 60 bulan.
b. BSI KUR petani
Jenis pinpman kedua ini khusus untuk petani sesuai nnamanya. Pmjama
mendukung pertanian dengan bekerja sama dengan kementerian pertanian
Indonesia.
b. BSI Usaha Mikro

BSI Usaha Mikro menawarkan pinjaman mulai dari 5 juta rupiah hingga 200 juta
rupiah dengan temchingga 60 bulan. Umumnya digunakan untuk usaha
mikro.

3. Produk Jasa
Perbankan dengan menjalankan fungsinya sebagai penghubung antara

pihak kelebihan dan dan pihak yang kekurangan danbintuk dapat

memaksimalkan kualitas produknya, pihak Bank Syahmlonesia memberikan
suatu produk pelayanan jasa yang diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada
nasabah.
Adapun jasa yang diberikan adalah:
a. SMS Banking
Merupakan suatu fasilitas layanan perbankan yang diperuntukkan bagi
nasabah agar dapat mempermudatulurmelakukan transaksi perbankan
lainnya. Saat sekarang ini layanan SMS Banking masih terus digunakan
dengan jenis layanan transaksi keuangan yang semakin beragam seperti
pantausaldo rekening, transfer sesaman antar bank, informasi tagihan,
pembayaramagihan, dan layanan perbankan syariah lainnya.
b. ATM

24



Merupakan suatu mesin yang diciptakan untuk dapat mempermudah nasabah
untuk mempercepat suatu transaksi keuangan. ATM merupakan satu upaya
menarik daya pikat nasabah.

c. BSI Mobile
Merupakan fasitas mobile banking yang disediakan Bank Syariah Indonesia
bagi para nasabahnya untuk memiliki akses ke rekening tabungan dan
melakukan transaksi online.

d. Pembayaran SPP/UKT
Layanan ini diperuntukan bagi mahasiswa Institut Agama Negeri Kendari
untuk menbayar SPRJKT.

4.1.3 Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A
Silondae 2

Struktur organisasi merupakan sarana untuk mendistribusikan kekuasaan
yang diperlukan dalam memanfaatkan sumber daya organisasi untulutiean
suatu tujuarorganisas{Mulyadi, 2007:09)

Adapun yang menjadi susunan organisasi PT. Bank Syariah Indonesia
Cabang Kendari A Silondae 2 sebagai berikut :

Gambar 4.1

Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2
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melakukan transaksseperti penyetoran dan penarikan uang tuntrmasuk
trasansaksi perbankan lainnjaller memastikan nasabah yang ingin melakukan
transaksi sdah sesuadergan yang tanda tangan pada slip dan nominal yang
dimasukan sudah sesuaigar proses transaksi tidak terkendakesalahan yang
sering terjadi pada teller yaitu salah menginput nominal sehingga terjadi selisih.

Pernyataan yang diberikan olBl Aulia Aditya selaku Teller mengatakan
bahwa di masa pander@ovid-19 ini pelayanan dilakukan dengan tetap menjaga
jarak, membatasi jumlahasabah agar tidak berkerumunsiRo operasional yang
dihadapi pada pelayanan Teller adalakikpd selisinketika adanya nasabah yang
akan melakukantransaksi yaitnasabah menyetor uandengan jumlahRp.
1.000.000karena kesalahgang dilakukannpada Teller yang harusnginput 6
angka menjadi 7 angka sehiyga yang ditunjukkan Rp. 10.000.000 yang
menyebabkaterjad selisih jadiRp.9.000.00¢Wawancara Teller, 2021).

Risiko sepertiadany&esalahan penginputan nominal pada Telfegka
pihak bankyaitu petugasnya lansunmelakukan pemeriksaanika terdapat
kesalahan dalam penulisan angkagka pihak bankmenghubungasabahdan
dikonfirmasi dengan menanyakan nominal yang disétemudianpihak bank
konfirmasi ke nasabah jikaang yang disetor akan ditambamaka nasabah
disarankan datang ke kan@mauuang yang disetadi tarik dan dikembalikan ke
bank

Dari hasil wavancara dengan manageperagnal, menjelaskan bahwad
akhir hari uang dihitug oleh supervisor dan tellejika tidak terdapat selisih
sudah klop, maka uang tersebut disimpan pada khasanah brankas penyimpanan
uang, Jika uang tidak sama astem dan diigik, maka supervisor konfirmasi ke
petugasnya lagsung yaitu teller untuk memeriksa jika ada nasabah yang salah
inputannya, kemudian diperiksa dari awal sampai akhir transaksi nasabah.
(Wawancara Manager Operasional, 2021)

2. Unit Customer Service

Custome service bertugas untuk melayani nasabah dalam pembukaan
rekening pertama untuk melakukan penabungan agik bdan menyampaikan
informasi yang dibutuhkan nasabalnit customer service merupakan frontliner
dimana didalam kegiatan operasionalya akan berimraksi lagsung dengan
nasabah yang ingin membuka rekening. Kesalahan yang sering terjadi dalam
proses pembukaan rekening yaitu kesalahan menginput data nasabah yang
dilakukan oleh customer service.

Berdasarkan keterangan nga diberikan dari Ibu Ayu Andini selaku
Customer Service, menjelaskdnrahwarisiko operasional yang dihadapada
Customer Service adalah kesalahan input dasab@nhketika adanya nasabah
yang ingin membka rekening, sepertnenginput data KTPasabalakan tetapi
nama jalan yang di inpuidak sesuai dengan yang di KTBi masa pandemi
Covid-19 Customer Service tetap melayani nasabah yang dibatasi dengan
pembatas kaca, karena kemungkinan terpapavid-19 tinggi karena harus
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berinteraksi langsung dengan nasabah, sehingga dilakukannpatasam. Selain
itu nasabah yang datang juga dibatasi(WawancaraCs, 2021).

