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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

0.

Bagaimana dampak covitP terhadap aktivitas pelayanan
bank syariah Indonesia cabang kendari A Silondae 27?

Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller
danCustoner Servicedi masa pandemic coti9?

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

Faktorfaktor apa saja yang menyebabkan timbulnya risiko
tersebut?

Bagaimana langkalangkah penerapan manajemen risiko
untuk mengatasrisiko operasional pada unit teller dan
customer service?

Siapa saja yang berperan dalam penerapan manajemen risiko
tersebut?

Setiap harinya berapa jumlah teller yang bertugas bagi
nasabah? Apakah jumlah tersebut sebanding dengan yang
nasabah yang datasgtiap harinya?

Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller di
masa pandemi Cowtl ?

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 harinyaberapa jumlah Customer Serviceyang
bertugas bagi nasabah? Apakah jumlah tersebut sebanding
dengan yang nasabah yang datang setiap harinya?

12. Apa saja risiko operasional yang dihadapi pada unit Teller
danCustomer Servicdi masa pandemi Cowti9?

13. Apa peltyebab terjadinya risiko operasional pada unit
Customer Service

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

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

1. Gambaran Umum PT. Bank Syariah Indonesiabang
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 covid9 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
pelayanaryang biasa dilakukan sara lansung dengaraiyak
orang harus diminimalisityaitu pembatasan kantor layanan
dengan membatasi jumlah nasabah dan jam operasi®enak.
syariah Indonesia mewajibkan pekerja dan pengunjung
menggunakan masker,melakukan pembatasan jarak fisik
minimal 1 meter, 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 dikantdawoh 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 Servicdi masa paneimic Covid19 ?
risiko yang sering terjadi pada Unit Teller dan Customer Service
di masa pandemi mencakup dari kesalahan input data pada
Customer Servicedan resiko selisin pada Teller. Adanya
pembatasan dimasa pandemi ini mengharuskan setiap nasabah
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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 €k¥id
yang tidak diketahui dari mana safgahya.

. 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 me@hgatau
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 beuk 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 fi&, maka supervisor konfirmasi ke petugasnya
lansung yaitu teller untuk memeriksa jika ada nasabah yang
salah inputannya, kemudian diperiksa dari awal sampai akhir
transaksi nasababh.

. Bagaimana langkalangkah penerapan manajemen risiko untuk
mengatasi riko 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?
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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 Servigang merupakan salah satu unit
kerja yang berfungsi melaksanakan kegiatan melayani nasababh,
termasuk pembukaan rekening.



Lampiran| 69

Pertanyaan ini diajukan pada saat penulis melakuka

wawancara kepada pihdleller

Nama . Aditya Aulia
Jabatan - Teller
Tempat . PT. Bank Syariah Indonesia Cabang

Kendari A Silondae 2

. Setiap harinya berapa jumlah teller yang bertugas bagi nasabah?
Apakah jumlah tersebut sebanding dengan yang nasabah yang
dating setiap harinya?

Jumlah Teller yang bertugas setiharinya ada 1, tetapi jika
terjadi peningkatan nasabah maka Teller akan dibantu
kinerjanya. Hal ini terjadi pada saat Pembayaran SPP.

. Apa saja risiko operasional yang terjadi pada unit Teller di
masa pandemi Cowto ?

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

. Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit Teller ?
Penyebabnya karena kadang dag 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.

. 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 menam@akiominal 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 menyelesaikarddtan

yang terjadi.

5. Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi?
Sebelum pandemi banyak sekitar 0D nasabah kalau ada
pembayaran Spp, sedangkan di masa pandemi karena dibatasi
jadi sekitar 75100 nasabah untuk per harinya
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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

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. Hal ini tegdi pada saat Migrasi rekening

Apa saja risiko yang terjadi pada um@ustomer Servicali
masa pandemi Cowtl9 ?

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

Apa penyebab terjadinya risiko operasional pada unit
Customer Service

Penyebabnya karena kesalahan pada CS yang kurang teliti
dalam menginput dataasabah 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.

