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ABSTRAK

Rusmianti, Penyelesaian Transaksi Bermasalah Pengguna ATM BRI
Jampue Kab.Pinrang (Analisis Ekonomi Islam).(Dibimbing oleh Dr. H. Sudiraman
L., M.H. pembimbing utama dan Dr. Hj. Saidah, S.HI., M.H. pembimbing
pendamping).

Penelitian ini untuk mengetahui apa saja masalah-masalah yang terjadi pada
pengguna ATM BRI Jampue . dan bagaimana Bank untuk Mengatasi semua
Permasalahan dalam penggunaan ATM BRI.

Jenis penelitian yang digunakan dalam Skripsi ini adalah metode deskriptif
kualitatif, data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah
observasi,wawancara, dan dokumentasi dan teknik analisis data vana diaunakan
peneliti vaitu menaolah dan menaanalisis data-data vang terkumpul menjadi data
yang sistematik. teratur, terstruktur dan mempunvai makna.

Hasil penelitian ini menuniukkan bahwa: Baai masvarakat vana inain
membuka tabunoan di Bank BRI akan diberikan fasilitas berupa kartu ATM vana
dapat mempermudah transaksi menaaunakan mesin ATM. Transaksi vana bisa
dilakukan melalui ATM BRI yaitu tarik tunai, transfer uang, pembayaran taghan,
cek saldo dan lain-lain. Kartu ATM yang digunakan nasabah untuk mengakses
rekening tabungan melalui mesin ATM memiliki kode keamanan yang disebut
dengan PIN ATM. PIN ATM terdiri dri 6 digit angka rahasia yang hanya diketahuin
oleh pemiliknya saja, bahkan pihak bank pun tidak mengetahuinya. Dibandingkan
fasilitas lain, keunggulan paling utama dari kartu ATM adalah bisa tarik tunai. SMS
banking, m-banking, dan internet banking memang bisa melakukan semua transaksi
yang ATM bisa, kecuali ambil uang atau tarik tunai ini. Keuntungan dari kartu ATM
berikutnya iyalah dapat dipakai pada ATM bank apapun.

Keluhan pelanggan merupakan sumber informasi yang sangat berharga untuk
evaluasi peningkatan Kkinerja bank, baik sumber daya manusianya maupun
produknya. Pada kenyataannya akan selalu ada kekurangan dari pihak bank dalam
melayani nasabah, karena kebutuhan setiap nasabah tentunya berubah dari waktu ke
waktu. yang diberikan bank seperti dalam melakukan transaksi nasabah yang
mengalami masalah dalam penggunaan kartu ATM BRI Malongi-longi jampue.
Apabila terjadi permasalahan atas kerusakan electronic banking, maka nasabah
selaku konsumen dapat mengajukan pengaduan kepada Bank Indonesia hal ini
berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 10/10PBI1/2008 tentang perubahan
atas Peraturan Bank Indonesia Nomor 7/7PBI1/2005 tentang Penyelesaian Pengaduan
Nasabah.

Kata Kunci : ATM, PIN ATM, Keluhan Pelanggan,
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perbankan di Indonesia dinaungi dengan Undang-undang Nomor 7 Tahun
1992 tantang perbankan sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang Nomor
10 Tahun 1998 selanjutnya disebut Undang-Undang Perbankan. Bank sebagai inti
dari perbankan mempunyai peranan penting dalam sistem keuangan dan ekonomi
suatu Negara, termasuk Indonesia. Bank sebagai Badan usaha yang menghimpundana
dari masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka
meningkatkan tariff hidup rakyat banyak. Bank menurut UU Nomor 10 tahun 1998
merupakan lembaga keuangan yang menjadi tempat bagi perusahaan, lembaga
pemerintah, swasta maupun perorangan penyimpan dana-dananya, melalui kegiatan
pengkreditaan dan berbagai jasa yang diberikan bank melayani pembiayaan serta
melancarkan mekanisme sistem pembayaran bagi semua sektor perkembangan.
'Sistem perbankan pun harus sehat, kuat dan efisien guna menciptakan kestabilan
sistem keuangan dalam rangka membantu pertumbuhan ekonomi nasional.”

Dalam rangka beradaptasi menghadapi era globalisasi,membawa dampak
secara menyeluruh dalam kehidupan Indonesia. Salah satu yang sangat terasa yaitu
perkembangan teknologi informasi yang semakin canggih. Hal ini dapat dilihat
dengan penggunaan sistem komputerisasi dalam segala bidang. Tidak terkecuali

dalam bidang ekonomi, dimana lembaga perbankan menjadi intinya,dituntut untuk

! Sentosa Sembiring, Hukum Perbankan, (Bandung : CV Mandar Maju, 2008), h. 7.
*Sri Susilo dan Tim, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, (Jakarta : Salemba Empat, 2000), h.



menerapkan teknologi sistem informasi yang diwujudkan dengan penggunaan sistem
komputerisasi dalam operasionalnya. Termasuk pemberian jasa lalu lintas
pembayaran oleh Bank Umum. Dalam melayani dan memberikan jasa tersebut, bank
menyediakan fasilitas berbasis komputer yang menjadi indikator, tidak hanya
kemajuan dalam perbankan itu sendiri tetapi juga persaingan usaha antar bank yang
turut memberikan kontribusi dalam peningkatan ekonomi Negara.

Secara sfesifik fungsi bank adalah sebagai agent of trust yang berarti dasar
utama kegiatan perbankan adalah kepercaayaan atau trust baik dalam hal
penghimpunanan dana maupun penyaluran dana. Bank juga disebut sebagai agent of
development, yang berarti fungsi bank dalam hal ini adalah memperlancar kegiatan
produksi, distribusi serta komsumsi. Selanjutnya, bank adalah agent of service, dalam
hal ini bank memberikan jasa-jasa perbankan lainnya kepada masyarakat.®

Fungsi bank merupakan agent of trust yang kegiatannya didasarkan kepada
trust atau kepercayaan, baik dalam hal penghimpun dana maupun penyaluran dana
yaitu bank melakukan kegiatan penghimpunana serta penyaluran dana melalaui jasa-
jasa yang ditawarkannya. Bank sebagai pelaku usaha wajib menjamin hak dan
kewajiban para nasabah dalam melakukan penghimpunan dana maupun penyaluran
dana. Dari semua kegiatan tersebut didasari dengan kepercayaan, sebab tanpa adanya
kepercayaan masyarakat terhadap perbankan dan juga sebaliknya tanpa adanya
kepercayaan perbankan terhadap masyarakat, maka kegiatan perbankan tidak akan

berjalan dengan baik.

%Y .Sri Susilo,Bank dan Lembga Keuangan Lain,(Jakarta: Salemba Empat, 2000), h.6.



Pada dasarnya, tujuan pelayanan dalam perbankan yaitu mempermudah
nasabah dalam melakukan transaksi. Dari pihak bank berusaha untuk meningkatkan
pelayanan Jasa yang diberikan nasabah untuk mempertahankan nasabahnya, dan bagi
nasabah pelayanan sangat penting dalam melakukan transaksi, Nasabah dapat
mempercayai Bank karena pelayanan yang diberikan.

Saat ini dunia perbankan di Indonesia semuanya telah menggunakan teknologi
ATM (Automated Teller Machine) atau di kenal juga dengan sebutan Anjungan Tunai
Mandiri. Perangkat ini dapat menggantikan sebagian besar fungsi tugas dari teller dan
sangat membantu nasabah dalam mendapatkan pelayanan bank tanpa dibatasi oleh
waktu operasional bank tersebut.

Dengan perkembangan teknologi perbankan, dimulai dari nasabah melakukan
transaksi secara manual dengan datang ke Bank, sehingga dalam perkembangannya,
teknologi memberikan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan transaksi dimana
dan kapan saja. Salah satunya menggunakan kartu ATM (Auto Matic Teller
Machine). Dengan menggunakan ATM nasabah bisa melakukan transaksi dengan
mudah.

Pengoerasian ATM selain meningkatkan pelayanan terhadap nasabah, tetapi
juga dapat menambah pemasukan bagi bank-bank tempat nasabah tersebut
bertransaksi. Namun selain dapat membantu nasabah terkadang mesin ATM
seringkali mengalami masalah, baik seperti jaringannya terputus atau tidak online,
jumlah uang di dalam mesin ATM habis, kegagalan transaksi dimana tidak jelas
apakah transaksi ituberhasil atau gagal dan masih banyak lagi masalah yang terjadi

pada mesin ATM.



Berdasarkan urain diatas penulis tertarik untuk mengambil masalah tentang
penggunaan ATM yang sering terjadi pada saat melalukan transaksi di mesin ATM.
1.2 Rumusan Masalah
1.2.1 Apa sajakah masalah (error) yang akan terjadi pada saat nasabah bertansaksi

dimesin ATM Bank BRI?

1.2.2 Bagaimana Bank BRI mengatasi masalah-masalah dalam penggunaan mesin

ATM?

1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Untuk Mengetahui masalah (error) yang akan terjadi pada saat nasabah
bertransaksi di mesin ATM Bank BRI!

1.3.2 Untuk Mengetahui cara mengatasi masalah-masalah yang terjadi dalam
penggunaan mesin ATM!

1.4 Kegunaan Penelitian

1.4.1 Kegunaan Teoretis

Secara teoretis, penelitian ini akan berguna untuk memberikan wacana dalam
perbankan bahwa masih banyak celah yang belum diakomodasi dalam regulasi
mengenai masalah yang di timbulkan oleh mesin ATM yang akan merugikan nasabah
Bank. Di sisi lain menjadi wacana juga bagi pihak bank berkaitan dengan sistem
komputerisasi yang harus selalu dipantau untuk meminimalisir kesalahan yang
kemudian menimbulkan kerugian bagi nasabah sehingga mengakibatkan pengikisan
kepercayaan nasabah terhadap bank.

1.4.2 Kegunaan Praktis
Secara praktis, penelitian ini akan berguna bagi nasabah bank khususnya agar

mengerti akan haknya atas kerugian yang ditimbulkan karena kesalahan sistem



komputerisasi dan agar lebih berhati-hati dan cermat dalam menggunakan dan
menikmati fasilitas serta pelayanan yang diberikan oleh bank. Dengan demikian
menjadi jelas pulaapa saja masalah dalam melakukan transaksi menggunakan mesin

ATM.



BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalammelakukan

penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji

penelitian yang dilakukan. Dalam judul penelitian terdahulu

penulis tidak

menemukan persamaan yang signifikan seperti judul penelitian penulis. Namun

penulis menganngkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan

kajian pada penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa

beberapa skripsi dan jurnal terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis.