Risiko yang terjadi pada Customer Service yaitu kesalahan pada
penginputan data nasabah. Risiko kesalahan penginputan data nasabah ini dapat
terjadi ketika nasabah ingin membulekeningtabunganpada Customer Service
akan tetapi karna kesalahan customer service dalam menginput nama alamat jalan
nasabah maka terjadi kesalahan pada data nasabah yang dir\&sukamcara
Manager Operasional, 2021)

Pihak bankkhususnya customer sergienelakukan pengecekan kembali
pada KTP nasabah yaitu diteluswaiamat jalan nasabahlika d#&a tidak
ditemukan maka dilakukamaintenance datdata padaistem yaitu mempéaiki
data nasabah padstem.

Manager Operasional Bank Syariah Indonesia jugayatakan bahwa
risiko yang sering terjadi pada Unit Teller dan Customer Service di masa pandemi
mencakup dari kesalahan input data padatomer Servicdan isiko selisih pada
Teller. Adanya pembatasan dimasa pandemi ini mengharuskan setiap nasabah
ataupun karyawan tetap jalankan Protokol kesehatan dengan adanya pembatas
kaca yang ditambahkan kemudian wajib menggunakan masker yardjaeataa
tetap menggunakan Hands#ézer untuk mencegah agar tidak terpa@awid-19
yang tidak diketahui dari mana aagsalnya.(Wawancara Manager Operasional,
2021)

Beberapa risiko operasional yang dihadapi unit teller dan customer service
sudah sering terjadi, sedangkan di masa pandemi-@8visiko operasional yang
terjadi yaitu risiko tertular karena harus tetap laleikan pelayanamengana
berhadapan lansungadanasabah dan jugaeban operasional meningkat, karena
harus menyediakan hand sanitizer, masker, dan pengecekan suhu untuk menjaga
kesehatan lingkungan kantor terutama karyaWemlapat perbedaan dalam
aktivitas pelayanan unit Tellelan customer service sebelum pandemi dan sejak
adanyapandemiSekarang iniadany&ovid-19 khususnya pada pelayanan Teller
dan Customer Service yang badapanlangsung pada Nasabattibatasiyaitu
pembatasan kantor layanan demgaembatasi jumlah nasabah dan pembatasan
jam operasiondPembatasan layanan dilakukan agar masyarakat tidak
berkerumun. Upaya yang dilakukan tersebut bertujuan untuk mematuhkgdroto
kesehatan agar terhindar dari penularan Ga®idBerikut tabel jumlamasabah
perhari yang dilayani Teller dan Customer Service sebelum dan sejak pandemi:

Tabel 41 Jumlah Nasabah

Unit Sebelum Panden@ovid-19 Selama Pandemi

Teller 200-300 / Hari 75-100 / Hari
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Customer Service 30-50 / Hari 20-30 / Hari

(Sumber: Wawancargeller dan CS)

Berdasarkan tabel di atas jumlah nasabah pada Unit Teller sebelum
pandemCovid-19 sebanyak 20@00 perhari, dan pada masa pandemi jumlah
nasabah sebanyak-190 perhari. Sedangkan pada Unit Customer Service jumlah
nasabah sebelumpandemicovid 19 sebanyak 380 perhari, dan pada masa
pandemi jumlah nasabah sebanyalk3R0(perhari. Hal tersebut disebabkan karena
adanya pembatasan jumlah nasabah dan pembatasan jam operasional yang dimana
sebelum pandemi dimulai jam 08:26:00 Wita dan di masaapdemi dimulai
09:0014:00 Wita.

4.2. Faktor-faktor yang menyebabkan Terjadinya Risiko Operasional Pada
Unit Teller dan Customer ServicePada Masa PandemCovid-19
Manager Operasional Bank Syariah Indonesia cabang Kendari A Silondae

2 menyatakan bahwa t&gp risiko yang terjadi merupakan sesuatu yang harus
dialami dalam setiap kegiatan dan tidak menutup kemungkinan bahwa potensi
risiko di masa mendatang dapat meningkat atau men(Mawancara Manager
Operasional, 2021). Penyebab akan terjadinya suako tisrsebut dapat timbul
dari mana saja dan kapan saja. Berdasarkan wawancara yang penulis peroleh
bahwa Faktofaktor yang menyebabkan risikperasional yang terjadi padaiun
Teller dan Customer Service dimasa pand€owid-19 disebabkan @h 2 faktor
yaitu faktor Internal (Manusiajan Faktor Eksternal:
1. Unit Teller

Berdasarkan wawancara pada Ibu Aulia selaku teller, mengatakan bahwa

penyebab terjadinya risiko operasional pada pelayseibar yaitudisebabkan

oleh kesalahan teller yang kurang telgada saat melakukan penginputan

nominal sehingga terjadisiko selisin(wawancara Teller182021)

Tabel 42 Faktorfaktor penyebab Risiko Operasional pada Teller

Faktor Eksternal Faktor Internal (Manusia)

AdanyaWabahCovid-19 1 Kesalahan pada karyawgang
kurang teliti sehingga terjadi
kesalahan penginputan data
nasabah.

1 Kelelahan yang mengakibatkan
kurangnya konsentrasi kerja

(Sumber:Wawancara Teller)

1) Kurang Teliti
Teller bertanggung jawab melayani penyetoran, transaksi, dan p@enarik
Diakhir hari dilakukan pemeriksaan setiap transaksi, penyetoran dan penarikan
saat pengecekan ada terdapat selisih, hal itu disebabkan karena teller yang

28



kurang teliti dalam menginput nominglVawancara manager operasiorid,
2021)
2) Kurangfokus
Teller bekerja dibagian depan atau frontliner yang harus berhadapan lansung
dengan nasabah dan uang tunai setiap harpegi hinggasore. Kurang fols
pada disebabkakarena teller kelelahan bekerja dari pagi hingga sore.
2. Unit Customer Service
Tabel 43 Faktorfaktor penyebab Risiko Operasional pada Customer Service

Faktor Eksternal Faktor Internal (Manusia)

Adanya Wabah Covid9 1 Kesalahan pada karyawan yang
kurang eliti sehingga terjadi
kesalahan penginputan data
nasabah

1 Kelelahan yang mengakibatkan
kurangnya konsentrasi kerja

(Sumber:Wawancara CS)

1) Kurang Fokus
Dalam melayani nasabah, Customer service bekerja dibagian depan atau
frontliner yang harus berhadapandaung dengan nasabah setiap hari dari pagi
hingga sore. Kurang fokus pada custosevice bisa menyebabkan customer
service kelelahan bekerja dari pagi hingga €&me. juga terkadang ada
nasabah yang niatnya kurang baik sehingga mengganggu konsentrasi teller.