Bagaimana bentuk penyelesaian jika terjadi kendala tersebut
dan siapa yangdrtanggung 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 datdata pada system yaitu memperbaiki data
nasabah pada dgsn.dan yang bertanggung jawab tetap
petugasnya lansung.

5. Berapa jumlah nasabah sebelum dan sejak adanya pandemi?
Sebelum pandemi sekitar -50 nasabah, sedangkan selama
pandemi nasabahnya dibatasi jadi sekitaB@0
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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 Andiselaku Customer Service Bank
Syariah Indonesia Cabang Kendari A Silondae 2)
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA'
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI KENDARI

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jolan Sutan Qaimuddin No. 17 Kelurahan Baruga, Kendarl Sulwes! Tenggara
TeFax (0401) 3163710/ 3183710
emal:iainkendariGyahoo.co.id webste : htp:/ainkendariac.d

SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI KENDARI
NOMOR : 858/FE/PP.00.9/11/2020

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Kendari :
: Surat Permohonan Pembimbingan Skripsi Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Membaca

Menetapkan

Pertama

Kedua

Tembusan :

Tanggal, 10 November 2020 :
Nama/NIM : AYU ADILLAH/ 17050102084

Judul : ANALISIS RISIKO OPERASIONAL BANK SYARIAH DIMASA PANDEMI
Skripsi COVID-19 (STUDI KASUS PT. BRI SYARIAH CABANG KENDAR)

: 1. Undang-Undang Nomor. 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional;

2. Undang-Undang Nomor. 14 tahun 2005 tentang Guru dan Dosen;

3. Undang-Undang Nomor. 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi;

4. Undang-Undang Nomor. 17 tahun 2003 tentang Keuangan Negara;

5. Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 02 Tahun 2006 tentang Mekanisme Pelaksanaan
Pembayaran Atas Beban Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara di Lingkungan
Dep. Agama

6. Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 09 Tahun 2015 tentang organisasi dan tata kerja
Institut Agama Islam Negeri Kendari.

MEMUTUSKAN

: SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM IAIN

KENDARI TENTANG PEMBIMBING PENYUSUNAN SKRIPSI MAHASISWA FAKULTAS
EKONOMI DAN BISNIS ISLAM TAHUN 2020

. Mengangkat/ menunjuk Dosen Pembimbing Skripsi Sdr(i). AYU ADILLAH/ 17050102084

sebagai berikut :
DR HUSAIN INSAWAN M.AG (Pembimbing Pertama)
DR H. RUSDIN MUHALLING M.EI (Pembimbing Kedua)

: Surat Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan apabila terdapat

kekeliruan/kesalahan didalam penetapannya, akan diadakan
sebagaimana mestinya, 4

1. Rektor IAIN Kendari
2. Ketua Prodi Perbankan Syariah

Visi Program Studi Perbankan Syariah (PBS) :
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KEME e
INSTTTT&B'AN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
ASGAMA ISLAM NEGER! KENDARI
EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

Jalan Suttan Qaimuddi
I inNo. 17
email: ainkends Baruga Kota Kendari Telp/Fax. 0401-3193710

ri@yahoo.co.id, website : http./fiainkendari.ac.id

Jembaca

SURAT KEPUTUSAN
DEKAN FAKULTAS EKON
INSTILUT AGAMA ISLAM NEGERI KENDARL -~ o
OMOR : 105/FE/PP.00.9/0212021

Tentang

PENGUJI SEMINAR PROPOS,
AL PENELITIAN MAHASISWA
FAKULTAS EISONOMl DAN BISNIS ISLAM TAHUN 2021

ekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Kendari :

. Surat Fell"ﬁllo”a Seminal Proj P iti i i isni
osal Penelitia
|' | : P! itian Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Nama/NIM  : AYU ADILLAH/ 17050102084

Judul Skripsi : ANALISIS RISIKO OPERASIONAL BANK SYARIAH DIMASA PANDEMI
COVID-19 (STUDI KASUS PT. BRI SYARIAH CABANG KENDARI)

¢ 1. Undang-Undang Nomor. 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional;

2. Undang-Undang Nomor. 14 tahun 2005 tentang Guru dan Dosen;

3. Undang-Undang Nomor. 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi;

4. Undang-Undang Nomor. 17 tahun 2003 tentang Keuangan Negara;

5. Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 02 Tahun 2006 tentang Mekanisme Pelaksanaan Pembayaran
Atas Beban Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara di Lingkungan Dep. Agama

6. Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 09 Tahun 2015 tentang organisasi dan tata kerja Institut
Agama Islam Negeri Kendari.