Nama Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

ACHMAD NAZIR
THAHARAH, 2018

UPAYA
PENANGGULANGAN
KEJAHATAN
SKIMMING YANG
DILAKUKAN MELALUI
MESIN ANJUNGAN
MANDIRI (ATM)

Hasil dari penelitian ini
adalah  modus operasi
dalam kejahatan
skimming yang dilakukan
melalui mesin Anjungan
Tunai  Mandiri (ATM)
adalah pelaku memilih
tempat mesin ATM atau
mesin EDC di lokasi yang
seppi  dan tidak ada

pengawasan dari  tim




keamanan (security)
kemudian pelaku mulai
masuk kedalam lokasi
mesin  ATM  dengan
memasang alat yang
dinamakan skimmer yaitu
perangkat elektronik yang
berukuran kecil, didalam
alat  tersebut dapat
menampung hingga
ratusan nomor atau PIN
dari kartu ATM/debit
milik nasabah.dengan
kartu ATM baru yang
telah Dberisi data dan
informasi pribadi nasabah
pelaku bias dengan bebas
melalukan  pembobolan
terhadap dana yang

dimiliki nasabah bank.

Penelitian yang dilakukan oleh Achmad Nazir Thaharah, 2018. Meneliti tentang
Upaya Penanggulangan Kejahatan Skimming Yang Dilakukan Melalui Mesin
Anjungan Mandiri (Atm). Sedangkan penelitian penulis tentang penyelesain
Sengketa Pada Transaksi Dana Di Atm Bri Suppa Kab.Pinrang (Analisis
Ekonomi Islam) persamaan anatara penelitian keduanya adalah sama-sama
meneliti tentang masalah dalam Transaksi ATM .




Secara keseluruhan dari hasil penelitian dari Achmad Nazir Thaharah , yang
judul Penelitiannya mengenai Upaya Penanggulangan Kejahatan Skimming yang
dilakukan melalui mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM) dari hasil penulis , maka
peneliti akan memaparkan realita baru tentang Tinjauan Umum mengenai kejahatan
skimming terbentuk melalui jaringan computer yang menghubungkan antar Negara
atau antar benua yang berbasis protocol.

Hal ini berarti dalam sistem kerjjanya adalah dapat dikatakan bahwa internet
(cyberspace) tela mengubah jarak dan waktu menjadi tidak terbatas. Internet
digambarkan sebagai kumpulan jaringan computer yang terdiri dari seumlah jaringan
yang lebih kecil yang mempunyai sistem jaringan yang berbeda-beda. Setelah
mengetahui modus operasi kejahatan cara penaggulangan yaitu segala daya upaya
yang dilakukan oleh setiap orang maupun lembaga pemerintahan ataupun swasta
yang bertujuan menguasai pengamanan penguasaan dan kesejahteraan hidup sesui

dengan hak-hak asasi manusia yang ada.’

*Maskun, Kejahatan Siber Cyber Crime, (Jakarta;Kencana, 2013), h.46.
® Barda Nawawi Arief, Op, Cit. h.57.



Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
WAHYU PUTRI PENGARUH KUALITAS | Berdasarkan  analisa
WULANDARI, PELAYANAN ATM data dan pengujian
2018 (AUTOMATIC TELLER hipotesis yang

MACHINE) DAN dilakukan dalam

KEPUASAN TERHADAP
LOYALITAS NASABAH
BRI SYARIAH
PONOROGO

penelitian ini, maka
dapat diketahui bahwa
faktor kualitas
pelayanan ATM dan
kepuasaan
berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.
Penelitian ini sejalan
dengan menurut
Blomer etal dan
Blomer dan Ruyter,
menjelaskan  bahwa
kepuasaan sering kali
dipandang sebagai
dasar munculnya
loyalitas. Kepuasaan
ternyata memiliki
pengaruh positif dan

signifikan  terhadap
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loyalitas, seorang
nasabah bank akan
merasa puas setelah
melakukan  transaksi
dan telah merasakan
kualitas pelayanan
melalui bank dan akan
menimbulkan

keinginan untuk
menggunakan

pelayanan tersebut

dikemudian hari

Perbedaan Penelitian yang dilakukan oleh Wahyu Putri Wulandari, Meneliti
mengenaiBagaimana pengaruh kualitas pelayanan ATM terhadap kepuasan
nasabah BRI Syariah Ponorogo Sedangkan penelitian penulis Penyelesaain

Sengketa nasabah terhadap transaksi penarikan dana di ATM. Dan

Persamaannya sama-sama membahas tentang ATM.

Dalam Hasil Penelitian terdahulu yang dari Wahyu Putri Wulandarihasil
penelitian penulis berdasarkan analisa data dan pengujian hipotesis yang dilakukan
dalam penelitian ini, maka dapat diketahui bahwa faktor kepuasaan berpengaruh
ternadap loyalitas. Penelitian ini sejalan dengan Sementara itu menurut Ishak,
manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak bank, serta untuk tetap menjadi nasabah dari

bank tersebut.
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Terciptanya loyalitas pelanggan merupakan hasil dari kepuasan konsumen,
dimana konsumen yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang dan
merekomendasikannya kepada rekan, sahabat dan keluarga. Keduanya saling
berkesinambungan, menurut Aryani dan Febrina kepuasan konsumen merupakan
kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan Syaipulla
tahun (2011) menyatakan bahwasanya kepuasaan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas nasabah.®
2.2 Tinjauan Teoritis
2.2.1 Analisis

Analisis menurut secara kamus besar Indonesia, adalah penyelidikan terhadap
peristiwa (karangan, perbuatan, dan sebagainya) untuk mengetahui keadaan
sebenarnya seperti; sebab musabah, duduk perkaranya dan sebagainya. Serta
mengurangi suatu pokok atas berbagai bagiannya dan penelahaan bagian itu sendiri
serta hubungan antar bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan
pemahaman dari arti keseluruhan. Sedangkan menurut bahasa ling yaitu penelaahan
yang dilakukan oleh peneliti atau pakar bahasa dalam menggarap data kebahasaan
yang diperoleh dari penelitianlapangan atau dari pengumpulan data.”

Analisis secara etimology adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwa
karangan, perbuatan atau fakta. Sedangkan menurut terminology adalah suatu

penelitian yang didasarkan pada sistem kerangka pikir.?

®Wahyu Putri Wulandari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Atm (Automatic Teller Machine)
Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bri Syariah Ponorogo”,( Skripsi Sarjana; Jurusan
Muamalah: Ponogoro, 2018), h. 69.

" Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Bahasa Indonesia Pusat Bahasa, Edisi 1V
(Jakarta: PT. Gramedia, 2008), h. 58.

8 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi IlI
(Jakarta: Balai Pustaka, 2005), h. 43.
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2.2.2 Pengertian Ekonomi Islam

Ekonomi Islam adalah sebuah sistem ilmu pengetahuan yang menyoroti
masalah perekonomian. Sama seperti konsep ekonomi konvensional lainnya. Hanya
dalam sistem ekonomi ini, nilai-nilai Islam menjadi landasan dan dasar dalam setiap
aktifitasnya.

Beberapa ahli mendefenisikan ekonomi islam sebagai suatu ilmu yang
mempelajari perilaku manusia dalam usaha untuk memenuhhi kebutuhan dengan alat
pemenuhan kebutuhan dengan alat pemenuhan kebutuhan yang terbatas dalam
kerangka syariah. Namun, defenisitersebut mengandung kelemahan karena
menghasilkan konsepp yang tidak kompatibel dan tidak universal. Karena dari deenisi
tersebut mendorong seseorang terperangkap dalam keputusan yang apriori (apriory
judgemen) benar atau salah harus diterima.’

Menurut Syed Nawab Haider Naqvi, ilmu ekonomi islam, singkatnya
merupakan kajian tentang perilaku ekonomi orang islam repsentatif dalam
masyarakat muslim modern.*

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa ekonomi islam adalah
suatu cabang ilmu pengetahuan yang berupaya untuk memandang, menganalisis, dan
akhirnya menyelesaikan permasalahan-permasalahan ekonomi dengan cara-cara yang
islami.

Ilmu Ekonomi Syari’ah adalah ilmu yang mempelajari aktivits atau perilaku

manusia secara aktual dan empirical, baik dalam produksi, distribusi, maupun

" pusat Pengkajian dan Pembangunan Ekonomi Islam (P3EI),Ekonomi Islam, (Jakarta: PT
Raja Grafindo Persada, 2011), h. 14.

8Syed Nawab Haider Naqvi, Menggagas llmu Ekonomi Islam, ter. M. Saiful Anam dan
Muhammad Ufuqul Mubin, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009), h. 28.
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konsumsi berdasarkan syari’at Islam yang bersumber Al-Qur’an dan As-Sunnah serta
Ijma’ para ulama dengan tujuan untuk mencapai kebahagiaan dunia dan akhirat."*
2.2.3 Dasar Hukum Ekonomi Islam

Sebuah ilmu tentu memiliki landasan hukum agar bias dinyatakan sebagai
sebuah bagian dari konsep pengetahuan. Demikian pula dengan penerapan syariah di
bidang ekonomi bertujuan sebagai transformasi masyarakat yang berbuadaya islami.
Dalam Al-Qur’an memberikan ketentuan-ketentuan hukum muamalat yang sebagian
besar berbentuk kaidah-kaidah umum; kecuali itu jumlahnya pun sedikit. Misalnya,
dalam Q.S. Al-Bagarah ayat 188 terdapat larangan makan harta dengan cara yang

tidak sah, sebagai berikut:

AT ) T 1% Wl (&5 520 TRE s
L. i/’:/a’:,gz ?. (18 %d /’T /] -
e PO PN A AP IR

Terjemahnya: -

“Dan janganlah sebahagiaan kamu memakan harta sebahagiaan yang lain di
antara kamu dengan jalan yang bathil dan (janganlah) kamu membawa
(urusan) harta itu kepada hakim, supaya kamu dapat memakan sebahagiaan
daripada harta_benda orang lainitu dengan (jalan berbuat) dosa, padahal kamu
mengetahui”.!

Dalam Hadits memberikan ketentuan-ketentuan hukum muamalat yang lebih
terperinci dari pada Al-Qur’an, hadis Nabi Muhammad SAW yang diriwayatkan oleh
ibnu Majah, Ad-Daruquthni, dan lain-lain dari Sa’id Al-khudri ra. Bahwa Rasulullah
SAW bersabda: Terjemahnya :

“Abdul Mannan, Hukum Ekonomi Syari’ah Dalam Prespektif Peradialan Agama, (Jakarta :
Kencana Prenada Media Group), h. 29.