2) Kurang teliti
Customer servicdalam melayani nasabdtaru yang akamembula rekenng,
terkadang customeservicekurang teliti seinggasalah menginput data KTP
nasabah,seperti nama jalan nasabah yang diinfidak sesuai pada KTP
nasabalfWawancara Manager Operasiori,2021)
Risiko yang terjadpada Telledisebabkan oleraktor internal (Manusia)
yaitu kesalahan pada manusia atau petugas bank itu sendirkyeaty teliti
sehingga terjadi selisilalampenginputan nominal pada saat transaksi. Dan juga
kelelahan yang mengakibatkan kurangnya konsentrasi kerja
Risiko pada Cstomer Service disebabkan oleh kesalahan manuisa yaitu
kurang teliti dalam melakukan penginputan sehingga terjadi kesalahan pada
penginputan data nasabah. Selain klelahan yang mengakibatkan kurangnya
konsentrasi kerjguga mengakibatkan risiko tersaebterjadi Risiko dari faktor
eksternal seperti adanya pembatasan jumlah nasabah, pembatasan jam layanan
operasional yang disebabkan oleh addecana alamnabahCovid-19).
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Teller dan customer service dalam melaksanakagas memberikan
pelayananapaila terjadi risikosepertikesalahan penginputan nominal dan salah
input data nasabalpjhak Teller dan Customer service bertaanggung jasheab
menyelesaikan permasalahan yang terjlaiiena Kesalahatersebut merupakan
kelalaianyang diakibatanoleh peugas banlsendiri.

4.2.3 Langkah-Langkah Penerapan Marajemen Risiko Untuk Mengatasi
Risiko Operasional Pada Unit Teller Dan Customer Service Dimasa Pandemi
Covid-19

Penerapan manajemen risiko berpengaruh positif terhadap PT Bank
Syariah Indonesia Cabangendari A Silondae 2, Tujuannya untuk dapat
memberikan gambaran kepadapengelola bank tentang kemungkinan terjadinya
kerugian di kemudian hari. Informagang diperolej dari setiap permasalahan
yang muncul akan dikumpulkan dan diukur untuk menilai risi&ogyterjadi di
unit teller dan customer service.

Pernyataan yang diberikanleh Manager Operasionddahwa proses
penerapan manajemen risiko untuk mengatasi risiko tersebut adalah dengan
melakukan mitigasi, dimana pihak bank akan melakuiasakan pencegahn
sebelunrisiko tersebut terjadiWawancara Manag®perasionall62021).

Adapun proses manajemen risiko yang di lakukan oleh PT. Bank Syariah
Indonesia Cabang kendari A Silondae 2 untuk mengatasi risiko operasional Pada
Unit Teller pada masa pandemowd-19 yaitu dengan cara sebagai berikut :

Tabel 44PenerapaManajemen risikd?ada Teller

Risiko Identifikasi Pengukuran| Pemantauan | Pengendalian
Operasional| Risiko Risiko RisikoOperasi | Risiko
Operasional | Operasional|l onal Operasional
Human Eror | Kesalahan Lembar Laporan Prosedur kerja
penginputan | kerja Kinerja
nominal/selisih
IT - - - -
Bencana Wabah Covid CCTV Controlling
Alam 19 Security

1. Mengidentifikasi Risiko Operasionphda unit teller

Identifikasi

risiko merupakan tapa awal

yang harus di

lakak

dalammengelola risiko operasional padat ureller. Denganmengidentifikasi,
pihak bank dapat mengenal dan mengetahui Risiko Operasionakagpgang
akan mereka hadapBerdasarkanwawancara yang di lakukan kepada pegawai
Teller PT. Bank Syariah Imhesia risik operasional yantgrjadi yaitukesalahan
pada karyawan atau human ergang menyebabka&erjadinya selisih atau
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kesalahan dalam penginputan nomiri¢nganadanyarisiko yang terjadimaka
pihak PT. Bank syariah Indonesia A Silondae 2 telahge&mui bahwa risik
yang sering terjadi pada unit tellgaitu risiko yang di seb&an olehfaktor
internal yaitu dari kesalahan manu@iaryawan) Sedangkan adanya pembatasan
kantor layanan dan jam operasional disebabkan oleh adanya wabafi®ovid
2. Melakukan pengukuramsiko operasional pada unit teller

Tahap pengukuran merupakan langkah selanjutnya yang di lakukan oleh PT.
Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2, tujuannya untuk
mengetahui besar atau kecilnya risiko yang di sebabkan ol @an Customer
ServiceBank sudd mengetahui bahwa risiko yargrjadi pada Unit Teler
merupakan risiko yandi sebabkan oleh Faktor Inter(ralnusia) yaitu kesalahan
karyawan atau human eraelanjutnya bank akan melakukan pengukuran risiko
operasionbpada unit teller, yaitu :

1) Pihak bank melakukan revietg@rhadapaktivitas pelayananteller mulaidari
aktivitas transaksi, penyetoran, dan penarikaan teller melaporkarsetiap
aktivitas transaksi harian pada saat briefing.