MEMUTUSKAN

. SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM IAIN "KENDARI
TENTANG PENGUJI SEMINAR PROPOSAL PENELITIAN MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI
DAN BISNIS ISLAM TAHUN 2020

menunjuk Dosen Penguji Seminar PROPOSAL Penelitian Mahasiswa Sdr(i).

. Mengangkat/ Seag

)_enama AYUgADILLAHI 17050102084 sebagai berikut :
; Ketua - Dr. Husain Insawan M.Ag

Sekretaris  :Dr. H. Rusdin Muhalling M.El

Anggotal :Sodiman M.Ag
1 . t Keputusan ini perlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan apabila terdapat
Kedua : f:;:aeliruan/kesa'aha" didalam penelapannya, akan diadakan .perubahan/perbaikari sebagaimana

tinya.
esty " Ditetapkandi:Kendari,
\ Pada tanggal : 29 Februari 2021
lyDekan,
i |
I' " t
¥Dr. H. Rusdin Muhalling M.E)
o NJP196310292000031001

Tembusan - .
1. Rekdor ANKERL
2. Ketua prodi erbankan
L
E
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA |
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI KENDARI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

Jalan Sutan Qaimuddin No. 17 Baruga Kota Kendari Telp/Fax. 0401-3183710
‘emall : iainkendari@yahoo.co.id, website : hitp:/fisinkendari.ac.id

SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI KENDARI
NOMOR : 397/FE/PP.00.9/08/2021

|

Tentang

PENGUJI SEMINAR HASIL PENELITIAN MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM TAHUN 2021

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Kendari :
Membaca . Surat Permohonan Seminar Hasil Peneliian Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis lslam
Tanggal, 07 September 2021 :
Nama/NIM  : AYU ADILLAH/ 17050102084
Judul Skripsi : ANALISIS RISIKO OPERASIONAL PADA UNIT TELLER DAN CUSTOMER
SERVICE BANK SYARIAH INDONESIA PADA MASA PANDEMI CoviD-19
(STUDI KASUS PT. BANK SYARIAH INDONESIA TBK CABANG KENDARI A.

SILONDAE 2)

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor. 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional;
2. Undang-Undang Nomor. 14 tahun 2005 tentang Guru dan Dosen;
3. Undang-Undang Nomor. 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi;
4, Undang-Undang Nomor. 17 tahun 2003 tentang Keuangan Negara;
5, Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 02 Tahun 2006 tentang Mekanisme Pelaksanaan
Pembayaran Atas Beban Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara di Lingkungan Dep.

Agama
6. Peraturan Menteri Agama RI. Nomor 09 Tahun 2015 tentang organisasi dan tata kerja Institut

Agama Islam Negeri Kendari,

MEMUTUSKAN .

Menetapkan : SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM IAIN KENDARI
TENTANG PENGUJI SEMINAR HASIL PENELITIAN MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI DAN
BISNIS ISLAM TAHUN 2020

Pertama : Mengangkat/ menunjuk Dosen Penguji Seminar HASIL Penelitian Mahasiswa Sdr(j).

i AYU ADILLAH/ 17050102084 sebagai berikut :

Ketua . Dr. Husain Insawan M.Ag
Sekretaris  : Dr. H. Rusdin Muhalling M.EI
Anggotal  :Sodiman M.Ag
Anggota2  :Muhammad Imran SE, M.Ak

oL, Kedua : Surat‘ Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan apabila terdapat
kekeliruan/kesalahan didalam penetapannya, akan diadakan perubahan/perbaikan sebagaimana
mestinya.

Tembusan :
1. Rektor IAIN Kendari
2, Ketua Prodi Perbankan Syariah

Visi Program Studi Perbankan Syarish (PBS) :
"Menjadi program stud! unggul dalam pengembangan limu perbankan syariah yang transdisipliner*
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