12 Departemens Agama, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta : CV. Toha Putra, 1971), h.
46.
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“Janganlah merugikan diri sendiri dan janganlah merugikan orang lain”, "

2.2.4 Pengertian ATM (Automated Teller Machine)

Arti dari ATM adalah Automated Teller Machine atau dalam bahasa Indonesia
adalah Anjungan Tunai Mandiri, merupakan sebuah perangkat komputerisasi yang
digunakan oleh suatu lembaga keuangan (bank) dalam upaya meyediakan layanan
transaksi keuangan (pengambilan uang) di tempat umum tanpa membutuhkan adanya
pegawai bank (teller). ATM juga diberikan oleh bank kepada nasabah dan menu
ATM tersebut adalah untuk penarikan tunai, transfer internal bank, atau transfer
berbeda bank yaitu proses transaksi kliring, layaknya pengganti petugas bank, mesin
ATM beroperasi 24 jam dan transaksi bias langsung online proses transaksi bias
langsung cepat, mudah dan efisien waktu.

2.2.5 Carakerja ATM (Automated Teller Machine)

Cara kerja mesin ATM sangat sederhana dan mudah. Jika ingin bertransaksi
menggunakan ATM hanya tinggal memasukkan kartu ATM ke dalam mesin. Setelah
kartu ATM dimasukkan kedalam mesin, maka kartu akan dibaca oleh Magnetic card
reader yang ada di dalam mesin. Fungsi dari Magnetic card reader adalah sebagai
pembaca dan penerima data. Setelah data dibaca lalu data tersebut dikirim ke sistem
komputerisasi bank.

Saat mesin berhasil membaca kertu dalam ATM maka mesin akan meminta
nomor PIN (Personal Identification Number). PIN ini tidak terdapat di dalam kartu
ATM melainkan menekan secara manual. Kemudian setelah menekan PIN, makan
data PIN tersebut akan diacak (di-encrypt) dengan rumus tertentu dan dikirim ke

sistem komputerisasi di bank yang bersangkutan. Pengacakan data PIN ini

3 Ibnu Majah, Sunan Ibnu Majah, Juz 2, CD. Maktabah Kutubil Mutun, Seri 4, h. 743.
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dimaksudkan agar data-data tidak bisa terbaca oleh pihak lain. Setelah data-data
terproses ke dalam sistem komputer bank maka data-data dikirim kembali ke ATM.
Dan mesin ATM menampilkan beberapa menu seperti uang tunai, cek saldo, transfer
uang, dan sebagainya. Pada sebuah kartu ATM terdapat garis yang dinamakan
Magnetic Chip, yang mempunyai fungsi sebagai sensor pendeteksi identitas pemilik
kartu ATM. Magnetic Chip sangat sensitif dengan berbagai keadaan, contohnya
apabila tergesek oleh sebuah benda maka Magnetic Chip tersebut akan kehilangan
fungsinya.

ATM non-tunai adalah ATM vyang disediakan khusus untuk transaksi
perbankan non tunai. ATM non-tunai memiliki semua fitur yang terdapat pada ATM
multifungsi kecuali untuk transaksi tarik tunai. Proses transaksi isi ulang (Top Up)
dapat dilakukan melalui mesin Electronic Draft Capture (EDC) yang berada di
mechant-merchant flazz atau melalui ATM non tunai.

Adapun cara atau sistem yang belum pernah terjadi dalam mesin ATM bank
dan juga berguna untuk keamanan pembukuan nasabah adalah sistem dimana nasabah
bisa memantau secara langsung perkembangan atau alur proses transaksi dalam
bentuk pembukuan. Sementara ini nasabah bisa memantau pembukuan melalui print
book yang hanya bisa dilakukan di kantor cabang daerah. Untuk cara seperti itu
kurang aman, karena bisa juga dimanfaatkan oleh penjahat yang mungkin juga
dilakukan oleh orang terdekat nasabah dan di dalam pembukuan tersebut tercatat
secara detail proses transaksi nasabah sehingga tidak menutup kemungkinan
terjadinya kasus yang tidak diinginkan pada rekening tabungan nasabah.

2.2.6 Kegiatan Usaha Bank

Mengenai usaha bank, secara umum meliputi:



10.

11.
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Mengimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa giro, deposito
berjangka, sertifikasi deposito, tabungan dan bentuk lainnya yang di persamakan
dengan itu.

Memberikan Kredit

Menerbitkan surat pengakuan utang

Membeli, menjual dan menjamin atas resiko sendri maupun untuk kepentingan
dan atas perintah nasabahnya.

Memindakan uang, baik untuk kepentingan sendiri maupun untuk kepentingan
nasabah.

Menempatkan dana pada, meminjam dari, atau meminjam dana dari bank lain,
baik yang menggunakan surat, telekomunikasi dengan wesel unjuk, cek atau
sarana lainnya.

Menerima pembayaran dari tagihan atau surat berharga dan melakukan
perhitungan dengan atau antarpihak ketiga.

Menyediakan kegiatan penitipan untuk kepentingan pihak lain berdasarkan suatu
kontrak.

Melakukan kegiatan penitipan untuk kepentingan pihak lain berdasarkan suatu
kontrak.

Melakukan penempatan dana dari nasabah kepada nasabah lainnya dalam bentuk
surat berharga yang tidak tercatat di bursa efek.

Membeli melalui pelelangan agunan baik semua maupun sebagian dalam hal
debitur tidak memenuhi kewajibannya kepada bank, dengan ketentuan agunan

dibeli wajib dicairkan secepatnya.
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12. Melakukan kegiatan anjak piutang (factoring), usaha kartu kredit (credit card)
dan kewajiban wali amanat, anjak piutang adalah suatu usaha untuk melakukan
pembiayaan dalam bentuk pembelian dan/atau pengalihan serta pengurusan
piutang atau tagihan jangka pendek suatu perusahaan dari transaksi perdagangan
dalam atau luar negeri.

13. Menyediakan pembiayaan dan/atau melakukan kegiatan lain berdasarkan prinsip
syariah, sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan oleh Bank Indonesia.

14. Melakukan kegiatan lain yang lazim dilakukan oleh bank sepanjang tidak
bertentangan dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

2.2.7 Penyelesaian Transaksi Bermasalah Menurut Peraturan Bank Indonesia

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen
mengatur mengenai perlindungan terhadap nasabah atas kerusakan electronic banking
yang mensyaratkan adanya keseimbangan perlindungan kepentingan konsumen dan
pelaku usaha sehingga tercipta perekonomian yang sehat, dalam konteks ini termasuk
dalam hubungan antara bank sebagai pelaku usaha dengan nasabahnya. Apabila
terjadi permasalahan atas kerusakan electronic banking, maka nasabah selaku
konsumen dapat mengajukan pengaduan kepada Bank Indonesia hal ini berdasarkan

Peraturan Bank Indonesia Nomor 10/10PBI1/2008 tentang perubahan atas Peraturan

Bank Indonesia Nomor 7/7PBI1/2005 tentang Penyelesaian Pengaduan Nasabah.

Tindakan hukum yang dapat dilakukan terhadap para pihak terkait dalam
kerusakan electronic banking adalah dengan cara diserahkannya penyelesaian
persoalan ke pada pihak ketiga yang secara hukum memiliki wewenang untuk

menangani permasalahan yang ada dan diselesaikan secara litigasi/melalui pengadilan
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atau pun secara non litigasi/di luar pengadilan seperti melalui mediasi, negosiasi,
konsiliasi dan arbitrase menurut aturan hukum yang berlaku.™
2.2.8 Masalah Dalam Penggunaan ATM BRI

Adapun keluhan-keluhan mengenai ATM yang sering dikeluhkan oleh

nasabah kepada customer service adalah :

1. Masalah dengan kartu ATM, yakni kartu ATM terblokir, nasabah yang tidak
dapat menggunakan kartu ATM, kartu ATM yang tertelan mesin.

2. Rekening nasabah yang terdebet dengan sendirinya.

3. Proses yang lambat dalam melakukan transaksi.

4. Kegagalan dalam melakukan transaksi, yang diakibatkan oleh satelit ATM yang
bermasalah.

5. Uang yang tidak keluar pada ATM.

Bila melihat dari keluhan yang sering terjadi diatas, maka dapat dianalisis
bahwa masalah tersebut muncul akibat dari dua faktor, yakni faktor internal dan
faktor eksternal , yakni :

- Faktor internal

Faktor internal ini bersumber dari internal bank :

1. Mesin ATM yang mengalami masalah, sehingga tidak dapat melayani kebutuhan
nasabah dalam melakukan suatu transaksi.

2. Customer service yang kurang lengkap dalam menjelaskan kepada nasabah cara
untuk menggunakan fasilitas ATM dengan baik dan benar sehingga membuat
nasabah tidak paham dalam penggunaan ATM yang menyebabkan nasabah

sering melakukan kesalahan dalam menggunakan ATM.

“Ronny Prasetya, Tinjauan Perlindungan Nasabah Korban Kejahatan Perbankan,(Jakarta:
PT. Prestasi Pustakaraya,2010), h.37.
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- Faktor eksternal

Faktor eksternal ini bersumber dari perilaku nasabah, yakni :

1. Nasabah yang belum memahami cara menggunakan fasilitas dari bank, yakni
nasabah tidak dapat menggunakan fasilitas ATM.

2. Nasabah yang kurang sabar, nasabah yang kurang sabar ini membuat nasabah
tersebut cenderung melakukan tindakan-tindakan yang ceroboh, misalnya
nasabah yang lupa nomor pin kartu ATMnya sehingga membuat kartu ATM
tersebut terblokir, selain itu nasabah cenderung sering memaksakan mesin ATM
untuk melakukan transaksi, padahal ketika nasabah melakukan transaksi, mesin
ATM tersebut gagal untuk bertransaksi. Akibat dari paksaan tersebutlah yang
menyebabkan rekening nasabah bisa terdebet.

Untuk itu dalam menangani keluhan pengguna ATM tersebut, dibutuhkan
sikap yang baik dan sabar bagi customer service walaupun nasabah mengeluh disertai
emosi yang meledak-ledak. Seorang customer service salah satu tugasnya adalah
memberikan segala informasi yang di butuhkan nasabah maupun yang di amanatkan

BMT untuk di sampaikan kepada nasabah. Allah swt berfirman dalam (QS. An

Nisa:58) :

P rd 27, < /95 < /’"“ 5/ s ’//ﬁ“ﬂ
1 o285, 135 Ll ) s NS5 of SSRG AT O 0
D6 &) Ty Ky G 1 &) JAI 1,452 of LT
O O’, "ﬁ:ﬁ " P O,’ = ; //Q g:/ P
Terjemahnya :

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum
diantara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya
Allah memberi pengajaran yang sebaik- baiknya kepadamu. Sesungguhnya
Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat.”
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Dari ayat di atas Allah perintahkan kepada pemimpin dan orang yang berhak
memutuskan untuk berlaku adil dalam menentukan hukum kepada manusia, agar
pemimpin dapat memberikan amanah mengenai suatu perkara sesuai dengan
kemampuan dari orang yang berkah diberikan amanah, dan berlemah lembut ketika
dihadapkan seorang yang marahnya meledak-ledak agar masalah bisa di selesaikan
dengan baik.