2) Pihak bank melakukan veew padafaktor-faktor penyebab timbulnya rko
operasionbpada unit Teller.

Risiko yang terjadi pada aktivitas pelayanan teller menyangkut
kepercayaan nasabah terhadap b&ekarang ini bank sudah mengetahui bahwa
risiko yang terjadi sebelum pandemiisebabkan oleh internal yaitu kesalahan
pada petugas bank dan tergolong risiko yang ringan tapi akibatnya besar yaitu
berdampak pada kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. Sedangkan risiko
yang terjadi selama panderoovid-19 yaitu risiko tertular dan emingkatnya
beban operasional termasuk risiko yang sedamambatasan kantor layanan
dengan membatasi jumlah nasablahjam operasional
3. Pemantauarisiko operasional pada unit teller

Pemantauan risikalilakukan Setelah risiko diidentifikasi dan durk
pihak Bank Syariah Indonesia melakuka@mantauan ataumonitoring dengan
tujuan untuk memperoleinformasi tentangresikoapa saja yang terjadi dan
mendapatkan informasi yang jelasengenaipotensi kerugian risiko operasional
di masayang akan datang?emantauarpada unit tellerdengan melihat pada
laporan kinerja tellerdalam melakukan transaksi muladari penarikan,
Penyetoran, nasabah dari awal sampai akhir.

Tabel 45Kinerjapada teller
Transaksi Pada Teller
Melayani dan  membayg Berdasarkan hasil wawancaaryawan
1 | pengembalian Teller Melayani dan membays
tabungan/simpanan pengembalian tabungan/simpanan
Melangsungkan proses akég Berdasarkan hasil wawancargeller
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pencairan pembiayaan

Teller melangsungkan proses ak
pencairan pembiayaan

Memastikan bahwa transak
sudah tertulis pada buk
tabungan dan  dibuktika
dengan slip setoran yang tel
di validasi.

Berdasarkan hasil wawancara Tell
Teller Memastikan bahwa transak
sudah tertulis pada buku tabungan ¢
dibuktikan dengan slip setorayang
telah di validasi

Memluat dan menghitung ke
harian

Berdasarkan hasil wawancg
TellerTeller Membuat dan menghitun
kas harian

Setiap awal akhir pekerjae
Teller menghitung jumlah uan
yang ada.

Berdasarkan hasil wawancargaeller
Setiap awal akhir pekerjaan Tellg
menghitung jumlah uang yang ada

Teller wajib menambahkan
paraf, stempel nama di
stempel logo BSI

Berdasarkan hasil wawancara Tel
Teller wajib menambahkan pare
stempel nama dan stempel logo BSI

Memastikan Slip setoran dii
dengan lengkap, angka, nan
tanda tangan dan nom
rekening sesuai data paj
sistem computer.

Berdasarkan hasil wawancara Tell
Teller terkadang kurang teliti dala
mencocokkan penulisan angka Y3
terbilang pada slip setoran, sehing
terjadi selisin.  Teller harus
memverifikasi tanda tangan nasal
yang bersangkutan. Kemudii
memastikan nomor rekening ya
tertera pada slip setoran cocok den
nama nasabah pada system compute

Teller wajib menambahkal
paraf, stempel nama di
stempel logo BSI

Berdasrkan hasil wawancara Telle
Teller wajib menambahkan para
stempel nama dan stempel logo BSI.

Menyusun laporan transak

harian

Berdasarkan hasil wawancargeller
sudah sesuai prosedur Menyus
laporan transaksi harian

Menyelesaikan selisih jikkada

Berdasarkan hasil wawancar&eller
apabila terjadi selisih maka petud
bank harus bertanggung jawe
menyelesaikan dengan menghubu
nasabah yang bersangkutan..

Berdasarkan pada tabel74bahwa kinerja teller pada Bank Syariah
Indonesia Cabang Keari A Silondae 2 sesuai prosedur kerja yang ada,
Meskipun ada terdapat kesalahan Teller yang mengakibatkan risiko selisih,
Namun Teller bertanggung jawab dan menyelesaikan sesuai prosedur kerja.
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4. Pengendaliamsiko operasional pada unit teller
Tahap pagendalian risiko merupakan usaha untuk membantu bank dalam
mencegah terjadinya risiko, menghindari risiko, dan meminimalisir risiko
(Widagdo dan Lestari, 2018:51). Pada tahap ini merupakan tahap yang terakhir
yang harus di lakukan oleh PT. Bank Syarialdolmesia disaat bank telah
mengetahui dan menganalisis risiko apa yang akan hadapi kedepan.
1)PT. Bank Syariah Indonesia di dalam melakukan proses pengendalian dan
mitigasi risiko operasional pada Unit [fer dilaksanakan oleh semua unit
kerja termasuk Regasnya lansung yaitu Pegawai Teller yang merupakan salah
satu unit kerja yang berfungsi melaksanakan kegiatan transaksi keuangan tunai
dan melayani nasabatermasukmanager opeasiondan pinpinan unit kerja
bank, dibantu oleh Tim Risk. Dimana membantu dalam melakkan
pemeriksaan setp transaksi.

2) Pihak bank memiliki prosedur yang sudah ditetapkan Sehingga dapat
memastikan bahwpetugadank telahmengikutiprosedur yang harus dipatuhi
dan dilaksanakan oleh seluruh bagian unit kerja.

3)Melakukan reiew terhadap prosedur, system pemrosesan data, dan aktivitas
pelayanan teller untuk mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan manusia
atau karyawan (human eror) yang menimbulkan risiko operasional.

4)Bagian Manager Operasianharus dapat memastikan bahwaryawanTeller
telah memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang segala informasi yang
akan diberikan harus secara akurat dan memadai sehingga manajemen
selanjutnya dapat melakukan pemantauan dan pengendalian risiko operasional
Teller dengan tepat wakt(Wawancara Manager Operasioris,2021).

