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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 melakukan 

wawancara kepada pihak divisi Manager Operasional Teller dan 

Customer Service. 

1. Bagaimana dampak covid-19 terhadap aktivitas pelayanan 

bank syariah Indonesia cabang kendari A Silondae 2? 

2. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller 

dan Customer Service di masa pandemic covid-19? 

3. Selain risiko yang telah terjadi apakah ada kemungkinan 

risiko lain akan muncul? 

4. Faktor-faktor apa saja yang menyebabkan timbulnya risiko 

tersebut? 

5. Bagaimana langkah-langkah 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 datang setiap 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? 
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11. Setiap harinya berapa jumlah Customer Service yang 

bertugas bagi nasabah? Apakah jumlah tersebut sebanding 

dengan yang nasabah yang datang setiap harinya?  

12. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller 

dan Customer Service di masa pandemi   Covid-19? 

13. Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit 

Customer 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 Indonesia Cabang 

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 
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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 covid-19 terhadap aktivitas pelayanan bank 

syariah Indonesia cabang  kendari A Silondae 2? 

Aktifitas  Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A. Silondae 

2 menjalankan secara maksimal protokol kesehatan, Aktivitas 

pelayanan yang biasa dilakukan secara lansung dengan banyak 

orang harus diminimalisir yaitu pembatasan kantor layanan 

dengan membatasi jumlah nasabah dan jam operasional. Bank 

syariah Indonesia mewajibkan pekerja dan pengunjung 

menggunakan masker,melakukan pembatasan jarak fisik 

minimal 1 meter, dengan membahkan pembatas kaca dan 

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 dikantor dalam kondisi sehat. 

Hal tersebut sesuai Surat edaran Menteri Kesehatan tentang 

pencegahan penularan virus ditempat kerja sektor jasa dan 

perdagangan (area publik). 

2. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller dan 

Customer Service di masa pandemic Covid-19 ? 

risiko yang sering terjadi pada Unit Teller dan Customer Service 

di masa pandemi mencakup dari kesalahan input data pada 

Customer Service dan resiko selisih pada Teller. Adanya 

pembatasan dimasa pandemi ini mengharuskan setiap nasabah 



 | 67 L a m p i r a n

 

 
  

 

ataupun 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 Covid-19 

yang tidak diketahui dari mana saja asalnya. 

3. 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 meningkat atau 

menurun. 

4. Faktor-faktor 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. 

5. Bagaimana bentuk 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 di fisik, maka supervisor konfirmasi ke petugasnya 

lansung yaitu teller untuk memeriksa jika ada nasabah yang 

salah inputannya, kemudian diperiksa dari awal sampai akhir  

transaksi nasabah. 

5. Bagaimana langkah-langkah 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. 

6. Siapa saja yang berperan dalam penerapan manajemen risiko 

tersebut? 
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Dalam penerapan manajemen risiko yang berperan untuk 

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 melaksanakan kegiatan melayani nasabah, 

termasuk pembukaan rekening.  
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 Pertanyaan ini diajukan pada saat penulis melakukan 

wawancara kepada pihak Teller  

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 setiap harinya 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 terjadi 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 kadang kurang 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 tersebut dan 

siapa yang bertanggung jawab? 

Risiko seperti adanya kesalahan penginputan nominal pada 

Teller, maka pihak bank yaitu teller melakukan pemeriksaan jika 

terdapat kesalahan dalam penulisan angka, setelah itu nasabah 

dihubungi dan dikonfirmasi dengan menanyakan nominal yang 

disetor, kemudian pihak bank konfirmasi ke nasabah jika uang 
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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 menyelesaikan kendala 

yang terjadi. 

5. Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi? 

Sebelum pandemi banyak sekitar 200-300 nasabah kalau ada 

pembayaran Spp, sedangkan di masa pandemi karena dibatasi 

jadi sekitar 75-100 nasabah untuk per harinya 
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 Pertanyaan 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 jumlah Customer Service yang 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. Hal ini terjadi pada saat Migrasi rekening 

2. Apa saja risiko yang terjadi pada unit Customer Service di 

masa pandemi Covid-19 ? 

Risiko yang terjadi yaitu kesalahan penginputan data nasabah, 

hal ini terjadi ketika nasabah ingin membuka rekening. Di 

masa pandemi ini pelayanan pada CS dibatasi jumlah 

nasabahnya dan jam operasional.  

3. Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit 

Customer Service ? 

Penyebabnya karena kesalahan pada CS yang kurang teliti 

dalam menginput data nasabah sehingga terjadi risiko salah 

input data nasabah, kadang juga kurang fokus biasanya ada 

nasabah yang membuat kurang fokus, dan juga karena 

kelelahan dari pagi sampai sore. 

4. Bagaimana bentuk penyelesaian jika terjadi kendala tersebut 

dan siapa yang bertanggung jawab? 

Pihak bank khususnya customer service melakukan 

pengecekan kembali pada  KTP nasabah yaitu ditelusuri alamat 

jalan nasabah. Jika data tidak ditemukan maka dilakukan 
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maintenance data-data pada system yaitu memperbaiki data 

nasabah pada system.dan yang bertanggung jawab tetap 

petugasnya lansung. 

5. Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi? 

Sebelum pandemi sekitar 30-50 nasabah, sedangkan selama 

pandemi nasabahnya dibatasi jadi sekitar 20-30. 
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DOKUMENTASI  

Gambar 5.1 

Proses Wawancara : 

 

(Wawancara kepada Baharudin M selaku Manager Operasional 

Bank Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2) 

 

(Wawancara kepada Aditya Aulia selaku Teller Bank Syariah 
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Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2) 

 

(Wawancara kepada Ayu Andini selaku Customer Service Bank 

Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2) 
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