2.3 Tinjauan Konseptual (Penjelasan Judul)

Keluhan pelanggan merupakan sumber informasi yang sangat berharga untuk
evaluasi peningkatan Kinerja perusahaan, baik sumber daya manusianya maupun
produknya. Pada kenyataannya akan selalu ada kekurangan dari pihak perusahaan
dalam melayani nasabah, karena kebutuhan setiap nasabah tentunya berubah dari
waktu ke waktu. Salah satu jasa yang di berikan bank kepada masyarakat adalah
Automated Teller Machine (ATM), ATM adalah salah satu bentuk produk perbankan
hasil teknologi (komputer) dalam upaya peningkatan pelayanan bank kepada nasabah.

ATM mampu menggantikan fungsi uang sebagai alat pembayaran penggunaan
ATM dirasakan lebih aman dan praktis untuk segala keperluan. Jika tadinya nasabah
dilayani oleh petugas bank di kantor yang bersangkutan apabila hendak bertransaksi,
dengan ATM nasabah tetap dapat mengendalikan kegiatan keuangan rutin tersebut
tanpa harus pergi ke kantor yang bersangkutan. Melalui ATM nasabah dapat
melakukan penarikan tunai, penyetoran, pemindahan buku antar rekening, melihat
informasi saldo, dan menukarkan cek setiap saat selama 24 jam sehari dan 7 hari
dalam seminggu dan pada waktu libur.

Secara umum dalam beberapa hal, konsumen pengguna jasa perbankan sering

kali berada pada posisi yang kurang diuntungkan apabila terjadi kasus-kasus
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perselisihan antar bank dan nasabahnya.'® Pihak nasabah sebagai konsumen berada
pada posisi yang lemah ketika terjadi gangguan dalam bertransaksi, sehingga
konsumen tidak jarang dirugikan. Padahal dalam setiap transaksi bisnis diharapkan
dapat menguntungkan para pihak.

Ada beberapa hal yang menjadi faktor penyebab nasabah di Bank BRI Jampue
mengalami masalah-masalah dalam penggunaan transaksi ATM yang berkaitan
dengan suatu produk atau layanan untuk nasabah. Sehingga sebagian nasabah Bank
mengeluhkan masalah-masalah dalam penggunaan ATM.

Masalah yang biasa yang di alami nasabah dalam penggunaan ATM ialah:
2.3.1 Tidak merasa bertransaksi, tapi saldo rekening tersebut atau kebobolan
2.3.2 Uang yang diterima tidak sesuai dengan jumlah penarikan atau kurang
2.3.3 Uang tidak diterima tetapi saldo rekening terdebet.

2.3.4 Kartu ATM tertelan

5 Agus Sugiharto, “Membangun Fundamental Perbankan yang kuat”, (Media Indonesia: 26
Januari 2004), h. 6.
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2.4 Bagan Kerangka Pikir

Bank BRI Jampue

Keluhan Menanggapi
Nasabah yang mengeluh tentang Tanggapan Customer service
ATM

l

. ) o
Penyelesaian Transaksi Mengidentifikasi Masalah
Bermasalah

Masalah dalam Penggunaan

ATM BRI
\. /
I Solusi
>|  solusi Bank BRI dalam Masalah
Penggunaan ATM
2.4.1 Keluhan

Dengan berbagai keluhan nasabah dalam penggunaan ATM pihak bank
harus dapat memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah , dalam
keluhan-keluhan nasabah pada saat bertransaksi di mesin ATM harus
paham cara penggunaan ATM.

2.4.2 Menanggapi
Pihak bank diperlukan untuk menaggapi permasalahan yang dikeluhkan
oleh nasabahnya agar nasabah tidak marah atau panik ketika sedang

terjadi masalah dalam penggunaan ATM



2.4.3 Mengidentifikasi Masalah
2.4.4 Penyelesaian Transaksi Bermasalah
2.4.5 Solusi

I3l

PAREPARE
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian
3.1.1 Studi Kasus

Adapun jenis penelitian yang akan peneliti lakukan adalah jenis penelitian
Kualitatif yang menggunakan metode Studi Kasus, adapun metode Studi Kasus
adalah meneliti suatu kasus atau fenomena tertentu yang ada dalam masyarakat yang
di lakukan secara mendalam untuk mempelajari latar belakang, keadaan , dan
interaksi yang terjadi Studi kasus sebagal suatu pendekatan dengan memusatkan
perhatian pada suatu kasus secara intensif dan rinci.
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.2.1 Lokasi

Adapun lokasi penelitian adalah di Bank BRI Malongi-longi Jampue yang
berada di desa kecamatan Lanrisang Kabupaten Pinrang Provinsi Sulawesi Selatan
yang merupakan cabang dari BRI yang berada di kota Pinrang.
3.2.2 Waktu Penelitian

Adapun waktu penelitian yang akan Peneliti lakukan adalah kurang lebih dari
dua bulan.
3.3 Fokus Penelitian

Fokus Penelitian membahas tentang inti dari penelitian yang akan di teliti,

adapun penelitian yang akan peneliti bahas, atau berfokus pada penyelesaian dan
solusi Bank dalam menanggapi Transaksi ATM bermasalah dan cara Bank mengatasi

permasalahan-permsalahan yang terjadi dalam penggunaan ATM BRI.
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3.4 Jenis dan Sumber data yang digunakan ( Primer & Sekunder )
3.4.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang peneliti lakukan adalah penelitian kualitatif yang
merupakan data yang dapat mencakup hampir semua data non-numerik atau data —
data yang menggambarkan fakta atau kejadian yang ada di dalam lingkungan
masyarakat adapun data yang saya gunakan adalah data yang didapat melalui
pengamatan langsung kepada masyarakat atau nasabah Bank BRI unit Malongi Longi
tentang bagaimana Bank menyelesaikan permasalahan-permasalahan penggunaan
ATM.
3.4.2 Sumber Data
3.4.2.1 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang dikumpulkan oleh orang lain, bukan data dari
peneliti itu sendiri. Data ini biasanya berasal dari penelitian lain yang berkaitan
dengan penelitian ini yang sumbernya berasal dari penelitian terdahulu, melalui
website, artikel dan buku-buku yang berkaitan dengan penelitian ini.
3.4.2.2 Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan dari hasil penelitian sendiri atau
sumber asli dalam penelitian ini data yang diperoleh berasal dari wawancara,
penyebaran kuisener kepada nasabah Bank BRI unit Malongi Longi.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Observasi

Suatu tekhnik Pengamatan terhadap objek yang akan diteliti. pengamatan
yang dilakukan berfokus pada kejadian — kejadian yang ada dilingkungan masyarakat

atau penelitian yang dilakukan secara sengaja dengan menggunakan indra
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penghlihatan untuk melihat permasalahan yang ada di masyarakat. Pengamatan yang
akan dilakukan dengan mencari data — data secara langsung kepada nasabah yang
mengalami permasalahan-permasalahan dalam penggunaan ATM BRI Jampue.
3.5.2 Wawancara

Tekhnik pengumpulan data dengan cara melakukan sesi tanya jawab antara
peneliti dengan informan dengan tujuan untuk mendapatkan informasi secara
langsung mengenai penelitian yang akan dilakukan adapun narasumber yang akan di

wawancarai adalah nasabah-nasabah Bank BRI jampue .

3.5.3 Dokumentasi

Dokumentasi merupakan penelitian yang dilakukan dengan mengadakan
pencatatan terhadap dokumen penting terhadap objek yang diteliti, sehingga
memperoleh data yang lengkap. Dokumentasi dilakukan dengan cara pengumpulan
beberapa informasi pengetahuan, fakta, dan data. Dengan melakukan dokumentasi,
maka data-data dapat dikumpulkan, dikategorikan dan diklasifikasi yang
berhubungan dengan masalah penelitian.

Dokumentasi dapat berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya yang lain.
Data yang dipilih harus memiliki kredibilitas yang tinggi, dengan menggunakan
teknik ini, peniliti dapat menggunakan sampel yang besar.*®
3.6 Teknik Analisis Data

Analisis Data Kualitatif adalah proses analisis kualitatif yang mendasarkan

pada adanya hubungan sistemantis antar variabel yang sedang diteliti. Tujuan Analisis

16 Boeda Abdullah dan Beni Ahmad Saebani, Metode Penelitian Ekonomi Islam Muamalah
(Bandung: Pustaka Setia, 2014), h.213.
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Data kualitatif yaitu agar peneliti mendapatkan makna hubungan variabel-variabel
sehingga dapat digunakan untuk menjawab masalah yang dirumuskan dalam
penelitian. Hubungan antar sistemantis sangat penting karena dalam analisis
kualitatif, peneliti tidak menggunakan angka-angka seperti pada analisis kuantitatif.
Prinsip pokok teknik analisis data kualitatif ialah mengolah dan menganalisis data-
data yang terkumpul menjadi data yang sistematik, teratur, terstruktur dan

mempunyai makna.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Asal Mula dan Sejarah Kabupaten Pinrang

Ada beberapa versi mengenai asal muasal pemberian nama Pinrang yang
berkembang di masyarakat Pinrang sendiri. Versi yang pertama menyebut bahwa
Pinrang berasal dari Bahasa Bugis yaitu kata “benrang” yang berarti “air genangan”
bisa juga berarti “rawa-rawa”. Hal ini disebabkan oleh karena pada awal pembukaan
daerah pinrang yang tepatnya saat ini di pusat Kota Kabupaten Pinrang masih berupa
daerah rendah yang sering tergenang dan berawa. Versi kedua menyebutkan bahwa
hal ini disebabkan oleh karena suatu ketika Raja Sawitto yang bernama La Paleteang,
bebas dari pengasingan dari kerajaan Gowa berkat Bantun 7o barani pole’ Kassa
disambut gembira oleh rakyatnya, namun mereka terheran-heran karena wajah sang
raja nerubah dan mereka berkata “Pinra bawangngi tappana ppuatta pole Gowa”,
yang artinya berubah berubah saja mukanya Tuan Kita dari Gowa. Maka setelah itu
rakyat mulai menyebut daerah tersebut sebagai pinra yang anrtinya berubah,
dikemudian hari masyarakat setempat mengubah penyebutan tersebut menjadi
Pinrang.