Di masa pandemi cowtl9 pembatasan layanan pada Customer Service
merupakan upaya yang dilakukan oleh pihak bank dengan tetap menggoptimalkan
controlling atau pengontrolan bagi nasabah dan pegawai terutama &asehat
dengan Tetap mematuhi penanganan protokol standar Kesehatan agar terhindar
dari penularan covid9. Selain itu pemantauan lainnya akan di lakukan melalui
faktor pendukung seperti pemasangan alat CCTV, dan tersedianya security.

Adapun proses manajemeisiko operasional yang di lakukan oleh PT.
Bank Syariah Indonesia Cabang kendari A Silondae 2 untuk mengatasi risiko
operasional Pada Unit Customer Service pada masa pandemi-XQoviaitu
dengan cara sebagai berikut :

Tabel 46 Penerapan manajemen risigada Customer Service
Risiko IdentifikasRisi | PengukuraRis | Pemantauan | Pengendalian
Operasional| ko Operasional iko Risiko Risiko
Operasional | Operasional | Operasional

Human Eror| Kesalahan Lembar kerja | Laporan Prosedur
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Input data Kinerja kerja
nasabah
IT - - -
Bencana Wabah Covid CCTV Controlling
Alam 19 Security

1. Mengidentifikasi Risiko Operasionphda unit Customer Service
Identifikasi risiko merupakan tahap awalng harus di lakukan di dalam
mengatasi risiko operasional pada u@ititomer Servicedengan melakukan
identifikasi, pihak bank dapat mengenal dan mengetahui Risiko Operasional apa
saja yang akan mereka hadapi. Dari wawancara yang di lakukan kepgalaan
Customer Service PT. Bank Syariah Indonesia risiko omeralsiyang terjadi
yaitu kesalahanpada manusia (human eror) yang menyebabkan terjadinya
kesalahan penginputan data nas&8emlangkan pada fakteksternal terletak pada
bencana alam seperti yang kita hadapi sekamingengan adanya wabah Covid
19. Dengan timbulnya beberapa risigang terjadi, maka pihak PT. Bank syariah
Indonesia A Silondae 2 telah mengetahui bahwa risiko yang tepgada
Customer Service yaitu risiko yang debmbkan oleh Kesalahan dari fakt
internal (Manusia).
1. Melakukan pengukuran risikaperasional pada unCustomer Service
Tahap pengukuran merupakan langkah selanjutnya yang di lakukan oleh
PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2, tujuannya untuk
mengetahui besar atau kecilnya risiko yang di sebabkan oleh Customer Service.
Bank sudah mengetahbahwa risiko yang sering terjadi pada Unit Customer
Service merupakan risiko yang di sebabkan oleh Faktor Internal (manusia) yaitu
kesalahan karyawan atau human eror, selanjutnya bank akan melakukan
pengukuran riko operasional pada unit customer segvyaitu :
1) Pihak bank melakukareview terhadap aktivitas pelayananstomerservice
mulai dari aktivitagpelayanan pembukaan rekening, membantu menyelesaikan
keluhan nasabahDan customer servicenelaporkanaktivitas hariansecara
berkelanjutan.
2) Pihak bank melakukan review pada fakfaktor penyebab timbulnya risiko
operasional pada ur@ustomer service
Risiko yang terjadi pada aktivitas pelayanan Customer service
menyangkut kepercayaan nasabah terhadap bank, Sekarang ini bank sudah
mengetahui &hwa risiko yang terjadi sebelum pandemi disebabkan oleh internal
yaitu kesalahan pada petugas bank dan tergolong risiko yang ringan tapi akibatnya
besar vyaitu berdampak pada kepercayaan nasabah terhadap perusahaan.
Sedangkan risiko yang terjadi selamagami covidl9 yaitu risiko tertular dan
meningkatnya beban operasional termasuk risiko yang sedang, pembatasan kantor
layanan dengan membatasi jumlah nasabah, dan jam operasional.

34



3. Pemantauan risikaperasional pada unit Customer service

Pemantauan ristk dilakukan Setelah risiko diidentifikasi dan diukur,
pihak Bank Syariah Indonesia melakukan monitoring atau pemantauan terhadap
risiko tujuannya untuk mendapatkan informasi seidi&ko apa saja yang terjadi
dan mendapatkan informasi yang jelas tentarigrnso kerugian risiko operasional
di masa mendatang. Bank é8yh Indonesia cabang Kendarbd\ Silondae 2
melakukan Pemantauan pada u@iistomer Servicadlenganmelihan laporan
kinerja pada Customer Service.

Tabel 47 Kinerjapada Customer Service
Pelayana Pada Customer Service

Menawarkan bantuan kepa| Berdasarkan hasil  wawancg
1 | nasabah karyawan Customer Service, ses
prosedur customer Servi
menawarkan bantuan kepa
nasabah yang datang.
Melayani nasabah yangakan| Berdasarka  hasil  wawancar
2 | membuka rekening Customer Servicesesuai prosedu
customer servicanelayani nasabal
yang akan membuka rekening.
Memagikan KTP nasabah sesu Berdasarkan hasil  wawancg
dengan nasabah yan({ Customer ServiceCustomer servic
3 | bersangkutan. terkadang kurang teliti sehinggd
salah dalam menginput da
nasabah. Sesuai prosedur custo
service harus memastikan K
nasabah sudah sesuai atau belum

Melayani pengcekan informa| Berdasarkan hasil  wawanca
saldo Customer Servicesesuai prosedu
4 customerservice membantu nasab

yang ingin mengetahui informa
saldo rekening.

