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ABSTRAK 

 

Ayu Adillah, NIM : 1705010208, Program Studi 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 Indonesia Tbk KC Kendari A. Silondae 

2). Dibimbing oleh Dr. Husain Insawan, M.Ag dan Rusdin 

Muhalling, M.EI  

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Risiko operasional 

apa saja yang dihadapi Unit teller dan customer service, Faktor-faktor 

apa saja yang menyebabkan terjadinya risiko operasional pada unit 

teller dan customer service serta bagaimana langkah-langkah 

penerapan manajemen risiko untuk mengatasi risiko operasional pada 

unit teller dan customer service dimasa pandemic covid-19.  

Jenis penelitian ini adalah 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 Customer Service Bank Syariah 

Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2. Data yang didapatkan dari 

lapangan dikumpulkan, kemudian selanjutnya akan dilakukan analisis. 

Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah Sumber data 

primer dan Sekunder. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Risiko 

operasional yang terjadi pada unit Teller dan Customer Service yaitu 

kesalahan dinput data dan nominal, Di masa pandemi terjadi 

peningkatan biaya operasional yang disebabkan oleh dua faktor yaitu 

Faktor internal (kesalahan manusia) dan faktor eksternal. Adapun 

langkah-langkah penerapan manajemen risiko yang dilakukan oleh 

PT. 

Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2 untuk 

mengatasi risiko operasional pada unit teller dan customer service 

adalah dengan cara melakukan  memitigasiatau pencegahan sebelum 

terjadinya risiko, dengan melakukan manajemen risiko yaitu 

identifikasi risiko operasional, pengukuran risiko operasional, 

memantau risiko operasional dan mengendalikan risiko operasional 

pada unit teller dan customer sevice. 

Kata kunci: Risiko Operasional, Teller dan Customer Service, 

Pandemi Covid-19 
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ABSTRACT 

Ayu Adillah, NIM :1705010208, Islamic Banking Study Program 

Kendari Islamic State Institute. Operational Risk Analysis at the 

Teller and Customer Service Unit of Bank Syariah Indonesia during 

the Covid 19 Pandemic (Case Study at PT. Bank Syariah Indonesia 

Tbk 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 faced by 

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 covid-19 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 and Customer 

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 this study indicate 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 management carried 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 identifying operational risk, 

measuring operational risk, monitoring operational risk and 

controlling operational risk at teller and customer service units. 

Keywords: Operational Risk, Teller and Customer Service, Covid-

19 Pandemic 
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