Tersebutlah suatu peristiwa di Sawitto pada waktu Pemerintahan La paleteang
Raja IV, di Kerajaan Sawitto, Sulawesi.pada waktu itu terjadi peperangan antar
Sawitto dan Gowa.Perang ini terjadi karena Gowa sebagai kerajaan besar, berusaha
untuk menguasai Sawitto yang kondisi dan potensinya menjanjikan setumpuk
harapan.Berbagai upaya yyang telah digunakan Gowa untuk menguasai Sawitto

melalui agresi dan terjadilah perang antara Sawitto dan Gowa sekitar tahun 1540.
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Prajurit-prajurit Sawitto dengan gigih mengadakan perlawanan abdi kerajaan mati-
matian mempertahankan dan membela bumi ini berkesudahan dengan kekalahan di
pihak Sawitto sehingga raja La Paleteang dan istrinya dibawa ke Gowa sebagai tanda
kemenangan Gowa atas Sawitto. Awan meliputi kesedihan rakyat atas keergian sang
raja yang arif dan bijaksana. Berbagai dilakukan membebaskan sang raja bersama
permaisuri kerajaan Sawitto. Akhirnya dalam suatu musyawarah kerajaan terpilih dua
Tobarani, yaitu Tolengo dan To Kipa untuk mengemban tugas membebaskan sang
raja beserta permaisurinya. Kemudian berangkatlah kedua bersaudara tersebut ke
Gowa yang berhasii membawa pulang raja La Paleteang beserta
pemaisurinya.Kedatangan raja bersama permaisuri disambut dengan luapan
kegembiraan dan di elu-elukan sepanjang jalan menuju istana. Dibalik kegembiraan
itu, mereka terharu melihat kondisi sang raja yang mengalami banyak perubahan
seraya mengatakan “Pinra Kana Ni Tappa Na Datue Pole Ri Gowa”,yaitu artinya
wajah raja mengalami perubahan sekembali di dari Gowa. Kata-kata inilah senantiasa
terlontar dari orang-orang yang menyertai sang raja. Ketika raja beristirahat sejenak
sebelum tiba di istana bercetitahlah sang raja kepada pengantarnya untuk menyebut
tempat tersebut dengan nama Pinra.

Sumber lain ini mengatakan pemukiman kota Pinrang yang dahulunya rawa-
rawa yang selalu tergenang air berpindah-pidah mencari wilayah pemukiman yang
bebas genanan air, berpindah-pindah atau berubah-ubah pemukiman dalam bahasa
Bugis disebut “Pinra-Pinra Onroang”. Setelah masyarakat menemukan tempat
pemukiman yang baik, maka tempat tersebut di beri Nama: Pinra-Pinra. Dari kedua

sejarah yang berbeda itu lahirlah istilah yang sama, yaitu “Pinra”, kemudian kata itu
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dalam perkembangannya di pengaruhi oleh Intonasi dan dialek bahasa Bugs sehingga
menjadi Pinrang yang sekarang ini diabadikan menjadi nama dari Kabupaten Pinrang.
4.1.2 Sejarah Berdirinya PT.Bank BRI Persero

Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah yang
terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di
Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De
Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank Bantuan
dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga keuangan yang
melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri
tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.

Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No.
1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama
di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan pada
tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai
aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama
menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun
1960 dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan
peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM).
Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN
diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan
Koperasi Tani dan Nelayan.

Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang
pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan

baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN)
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diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit Il bidang Rural, sedangkan
NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit Il bidang Ekspor Impor (Exim).

Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang
Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang
Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank
Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit Il Bidang Rular dan Ekspor Impor
dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank
Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968
menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum.
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992 dan
Peraturan Pemerintah Rl No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi perseroan
terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan Pemerintah Republik
Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia memutuskan untuk menjual 30%
saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan publik dengan nama resmi PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih digunakan sampai saat ini.
4.1.3 Visi Misi
4.1.3.1 Visi

Menjadikan bank komersial terkemuka yang selalu mengutakan kepuasan
nasabah.
4.1.3.2 Misi

Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro kecil dan menengah untuk menunjang perkembangan
ekonomi masyarakat Memberikan pelayanan prima kepada semua nasabah melalui

jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang
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keuntungan dan manfaat optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan.

4.1.4 Struktur organisasi PT.BRI Persero Malongi-Longi JAMPUE
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dengan melaksanakan Good Corporate Governance.Memberikan

Kepala Unit
Frontliner Mantri PM CS
(Penjaga (Cleaning
Malam) Service)
CS Teller Pihak KUR KUPEDES
KUR

Gambar 4.1 Struktur
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4.1.4.1 Kepala Unit

Kepala Unit bertugas merencanakan, mengorganisir, mengarahkan serta
mengendalikan semua kegiatan operasional yang berhubungan dengan proses
produksi seperti :(a) Menyusun dan melaksanakan kebijakan umum perusahaan
sesuai dengan norma pedoman dan instruksi dari pimpinan umum. (b) Melaporkan
data serta kegiatan yang ada ke Direksi.(c) Mengarahkan dan mengawasi kegiatan-
kegiatan kepada Asisten.(d) Membina dan mengawasi serta mempertanggung
jawabkan jalannya Perusahaan. (e) Mengkoordinasikan dan bertanggung jawab
terhadap penyusunan rencana anggaran belanja perusahaan. (f) Menandatangani dan
mengecek dokumen, formulir dan laporan sesuai dengan sistem prosedur yang
berlaku. (g) Membina dan meningkatkan kesejahteraan sosial karyawan. (h) Membina
suasana kekeluargaan dan kerja sama yang baik antara asisten, karyawan serta
memelihara keamanan.
4.1.4.2 Mantri Bank

Mempunyai Tugas dan tanggung Jawab meliputi: (a) Melakukan pengecekan
secara menyeluruh terkait berkas pemohon kredit atau nasabah pada
umumnya.(b)Memastikan semua persyaratan dan berkas pemohon sudah lengkap via
marketing di bawahnya.(c) Melakukan pengecekan secara langsung ke lapangan
terhadap jaminan pengajuan kredit pemohon.(d) Melakukan analisa terhadap
pengajuan kredit pemohon sekaligus membuat keputusan atas pengajuan
tersebut.(e)Memanage data pemohon, rekap kredit dan surat tolak/terima pemohon.(f)
Bertanggung jawab atas rencana pencapaian dan target yang di tentukan oleh

kantor/bank.
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4.1.4.3 Coustumer service

Mempunyai Tugas dan Tanggung Jawab meliputi : (a) Memberikan pelayanan
edukasi perbankan kepada nasabah atau calon-calon nasabah yang akan
menggunakan produk dan jasa perbankan di BRI Unit dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah. (b) Mengumpulkan, menyediakan dan mengelola
data internal dan eksternal terkait produk dan jasa perbankan di BRI, serta informasi
atau laporan yang akan diperlukan dalam rangka mendukung pencapaian kerja di
BRI.(c)Menjaga kerahasiaan password yang dikelola CS unit untuk memastikan tidak
terjadi penyalahgunaan dalam mengendalikan resiko operasional.(d)Melaksanakan
proses pemeriksaan, registrasi dan administrasi pinjaman, simpanan BRI dan jasa
bank lainnya sesuai ketentuan berlaku.(e) Mengelola berkas pinjaman BRI beserta
agunannya, berkas simpanan, dan jasa bank lainnya untuk memastikan kelengkapan
dan tata tertib administrasi sesuai kewenangan yang berlaku.(f)Mengagenda dan
mendokumentasikan surat keluar atau surat masuk sesuai bidang tugasnya untuk
memastikan surat atau dokumen yang didistribusikan atau diarsipkan sesuai dengan
ketentuan yang berlaku dan kepentingannya.(g)Melakukan pengelolaan dokumen,
surat berharga sesuai ketentuan yang berlaku untuk menghindari penyalahgunaan
surat berharga.(h)Mengelola ATM sebagai petugas ATM. (i) Melakukan pengelolaan
logistic, administrasi pekerja sesuai dengan ketentuan yang berlaku. (j)Pencapaian fee
based-income (FBI) dari penjualan produk dan jasa perbankan lainnya serta e-
banking dibandingkan dengan target.(k)Melakukan setting AGF pada rekening
debitur dan memastikan bahwa semua pencairan realisasi pinjaman melalui rekening
simpedes sesuai ketentuan yang berlaku.(l)Melaksanakan tugas-tugas kedinasan dari

atasan (Supervisor atau Kepala Unit)
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4.1.4.4 Teller

Tugas dan Tanggung Jawabnya yaitu : (a) Memberikan pelayanan transaksi
tunai dan overbooking sesuai dengan sistem dan prosedur operasional BRI. (b)
Melakukan perencanaan dan pengurusan kas BRI, untuk mengamankan kas bank
serta memastikan pengurusan kas yang telah sesuai dengan system dan prosedur BRI
cabang. (c) Mendokumentasikan dan memastikan kelengkapan bukti transaksi tunai
maupun overbooking sesuai kewenangan yang berlaku.(d) Menjaga kerahasian
password yang dikelola teller untuk memastikan tidak terjadi penyalahgunaan dalam
rangka pengendalian resiko operasional.(e) Melakukan rekonsiliasi transaksi teller
untuk memastikan bahwa semua transaksi telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur
yang berlaku.(f) Melakukan pembukuan, verifikasi awal dan akhir, memeriksa
kelengkapan, jumlah dan keabsahan dokumen transaksi tunai maupun overbooking
dan dokumen terkait. (g) Melaksanakan pemasaran penggunaan e-channel (ATM,
EDC, dan e-channel lainnya) sesuai kewenangannya untuk optimalisasi penggunaan
e-channel. (h) Melaksanakan tugas-tugas kedinasan dari atasan (Supervisor unit dan
Ka Unit).
4.1.4.5 Mantri KUR