Memberikan informasi terka| Berdasarkan hasil  wawanca
produkproduk bank Customer Servicesesuai prosedu
5 customer  service  memberik:
informasi atau menjelaskan terk
produk-produk bank.
Membuat laporan harian Berdasarkan hasil  wawanca
customer serviceesuai prosedu
6 customer service membuat lapor
harian
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Berdasarkan pada tabel74bahwa kinerjaCustomer Servigepada Bank
Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silaed®2 sesuai prosedur kerja yang ada,
Meskipun ada terdapat kesalah@nstomer Servicggang mengakibatkan risiko
salah input data nasahalamunpihak Customer Servidgertanggung jawab dan
menyelesaikan sesuai prosedur kerja.

4. Pengendalianisiko operamnal pada unit Customer service

Tahap pengendalian risiko merupakan usaha untuk membantu bank dalam
mencegah terjadinya risiko, menghindari risiko, dan meminimalisir risiko
(Widagdo dan Lestari, 2018:51). Pada tahap ini merupakan tahap yang terakhir
yang harus di lakukan oleh PT. Bank Syariah Indonesia disaat bank telah
mengetahui dan menganalisis risiko apa yang akan hadapi kedepan. Berikut
pengendalian yang dilakukan oleh pihak bank syamaloriesia @bang Kendari
A Silondae 2:

1) PT. Bank Syariah Indasia di dalam melakukan proses pengendalian dan
mitigasi risiko operasional pada Unit Customer Service dilaksanakan oleh
semua unit kerja termasuk Petugasnya lansung yaitu Customer Service yang
merupakan salah satu unit kerja yang berfungsi melaksanakgiatake
melayani nasabah, termasuk pembukaan rekening.

2) Pihak bank memiliki prosedur yang sudah ditetapkan Sehingga dapat
memastikan bahwa petugas bank telah mengikuti prosedur yang harus dipatuhi
dan dilaksanakan oleh seluruh bagian unit kerja.

3) Melakukan review terhadap prosedur, system pemrosesan data, dan aktivitas
pelayanan teller untuk mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan manusia
atau karyawan (human eror) yang menimbulkan risiko operasional.

4) Bagian Manager Operasional harus dapat mgkaas bahwa unit cuatomer
service telah memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang segala informasi
yang akan diberikan harus secara akurat dan memadai sehingga manajemen
selanjutnya dapat melakukan pemantauan dan pengendalian risiko operasional
Customer S8rvice dengan tepat waktu. (Wawancara Manager Operasional,
2021).

Di masa pandemi cowtl9 pembatasan layanan pada Customer Service
merupakan upaya yang dilakukan oleh pihak bank dengan tetap menggoptimalkan
controlling atau pengontrolan bagi nasabah dagapai terutama kesehatan
dengan Tetap mematuhi penanganan protokol standar Kesehatan agar terhindar
dari penularan covid9. Selain itu pemantauan lainnya akan di lakukan melalui
faktor pendukung seperti pemasangan alat CCTV, dan tersedianya security.
4.3Pembahasan Hasil

PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2 di dalam suatu
aktivitasnya akan dihadapkan pada risiko. Bank terus meningkatkan kesadaran
akan risiko dan pemantapan pengelolaan risiko kepada setiap karyawan dan
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karyawati agar seluhu kegiatan operasional yang di lakukan Bank Syriah
Indonesia lebih terstruktur.

Risiko operasional pada unit Tellgaitu terjadnya selisih atau kesalahan
penginputan nominal pada Tellgang disebakan oleh kesalahan manusia (human
eror)Kesalahanini terletak pada karyawanBank Syariah Indonesia cabang
Kendari Abd Silondae.ZPada maspandemicovid-19 inirisiko yang terjadi yaitu
peningkatan biaya operasionaldpalayanan pada unit teller dilakukan dengan
membatasi jumlah nasabah dan jam operasional.

Risiko operasional pada Customer service yaitu kesalahan penginputan pada
data nasabah yang disebabkan oleh kesalahan pada karyawan (humataeror)
petugas bank itu sendiffada masa pandemi co:Mif ini risiko yang terjadi yaitu
peningkatan biaya opasional dampelayanan paalinit customer service dilakukan
dengan membatasi jumlah nasabah dan jam operasional.

Risiko Operasional dapat ditimbulkan dari bebardpktor yaitufaktor
internal (Manusig Sistem dan teknologidan faktor eksternal. Dari bebapa
risiko opeasional tersebut Faktomternalmanusia) merupakan fedk yang
menyebabkan terjadinya risiko pada unit teller dan customer sgitice
Kesalahan manusigau karyawan karena kurang teliti dan tidak foksshingga
terjadi risiko selisih dn salah input datdedangkan Faktor Eksternal berasal dari
pembatasan nasabah atau adanya pembatasan jam operasional yang disebabkan
oleh wabah Covid 9. Teller dan customer service dalam melakukan pelayanan
apabila terjadi risiko selisih dan salah ingata, maka petugas bank bertanggung
jawab dan harus menyelesaikan dengan menghubungi nasabah yang
bersangkutan.

Adapun Langkaflangkahpenerapan manajemen risigi@ng di lakukan oleh PT.
Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2 dalam mengaiksi
operasionaPada Teller dan Customer Service yalengan melakukamitigasi
risiko atau pencegahan risikgaitu dengan melakukardentifikasi risiko pada
permasalahan yang terjadi. Kemudiarengukur risikaberdasarkan lembar kerja
teller dan custmer service selanjutnyamemantau risikgpada laporan kinerja
teller dan customer servicesetelah itu melakukanpengendaliaan risiko
operasional berdasarkan kesesuamosedur kerja bank pada unit teller dan
customer serviceSehingga bank dapat mengataetiap risiko yang ada dan
selanjutnya bank juga melakukan pencegahan agar risikelut tidak terulang
kembali.

37



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dalam melakukan analisis risiko pada operasional
pada Unit Tekr dan Customer Service Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari
A Silondae 2 dapat disimpulkan bahwa:

1. Hasil penelitian terhadapnit Teller dan Customer ServidBank Syariah
Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2 terdapat risiko operasional yang terjadi
yaitu risiko yang terjadkarena kesalahan manusia (human edomasa pandemi
terjadi peningkatan biaya operasiondéan adanya pembatasan kantor layanan
dengan membatasi juah nasabah dan jam operasional pada nasabah.

2. Faktor yang menyebabkan terjadinyisiko ada dua yaitu faktointernal
(kesalaharManusia)dari Teller dan Customer Service dan faktor eksternal dari
wabahCovid-19.

3. Penerapan manajemen risiko untuk mengatasi atau meminimalisir risiko
operasional pada unit teller dan customer sentieesebut adalah dengan
melakukan mitigasi, artinya pihak bank akan melakukan pencegahan sebelum
terjadinya risiko. yaitu dengan melakukan identifikasi risiko, pengukuran risiko,
memantau risiko dan mengendalikan risiko.

5.2 Saran
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Berdasarkan dari penetih yang dilakukan oleh penulis kepada pihak PT.
Bank Syariah Indonesia dalam melakukan pencegahan terhadap risiko yang
terjadi maupun yang akan terjadi sudah baik karena permasglaimaasalahan
tersebut selalu di mitigasi, akan tetapi alangkah baiknyakikenyamanan dalam
pelayanan. petugas bank harus selalu mengupayakalehigeteliti lagi dartetap
fokus dalam bekerja, bariggung jawab dan tetéerdoa.
5.3Limitasi Penelitian

Limitasi penelitian merupakan kekurangan yang ada pada penelitian,
Peneliti menyadari setiap melakukan penelitian pasti ada terdapat hambatan. Salah
satu yang menjadi hambatan dalpamnelitian ini yaitukurangnya referensi buku
dan jurnal.
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PEDOMAN WAWANCARA
ANALISIS RISIKO OPERASIONAL PADA UNIT TELLER DAN
CUSTOMER SERVICE PADA MASA PANDMEI COVID -19

(Studi kasus Bank Syariah Indonesia Cabang kendari A Silondae 2)
A. Pertanyaan Wawancara
Pertanyaan ini diajukan pada saat penulis melakukanancara kepada
pihak divisi Manager Operasional Teller dan Customer Service.

1. Bagaimana dampak covil® terhadap aktivitas pelayanan bank syariah
Indonesia cabang kendari A Silondae 27?

2. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit TellerQiestoner
Servicedi masa pandemic cowt9?

3. Selain risiko yang telah terjadi apakah ada kemungkinan risiko lain akan
muncul?

4. Faktorfaktor apa saja yang menyebabkan timbulnya risiko tersebut?

5. Bagaimana langkalangkah penerapan manajemen risiko untuk mengatasi
risiko operasional pada unit teller dan customer service?

6. Siapa saja yang berperan dalam penerapan manajemen risiko tersebut?

7. Setiap harinya berapa jumlah teller yang bertugas bagi nasabah? Apakah
jumlah tersebut sebanding dengan yang nasabah yang dsédiag
harinya?

8. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller di masa pandemi
Covid-19 ?

9. Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit Teller ?

10. Berapa jumlah nasabah pada unit teller sebelum dan sejak adanya
pandemi?

11 Setiap harinyaberapa jumlahCustomer Serviceyang bertugas bagi
nasabah? Apakah jumlah tersebut sebanding dengan yang nasabah yang
datang setiap harinya?

12. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit TellerGlestomer
Servicedi masa pandemi Cowit9?

13. Apa peryebab terjadinya risiko operasional pada @ustomer Service

14. Berapa jumlah nasabah pada unit customer service sebelum dan sejak
adanya pandemi?

B. Data Umum PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Siondae 2

1. Gambaran Umum PT. Bank Syariah Indon&3&bang Kendari A Silondae
2

2. Keadaan sarana prasarana PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A
Silondae 2

3. Jumlah pegawai PT. Bank Syariah Indonesia cabang Kendari A Silondae 2



4. Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A
Silondae 2

TRANSKIP WAWANCARA

Pertanyaan ini diajukan pada saat penulis melakukan wawancara kepada

pihak divisi Manager Operasional

Nama : Baharudin M

Jabatan : Manager Operasional

Tempat : PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae
2

1. Bagaimana dampak covid9 terhadap aktivitas pelayanan bank syariah

Indonesia cabang kendari A Silondae 27?

Aktifitas Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 2 menjalankan
secara maksimal protokol kesehatan, Aktivitatayanaryang biasa dilakukan
secara lansung dengamatwak orang harus diminimalisyaitu pembatasan
kantor layanan dengan membatasi jumlah nasabah dan jam operdamkal.
syariah Indonesia mewajibkan pekerja dan pengunjung menggunakan
masker,melakukan pembatasan jarak fisik minimal nieter, dengan
membahkan pembatas katan melakukan upaya untuk meminimalkan kontak
dengan nasabah. Selain itu Bank syariah Indonesia memastikan untuk
mencegah kerumunan nasabah, memonitor kesehatan karyawan dan
memastikan pekerja yang bertugas dikantaeh kondisi sehat. Hal tersebut
sesuai Surat edaran Menteri Kesehatan tentang pencegahan penularan virus
ditempat kerja sektor jasa dan perdagangan (area publik).

. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller @Gastomer
Servicedi masa panemic Covid19 ?

risiko yang sering terjadi pada Unit Teller dan Customer Service di masa
pandemi mencakup dari kesalahan input data Gadtomer Servicdan resiko
selisih pada Teller. Adanya pembatasan dimasa pandemi ini mengharuskan
setiap nasabah atawp karyawan tetap jalankan Protokol kesehatan dengan



adanya pembatas kaca yang ditambahkan kemudian wajib menggunakan
masker yang tersedia dan tetap menggunakan Handsanitizer untuk mencegah
agar tidak terpapar CowtB yang tidak diketahui dari mana sagalaya.