Tugas dan Tnaggung Jawabnya yaitu : (a) Merencanakan, melaksanakan dan
memonitor kegiatan pemasaran bisnis mikro (pinjaman, simpanan, dan jasa bank
lainnya) untuk meningkatkan kinerja bisnis mikro sesuai ketentuan yang berlaku serta
memastikan pencapaian target RKA individual. (b) Memprakarsai dan meneliti
kelengkapan, keabsahan dokumen dan analisis usulan pinjaman-pinjaman KUR
mikro sesuai ketetntuan yang berlaku. (c) Melakukan penagihan (collection) secara

efektif terhadap debitur pinjaman KUR Mikro yang bermasalah untuk mengantisipasi
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timbulnya resiko kredit dengan tetap menjaga hubungan baik dengan debitur dan
menjaga citra BRI guna mengendalikan angka Non Performing Loan pinjaman KUR
Mikro sesuai target yang ditetapkan.(d) Melakukan pembinaan nasabah pinjaman
KUR Mikro BRI Unit untuk menjaga kualitas asset pinjaman serta memastikan
seluruh pinjamaan kelolaan sudah tersetting AGF dan sms notifikasi sesuai target
yang ditetapkan. (¢) Memprakrasi penyelamatan (restrukturasi dan penyelesaian)
pinjaman KUR Mikro bermasalah di BRI Unit agar tercapai kualitas portofolio kredit
yang sehat. (f) Menjaga Kerahasiaan Password mantra untuk memastikan tidak terjadi
penyalahgunaan dalam rangka mengendalikan resiko operasional.(g) Mengoperasikan
EDC di wilayah kerjanya sesuai dengan kewenangan dalam rangka mendukung
pencapaian target. (h) Melakukan kerjasama serta membina hubungan baik dengan
unit kerja lain untuk mempelancar pencapaian target yang ditetapkan dan peningkatan
kerja jaringan kinerja bisnis mikro.
4.2  Hasil Penelitian
4.2.1 Masalah (error) yang sering terjadi pada saat nasabah bertansaksi dimesin
ATM Bank BRI
ATM (Anjungan Tunai Mandiri) adalah sebuah mesin transaksi yang telah
menggunakan sistem komputerisasi untuk melayani dan membantu nasabah
melakukan beberapa jenis transaksi tanpa perlu dilayani oleh teller. Setiap orang
yang membuka rekening tabungan di bank baik itu swasta maupun negeri maka akan
mendapatkan fasilitas berupa kartu ATM., ATM sering ditempatkan dilokasi-lokasi
strategis seperti restoran, pusat perbelanjaan,bandar udara,stasiun kereta api,terminal
bus, pasar swalayan , dan kantor — kantor bank itu sendiri. Seperti pernyataan ibu

Faridah salah satu nasabah BRI Unit Mallongi Longi
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“iya saya pernah mengalami masalah dalam penggunaan ATM , waktu itu
saya ingin melakukan transaksi tarik tunai di ATM BRI Malongi-longi Jampue tetapi
pada saat saya ingin bertransaksi isi ATM kosong padahal saat itu saya
membutuhkan uang saya yang di ATM karena ingin membayar sesuatu , dengan
kesal saya keluar ATM karena ATM BRI malongi-longi terdekat di kampung, mau
masuk bank antrian sangat banyak .”*’

Kartu ATM bisa digunakan oleh semua orang yang memiliki tabungan disuatu
Bank, penggunaan kartu ATM mempermudah masyarakat dalam melakukan transaksi
baik dari wilayah dekat maupun diluar wilayah. Bukan hanya mempermudah

transaksi pengiriman uang antar wilayah tetapi ATM juga dapat mempermudah
transaksi yang lain,sering kali pun mengalami permasalahan seperti pernyataan ibu
Hasmania salah satu nasabah bank BRI Unit Mallongi Longi

“kendala dalam penggunaan ATM yang sering saya alami adalah kendala dalam
jaringan ATM yang membuat saya tidak bisa melakukan transak5| zapapun, semua
transaksi ATM berhenti pada saat jaringan ATM yang bermasalah”®

Kartu ATM yang digunakan nasabah untuk mengakses rekening tabungan
melalui mesin ATM memiliki kode keamanan yang disebut dengan PIN ATM. PIN
ATM terdiri dri 6 digit angka rahasia yang hanya diketahuin oleh pemiliknya saja,
bahkan pihak bank pun tidak mengetahuinya. Dibandingkan fasilitas lain,
keunggulan paling utama dari kartu ATM adalah bisa tarik tunai. SMS banking, m-
banking, dan internet banking memang bisa melakukan semua transaksi yang ATM
bisa, kecuali ambil uang atau tarik tunai ini. Keuntungan dari kartu ATM berikutnya
iyalah dapat dipakai pada ATM bank apapun.

Untuk medapatkan kartu ATM maka harus memiliki tabungan di salah satu
bank karena setiap bank akan memberikan fasilitas kartu ATM, dengan adanya kartu

ATM kita tidak perlu membawa uang tunai terlalu banyak ketika bepergian cukup

memiliki kartu ATM. Dalam penelitian saya lakukan meneliti tentang penggunaan

7 Faridah, Nasabah Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 16 maret 2020
18 Hasmania, Nasabah Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 19 maret 2020
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Kartu ATM BRI Malongi-longi jampue bagaimana bank menyelesaikan masalah-
masalah dalam penggunaan ATM karena tidak semua pengguna ATM itu
mempermudah tetapi juga memiliki masalah dalam penggunaanya. Dalam
penggunaan kartu ATM di Bank BRI malongi-longi jampue beberapa nasabah
mengeluh akan masalah pengguana ATM seperti pernyataan bapak Asrianto nasabah
Bank BRI Malongi-longi jampue saat wawancara.

“Masalah yang pernah saya alami kartu ATM saya terblokir karena saya lupa
pin ATM saya, dan masalah yang pernah juga saya alami saya mau mengambil di
rekening saya tetapi uang yang di ATM tidak keluar dan dan saldo tabungan saya
berkurang kemudian saya melapor dibagian CS, pada saat saya melapor kebagian CS
saya diberikan pelayanan yang baik dan di beritahu cara penggunan ATM agar tidak
terblokir lagi jika lupa sandi kartu ATM segera melapor kebagian CS agar diberi
solusi karena batas memasukkan sandi maksimal 3x, dan masalah saya yang
bertransaksi penarikan dana ATM uang yang tidak keluar di ATM tetapi saldo saya
berkurang dan saya dilayani lagi dengan baik dan menjelaskan kronologi masalah

saya dan pada saat bank menyelidiki 3 hhari uang saya yang di kartu ATM kembali
karena itu kesalahan dari bank.”

Setiap nasabah yang memiliki keluhan atas masalah yang dia hadapi pada saat
menggunakan kartu ATM akan melapor kepada CS yang bertugas kemudian CS
memberikan solusi atas masalah yang dikeluhkan oleh nasabah bank . Kartu ATM
memiliki kelebihan dan kekurangan diantara kelebihannya mempermudah nasabah
dalam melakukan transaksi adapun kelemahan dalam penggunaan kartu ATM adalah
pada saat nasabah memasukkan pin yang salah sebanyak 3 kali maka kartu ATM
otomatis terblokir maka dari itu nasabah harus selalu mengingat nomor PIN nya.
Resiko kecurian nomor PIN ATM, Mesin selalu mmengalami kerusakan dan semua
transaksi di ATM tidak Lancar, repot kalau kartu ATM hilang karena harus melapor

ke Kantor polisi dulu biar bisa di urus di bank.

19 Asrianto, Nasabah Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 24 maret 2020
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Dalam penggunaan ATM harus selalu berhati-hati jangan sampai mengalami

masalah-masalah.Seperti pernyataan bapak Hariasi kepala Unit Bri Mallongi Longi.

“dikeluhkan nasabah bank BRI seperti kartu ATM vyang terblokir karena
mamasukkan PIN ATM nya yang salah, kartu Atm yang tertelan, kegagalan dalam
bertransaksi, saldo rekening yang terdebet dengan sendirinya.”?

Keluhan pelanggan merupakan sumber informasi yang sangat berharga untuk
evaluasi peningkatan Kkinerja bank, baik sumber daya manusianya maupun
produknya. Pada kenyataannya akan selalu ada kekurangan dari pihak bank dalam
melayani nasabah, karena kebutuhan setiap nasabah tentunya berubah dari waktu ke
waktu. yang diberikan bank seperti dalam melakukan transaksi nasabah yang

mengalami masalah dalam penggunaan kartu ATM BRI Malongi-longi jampue.

Keluhan nasabah adalah ungkapan emosional nasabah karena adanya sesuatu
yang tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk yang ditawarkan
maupun dengan pelayanan. Setiap keluhan yang muncul dari calon nasabah atau
nasabah harus diidentiikasi berdasarkan jenis dan tingkat penyelesaiannya yang
tujuannya adalah untuk mencari jalan keluar yang paling tepat dari keluhan tersebut.

Seperti pernyataan Adinda Burhan CS Bank unit Malongi Longi.

“ ketika nasabah mengalami masalah dalam penggunaan ATM yang bertindak
untuk menyelesaikan permasalahan tersebut adalah CS dimana CS berperan penting
dalam pelayanan yang diberikan kepada nasabah agar nasabah tetap merasa nyaman
memakai fasilitas yang dibertikan Bank.”

Sebagai salah satu prinsip dalam dalam mewujudkan pelayanan yang prima
yang sudah tercitra pada Bank BRI sejak lama, pemberian kualitas pelayanan kepada

nasabah harus dapat selalu di pertahankan oleh bank agar nasabah merasa nyaman

20 Hasriadi, kepala Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 26 maret 2020
2! Adinda Burhan, CS Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 26 maret 2020
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dalam pelayanan yang diberikan oleh Bank. Pelanan terhadap nasabah merupakan
nomor satu yang harus diberikan dari para perbankan.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan

yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam QS. Al-

Bagarah ayat 267:
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Terjemahnya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi
Maha Terpuyi”.

Jika mukmin bersikap keras, tidak care terhadap sesama (pelanggan) maka
mereka akan menjauh sehingga target tidak tercapai. Hal ini berarti, bahwa perhatian
terhadap sesama merupakan suatu anjuran wajib bagi mukmin. Tema penelitian ini
juga diperoleh dari topik utama penelitian pada ekonomi Islam yang membahas
bagian studi kepuasan pelanggan. Dalam konteks penelitian ilmu ekonomi Islam,
maka upaya mencari kebenaran ilmunya perlu dilakukan dengan pendekatan
metodologi yang berbeda dengan yang dikembangkan Barat yang cenderung bersifat
rasionalitas.

Pelayanan yang prima atau keunggulan layanan adalah jenis pelayanan yang
mampu memberikanharapan yang tertinggi dari nasabah terhadap pelayanan bank

tersebut. Dalam persaingan bisnis perbankan yang sangat ketat saat ini, maka
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keunggulan dalam pelayanan harus diterapkan semua perbankan di Negara. Dari
waktu kewaktu harapan nasabah kepada bank semakin meningkat. Nasabah
membutuhkan pelayanan teller/cs yang cepat, jaringan ATM yang luas kemudahan

bertransaksi keuangan dan bahkan hingga keramahan petugas satpam bank.?

4.2.1.1 kualitas layanan ATM terhadap loyalitas.

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami
tanggapan yang positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi
terhadap perusahaan tersebut. Pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan oleh
adanya pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan yang semakin menurun dari
yang diharapkan pelanggan.