. Selain risiko yang telah terjadi apakah ada kemungkinan risiko lain akan
muncul?

setiap risiko yang terjadi merupakan sesuatu yang harus dialami dalam setiap
kegiatan dan tidak menutup kemungkinan bahwa potensi risiko di masa
mendatang dapat menkag atau menurun.

. Faktorfaktor apa saja yang menyebabkan timbulnya risiko tersebut?
Disebabkan oleh kesalahan petugasnya sendiri, yaitu kurang teliti dan kadang
tidak fokus sehingga terjadi kesalahan penginputan data atau nominal tersebut.
. Bagaimana b#uk penyelesaian jika terjadi kendala tersebut?

Di akhir hari uang dihitung oleh supervisor dan teller, jika tidak terdapat selisih
sudah klop, maka uang tersebut disimpan pada khasanah brankas penyimpanan
uang, Jika uang tidak sama di system dan d{,fisiaka supervisor konfirmasi

ke petugasnya lansung yaitu teller untuk memeriksa jika ada nasabah yang
salah inputannya, kemudian diperiksa dari awal sampai akhir transaksi
nasabah.

. Bagaimana langkalangkah penerapan manajemen risiko untuk mengatasi
risiko tersebut?

Pihak bank melakukan mitigasi yaitu pencegahan sebelum terjadinya risiko dan
juga melakukan pemantauan, pengecekan pada aktivitas Teller dan Customer
Service yang harus sesuai prosedur kerja, sehingga risiko tersebut bisa
dikendalikan.

. Siapasaja yang berperan dalam penerapan manajemen risiko tersebut?

Dalam penerapan manajemen risiko yang berperan untuk mitigasi risiko
operasional pada Unit Customer Service dilaksanakan oleh semua unit kerja
termasuk Petugasnya lansung yaitu Customer Seyeng merupakan salah

satu unit kerja yang berfungsi melaksanakan kegiatan melayani nasababh,
termasuk pembukaan rekening.



Pertanyaan ini diajukan pada saat penulis melakwkawancara kepada
pihakTeller

Nama . Aditya Aulia

Jabatan : Teller

Tempat : PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A  Silondae
2

1. Setiap harinya berapa jumlah teller yang bertugas bagi nasabah? Apakah
jumlah tersebut sebanding dengan yang nasabah yang dating setiap harinya?
Jumlah Teller yang bertugas seticharinyga ada 1, tetapi jika terjadi
peningkatan nasabah maka Teller akan dibantu kinerjanya. Hal ini terjadi pada
saat Pembayaran SPP.

2. Apa saja risiko operasional yang terjadi pada unit Teller di masa pandemi
Covid-19 ?

Selama pandemi Risiko yang tsilj yaitu kesalahan penginputan nominal atau
risiko selisih, Akan tetapi di masa pandemi ini pelayanan pada Teller dibatasi
jumlah nasabahnya dan jam operasional.

3. Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit Teller ?

Penyebabnya karena kadangdag teliti dalam menginput nominal, biasanya
karna ada masalah yang membuat emosi pada teller, sehingga terjadi risiko
selisih, kadang juga kurang fokus karena kelelahan dari pagi hingga sore.

4. Bagaimana bentuk penyelesaian jika terjadi kendala tersebusialaa yang
bertanggung jawab?

Risiko seperti adanya kesalahan penginputan nominal pada Teller, maka pihak
bank vyaitu teller melakukan pemeriksaan jika terdapat kesalahan dalam



penulisan angka, setelah itu nasabah dihubungi dan dikonfirmasi dengan
menanyakn nominal yang disetor, kemudian pihak bank konfirmasi ke
nasabah jika uang yang disetor akan ditambah maka nasabah disarankan datang
ke kantor atau uang yang disetor di tarik dan dikembalikan ke bank.
pihak Teller bertaanggung jawab dan menyelesaikadataryang terjadi.

5. Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi?
Sebelum pandemi banyak sekitar ZID nasabah kalau ada pembayaran Spp,
sedangkan di masa pandemi karena dibatasi jadi sekitEt@(0rBasabah untuk
per harinya

Petanyaan ini diajukan pada saat penulis melakukan wawancara kepada
pihak Customer Service.

Nama : Ayu Andini

Jabatan : Customer Service

Tempat : PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A  Silondae
2

1. Setiap harinya berapa juml&ustomer Servicgang bertugas bagi nasabah?
Apakah jumlah tersebut sebanding dengan yang nasabah yang datang setiap
harinya?

Jumlah Customer Service yang bertugas setiap harinya ada 1, tetapi jika
terjadi peningkatan nasabah maka CS akan dibantu kinerjanya. Haladi terj
pada saat Migrasi rekening



Apa saja risiko yang terjadi pada u@ustomer Serviceli masa pandemi
Covid-19 ?

Risiko yang terjadi yaitu kesalahan penginputan data nasabah, hal ini terjadi
ketika nasabah ingin membuka rekening. Di masa pandemi inigoelay
pada CS dibatasi jumlah nasabahnya dan jam operasional.

Apa penyebab terjadinya risiko operasional padaCwstomer Service
Penyebabnya karena kesalahan pada CS yang kurang teliti dalam menginput
data nasabah sehingga terjadi risiko salah inpite asabah, kadang juga
kurang fokus biasanya ada nasabah yang membuat kurang fokus, dan juga
karena kelelahan dari pagi sampai sore.

Bagaimana bentuk penyelesaian jika terjadi kendala tersebut dan siapa yang
bertanggung jawab?

Pihak bank khususnya custenservice melakukan pengecekan kembali pada
KTP nasabah yaitu ditelusuri alamat jalan nasabah. Jika data tidak ditemukan
maka dilakukan maintenance dakata pada system yaitu memperbaiki data
nasabah padsystem.dan yang bertanggung jawab tetap petugasnya lansung.
Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi?

Sebelum pandemi sekitar -B0 nasabah, sedangkan selama pandemi
nasabahnya dibatasi jadi sekitarZD
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