Faktor-faktor yang menyebabkan nasabah mengalami keluhan pada ATM ini
merupakan salah satu penghambat dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Untuk itu,
diperlukan langkah-langkah cepat dan baik dalam menyelesaikan keluhan-keluhan
yang ada. Keluhan tersebut sudah dibagi dalam dua faktor, yakni faktor internal dan
faktor eksternal.

1. Faktor internal Faktor internal ini terdiri dari dua faktor, yakni : (a). Mesin
ATM yang mengalami masalah, sehingga tidak dapat melayani kebutuhan
nasabah dalam melakukan suatu transaksi. Kebutuhan nasabah akan mesin
ATM ini benar-benar penting, karena untuk melakukan transaksi baik itu
penarikan uang, pengecekan saldo, transfer uang, ataupun yang lainnya, mesin
ATM ini merupakan fasilitas yang sangat vital bagi nasabah saat ini. Apabila

terjadi suatu masalah terhadap mesin ATM, maka nasabah akan merasa

22 Ade Arthesa dan Edia Handiman, Bank dan Lembaga Keuangan Bukan Bank, (Jakarta Barat: PT
indeks, 2009), h.11.
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kecewa karena tidak dapat melakukan transaksi di mesin ATM tersebut, yang
membuat nasabah berpindah ke mesin ATM yang lain, hal ini sangat

merugikan nasabah, baik itu waktu, uang, dan tenaga.

Faktor-faktor yang menyebabkan nasabah mengeluh, misalnya pelayanan
customer service yang lambat, antrian nasabah yang kurang cepat berjalan akibat
kurangnya jumlah teller, fasilitas kantor untuk pelanggan yang minim, penjelasan
yang kurang pada produk yang ditawarkan, permasalahan transfer antar bank yang
terkadang masih belum cepat, fasilitas ATM yang sering mengalami masalah dan

banyak yang lainnya.

4.2.2 Bank BRI Unit Mallongi Longi dalam mengatasi masalah — masalah dalam

penggunaan mesin ATM

Pengaduan dan keluhan nasabah adalah suatu ungkapan rasa kurang puas
terhadap produk atau pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Pemberian jasa yang
buruk kepada nasabah akan memberikan citra yang buruk kepada bank jika hal
tersebut terjadi maka nasabah bisa saja beralih ke bank yang lain yang pelayanananya
lebih baik. Karena semua transaksi bank dan keberhasilan suatu bank tergantung pada
nasabah. Karena jika tanpa nasabah bank tidak akan berjalan dengan baik.

Pelayanan merupakan suatu aktivitas atau bagian dari pekerjaan yang
memberikan rasa nyaman kepada nasabah yang menerimanya. Seperti pernyataan

Adinda Burhan CS Bank BRI Mallongi Longi.

“ Dalam mengatasi keluhan nasabah bank saya sebagai CS harus memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah, jika nasabah kurang mengerti dengan
penjelasan saya, saya harus menjelaskannya denga pelan-pelan agar nasabah ini
mengerti dalam penggunaan mesin ATM maupun penggunaan Kartu ATM, atau
masalah yang di alami dalam menggunakan fasilitas Bank”

23 Adinda Burhan, CS Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 27 Maret 2020
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CS (Customer service) adalah setiap kegiatan yang ditujukan untuk
memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang kepada nasabah
dalam menyelesaikan masalah dengan memuaskan. Pelayanan yang diberikan
termasuk menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi nasabah. Tugas dan
fungsi seorang customer service harus pandai mencari jalan keluar untuk
menyelesaikan berbagai masalah-masalah yang yang dihadapi oleh nasabah-nasabah
bank. Dan tugas seorang customer service yaitu memberikan pelayanan yang prima
dan membina ubungan baik dengan nasabah, seorang customer service juga harus
bertanggung jawab dari awal sampai akhir pelayanan tersebut.

Fungsi Costumer Service Seorang Costumer Service berfungsi untuk
membantu segala sesuatu yang dibutuhkan oleh nasabah, temasuk didalamnya
memberikan informasi yang sesuai dengan yang dibutuhkan oleh nasabah serta
membantu nasabah dalam menyelesaikan keluhannya. Oleh sebab itu seorang
Costumer Service harus menguasai hal-hal berikut ini : (a) Menguasai jenis-jenis
produk BRI Seorang Customer Service harus dapat menguasai jenis-jenis produk
yang ada pada BRI , agar dapat menjelaskan kepada nasabah apa saja produk yang
ada pada BRI dan menjelaskan apa saja keuntungan dari masing-masing produk
tersebut. (b). Memahami persyaratan membuka rekening Seorang Customer Service
harus mengetahui dan memahami persyaratan pembukaan rekening, ini diperlukan
agar nasabah tidak kebingungan dan harus kembali lagi karena adanya syarat
dokumen yang kurang saat ingin melakukan pembukaan rekening di BRI. (c).
Menangani komplain nasabah dengan sabar Pada saat nasabah melakukan komplain
seorang Customer Service harus bisa menanganinya dengan cepat dan tepat agar

nasabah dapat merasa puas karena masalahnya dapat diselesaikan dengan cepat, dan
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seorang Customer Service harus mempunyai kesabaran yang tinggi karena terkadang
ada nasabah yang tidak sabaran dan selalu ingin masalah diselesaikan dengan cepat .
(d). Memahami dan mematuhi prosedur operasional yang berlaku Seorang Customer
Service harus memahami dan mematuhi prosedur operasional yang ada di bank BRI,
agar pelayanan di bank BRI dapat berjalan dengan lancar dan baik. (e). Melayani
nasabah bertransaksi dengan ramah, cepat, tepat, dan akurat.
4.2.2.1 Prosedur Penanganan Keluhan nasabah pada PT. Bank BRI Unit Malongi
Longi
Ketika nasabah menyampaikan keluhan , CS tidak diperkenankan untuk
langsung memberikan formulir pengaduan nasabah namun harus mengikuti tahapan
sebagai berikut:

1. Menunjukkan empati dengan kata-kata mendengarkan
nasabah,menyampaikan penyesalan/permohonan maaf atas ketidak nyamanan
nasabah.

2. Menggali permasalahan nasabah mencari informasi apa saja yang dikeluhkan
nasabah dan menanyakan bagaimana masalah itu terjadi.

3. Memberi solusi yang tepat , memberikan solusi alternative kepada nasabah
dalam menyelesaikan keluhannya.

4. Mencatat dalam form pengaduan nasabah , mencatat semua keluhan yang
disampaikan oleh nasabah kedalam form pengaduan nasabah, agar keluhan
dapat diselesaikan dengan baikserta sebagai informasi/data kekurangan yang

harus diperbaiki bank BRI.
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5. Meminta nasabah untuk menandatangani form pengaduan, meminta nasabah
agar menandatangani form pengaduan sebagai bukti bahwwa telah benar ada
terjadi masalah bagian sistem tertentuu.

6. Menginformasikan waktu penyelesiaan ( jika masalah tersebut tidak dapat
diselesaikan pada sat itu juga), menginformasikan kepada nasabah lama waktu
yang dibutuhkan untuk menyelesaian masalah yang dikeluhkan oleh nasabah.

4.2.2.2 Beberapa jenis keluhan nasabah dan cara Bank BRI Malongi Longi mengatasi

keluhan nasabah.

1. ATM Salah PIN 3x (PIN terblokir) Dampak dari ATM Salah PIN 3x adalah
Seluruh fasilitas e-banking terblokir kecuali Internet Banking. tindakan yang
harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata

- Menggali permasalahan nasabah

- Memberi solusi yang tepat (mengarahkan nasabah menggunakan fasilitas
internet e-banking untuk melancarkan transaksi nasabah)

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Melakukan reissued PIN nasabah

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan

2. Transaksi tarik tunai di ATM BRI(Onside), saldo berkurang, uang tidak keluar
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah

sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata
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- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Memberi solusi yang tepat

- Menginformasikan waktu penyelesaian (empat hari kerja)

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan

3. Transaksi tarik uang di ATM bank lain, saldo berkurang uang tidak keluar
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah
- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
- Melakukan vertifikasi data nasabah
- Memberi solusi yang tepat
- Menginformasikan waktu penyelesaian (sepuluh hari kerja)
- Mencatat dalam form pengaduan nasabah
- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan
4. Kartu Tertelan di ATM bank lain
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
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- Melakukan vertifikasi data nasabah
- Memberi solusi yang tepat - Kartu nasabah di blockir - Reissued kartu
ATM nasabah
- Mencatat dalam form pengaduan nasabah
- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan
5. Pembayaran tagihan PDAM/kartu kredit/PLA/KTA melalui ATM transaksi
gagal saldo berkurang
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah
- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
- Melakukan vertifikasi data nasabah
- Memberi solusi yang tepat
- Menginformasikan waktu penyelesaian (Sepuluh hari kerja)
- Mencatat dalam form pengaduan nasabah
- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan
6. Transfer melalui ATM ke Bank lain gagal, saldo berkurang
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah
- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah
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- Memberi solusi yang tepat
- Menginformasikan waktu penyelesaian (Empat hari kerja)
- Mencatat dalam form pengaduan nasabah
- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan
7. Pembelian pulsa gagal melalui ATM, saldo nasabah berkurang
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah
- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
- Melakukan vertifikasi data nasabah
- Memberi solusi yang tepat
- Menginformasikan waktu penyelesaian (Sepuluh hari kerja)
- Mencatat dalam form pengaduan nasabah
- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan
8. SMS Banking Salah PIN 3x Dampak dari SMS Banking salah PIN 3x
adalah nasabah tidak dapat melakukan transaksi melalui sms banking.
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :
- Menunjukan empati dengan kata-kata
- Menggali permasalahan nasabah
- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)
- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Memberi solusi yang tepat
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- Melakuakan pendaftaran ulang sms banking nasabah (non financial dan
financial)

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah - nnnnnnnnMeminta nasabah
menandatangi form pengaduan

9. Nasabah tertipu melalui SMS lalu mentransfer uang ke rekening penipu
Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI adalah
sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Memberi solusi yang tepat - Melakukan blokir atas rekening penampung
sesuai dengan yang diadukan oleh nasabah

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan

10. Hipnotis kebocoran PIN, Nasabah tertipu dengan cara hipnotis sehingga
nasabah memberikan PIN ke penipu Tindakan yang harus dilakukan
Customer Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM) -
Melakukan vertifikasi data nasabah

- Memberi solusi yang tepat

- Memblokir kartu ATM nasabah - Menerbitkan kartu baru bagi nasabah
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- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan

11. Dompet nasabah hilang, kartu ATM sudah terblokir. Namun beberapa hari
kemudian kartu ATM ditemukan kembali Tindakan yang harus dilakukan
Customer Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata “Saya turut senang dompet bapak/ibu
(sebut nama nasabah) sudah ditemukan lagi”

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Menyampaikan bahwa kartu yang lama tidak dapat diaktifkan kembali dan
akan diterbitkan kartu baru bagi nasabah

- Meminta nasabah untuk mengisi form permintaan penggantian kartu

- Menerbitkan kartu baru bagi nasabah

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangi form pengaduan

12. Nasabah UKO lain meminta reissued kartu ATM di KCP/KK/Unit karna
kartu hilang/rusak/ expired Tindakan yang harus dilakukan Customer
Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata (“Mohon maaf Bapa/lbu atas
ketidaknyamannya)

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah
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- Memberi solusi yang tepat(“Bapak/Ibu (sebut nama nasabah) saat ini untuk
penerbitan kartu ATM hanya dapat dilakukan di Kantor Cabang Utama.
Saya sarankan Bapak/lbu untuk mengajukan permohonan penggantian
kartu ATM di kantor Cabang terdekat yaitu di kanca (sebut kanca terdekat)

13. Nasabah tranfers ke bank lain melalui teller tidak sampai ke rekening
tujuan Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh bank BRI
adalah sebagali berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Melakukan pengecekan di sistem penyebab transfer tidak sampai
(menelusuri sampai back office)

- Memberikan solusi yang tepat (jika penyebabnya karena kesalahan
nama/nomor rekening yang dituju, dapat ditawarkan untuk mengirim ulang
atau membatalkan pengiriman uang).

- Mencatat dalam form pengaduan nasabah

- Meminta nasabah menandatangani form pengaduan

14.Buku Tabungan a) Nasabah kehilangan buku tabungan dan mengajukan
penggantian butab di UKO lain Tindakan yang harus dilakukan Customer
Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata (“Mohon maaf Bapa/lbu atas
ketidaknyamannya™)

- Menggali permasalahan nasabah
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- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Memberi solusi yang tepat (“Bapak/Ibu ), untuk buku tabungan yang hilang
hanya dapat dilakukan di Unit Kerja tempat Bapak/Ibu membuka rekening.
Hal ini untuk melindungi keamanan rekening Bapak/Ibu”), Nasabah ingin
mengajukan permohonan pemblokiran saldo/rekening di UKO lain dengan
alasan butab hilang Tindakan yang harus dilakukan Customer Service oleh
bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata (“Mohon maaf Bapa/lbu atas
ketidaknyamannya)

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah

- Blokir saldo karna butab hilang memberi solusi yang tepat (“Baik Bapak/Ibu
, untuk keamanan rekening Bapak/Ibu, saya akan melakukan pemblokiran
terhadap Rekening Bapak/Ibu”) .

15. Nasabah memberikan surat kuasa kepada pihak ketiga untuk melakukan
penggantian buku tabungan Tindakan yang harus dilakukan Customer
Service oleh bank BRI adalah sebagai berikut :

- Menunjukan empati dengan kata-kata (“Mohon maaf Bapak/lbu Atas
ketidaknyamannya)

- Menggali permasalahan nasabah

- Meminta kelengkapan dokumen nasabah (KTP, Butab,kartu ATM)

- Melakukan vertifikasi data nasabah
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- Memberi solusi yang tepat

- “Bapak/Ibu , untuk penggantian buku tabungan yang hilang hanya dapat

dilakukan oleh pemilik tabungan”.

Semua masalah pasti ada penyelesaiannya tergantung bagaimna pihak bank
menyelesaiakan permasalahan yang dikeluhkan oleh nasabah bank. Seperti
pernyataan bapak Hasriadi kepala unit Bank BRI Unit Malongi Longi.

“permasalahan-permasalahn yang di alami nasabah, bank akan tetap
memberikan solusi atau penyelesaian yang tepat untuk nasabah,dan ketika nasabah
mengalami keluhan dalam penggunaan ATM syarat yang harus dibawa nasabah itu

adalah wajib membawa buku tabungan dan KTP asli dan diberikan formulir

penangguhan nasabah, dan pelayanan yang baik dan ekstra?*

Ketika nasabah merasa puas atas pelayanan yang diberikan kepada bank,
nasabah akan tetap menggunakan fasilitas yang diberikan bank, hal ini juga harus
dilakukan dalam rangka menjaga kepercayaan nasabah. Bahkan dalam al-Quran

tentang pelayanan juga telah dljelaskan dalam QS Ali-Imran ayat 159:

g),.l.%{l‘ja.g.;lja;eﬂf rdw#&lww l:s.:ﬁ
é }A’JL&J flju‘.‘:pﬂ?,%& g_npb J.l{?- o2 _)@DY
U\K_’n.o.‘ "N O Abl,_,bdf}éw/ ‘.>L9 /\ﬂ

Terjemahnya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya”.®

** Hasriadi, Kepala Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 27 maret 2020
% Departemen Agama RI, Al-Qur’an Al-Karim Surat Ali Imran Ayat 159, (Jakarta:
Departemen Agama RI, 2018), h. 17.



54

Pada ayat di atas, dijelaskan bahwa Rasul memiliki sikap lemah lembut tidak
lekas marah kepada umatnya. Pimpinan yang kasar dan berkeras hati atau kaku
sikapnya, maka orang lain akan segan menghampirinya. Sehingga orang akan
menjauh satu persatu, apabila orang yang telah menjauh maka janganlah orang itu
yang disalahkan melainkan selidikilah cacat pada diri sendiri. Begitu juga dalam
melayani nasabah seorang pegawai bank haruslah bersikap ramah dan lemah lembut
sehingga nasabah merasa nyaman, senang dan puas ketika melakukan transaksi.
Ketika nasabah merasa pelayanannya bagus maka nasabah tersebut akan terus
menggunakan jasa bank tersebut.?*® Adapun pernyataan Ibu Jumiati nasabah bank BRI
unit Malongi Longi.

“padaa saat saya menggunakan kartu ATM saya, saya mengalami kesulitan
karena belum terlalu tau cara menggunakan mesin ATM dan saya sangat memerlukan
uang yang di ATM saya dan saya memanggil security untuk membantu saya
mengambil uang di ATM saya dan saya dii ajarkan dan di bantu oleh pihak bank

untuk mengggunakan kartu ATM saya. Bank selalu bertanggung jawab kepada
nasabahnya yang mengalami masalah atau kendala dalam penggunaaan ATM?’

Bersikap ramah terhadap nasabah agar nasabah tersebut merasakan
kenyamanan ketika melakukan aktifitas yang berhubungan dengan perbankan seperti
pembukaan rekening baru, konsultasi tentang produk dan keluhan lainya. Customer
service juga harus memiliki keahlian dibidang komunikasi, yang harus diperhatikan
karena masing-masing dari nasabah memiliki karakteristik yang berbeda-beda maka
diperlukan komunikasi yang jelas dan terarah agar tidak timbul kesalah pahaman.
Name tag yang selalu diperlihatkan agar nasabah mengenali keryawan tersebut, jika

suatu saat pelayanan yang diberikan kepada nasabah kurang positif maka nasabah

*® Azhari Akmal Tarigan, Tafsir Ayat Ekonomi, (Bandung: Aulia Grafika), h. 8.
%7 Nurlia, nasabah bank Unit BRI Mallongi Longi, wawancara pada tanggal 2 Februari 2020
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bisa melaporkan karyawan customer service tersebut untuk mengevaluasi kinerjanya
cukup dengan menyebutkan nama dari karyawan itu sendiri.

Adapun pernyataan Kumalasari Teller Bank unit Malongi Longi.

“Dengan Keberadaan ATM sangat dibutuhkan oleh masyarakat modern saat
ini. ATM merupakan suatu alat untuk melakukan transaksi baik itu penarikan,
transfer, melakukan pembayaran listrik, telepon, dan bahkan mengisi pulsa.
Sehingga peran ATM ini sangat penting bagi nasabah, karena ATM dapat memenuhi
kebutuhan nasabah. Dan bagaimana bank mempertahankan fasilitas-fasilitas yang
diberikz%n kepada nasabah agar nasabah tetap percaya dengan produk-produk
bank.”

4.2.2.3 . Penyelesaian Transaksi Bermasalah Menurut Peraturan Bank Indonesia
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen
mengatur mengenai perlindungan terhadap nasabah atas kerusakan electronic
banking yang mensyaratkan adanya keseimbangan perlindungan kepentingan
konsumen dan pelaku usaha sehingga tercipta perekonomian yang sehat,
dalam konteks ini termasuk dalam hubungan antara bank sebagai pelaku
usaha dengan nasabahnya. Apabila terjadi permasalahan atas kerusakan
electronic banking, maka nasabah selaku konsumen dapat mengajukan
pengaduan kepada Bank Indonesia hal ini berdasarkan Peraturan Bank
Indonesia Nomor 10/10PBI/2008 tentang perubahan atas Peraturan Bank
Indonesia Nomor 7/7PBI/2005 tentang Penyelesaian Pengaduan Nasabah.
Tindakan hukum yang dapat dilakukan terhadap para pihak terkait dalam
kerusakan electronic banking adalah dengan cara diserahkannya penyelesaian
persoalan ke pada pihak ketiga yang secara hukum memiliki wewenang untuk
menangani permasalahan yang ada dan diselesaikan secara litigasi/melalui

pengadilan atau pun secara non litigasi/di luar 67 68 pengadilan seperti

28 Kumalasari, Teller bank unit Malongi Longi, wawancara pada tanggal 03 Februari 2020
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melalui mediasi, negosiasi, konsiliasi dan arbitrase menurut aturan hukum

yang berlaku.?
4.2.2.4 Penyelesaian Transaksi Yang Bermasalah Dalam Penggunaan ATM.

Berdasarkan kasus-kasus yang terjadi pada nasabah dapat dibagi menjadi
beberapa bentuk akibat dan penyelesaiannya yaitu :

a. Akibat Kerusakan Mesin Akibat kerusakan mesin ini maksudnya
berdasarkan permasalahan atau kasus yang ada dapat dikategorikan menjadi
kelompok permasalahan atau kasus yaitu secara yuridis yaitu secara kasus atau
permasalahan yang diluar dari kehendak nasabah sehingga berakibat nasabah
mengalami kerugian baik secara materil dan imateril.

b. Akibat Kesalahan Manusia Akibat kesalahan manusia, hal ini dapat
dikategorikan sebagai kasus atau permasalahan secara teknis yaitu dimana tata cara
atau pelaksanaan dalam menjalankan kartu ATM yang bermasalah tersebut pihak
nasabah tidak mengikuti aturan yang ada. Seiring dengan berkembangnya zaman
penggunaan kartu ATM sekarang ini telah banyak digunakan oleh kalangan
masyarakat sebagai nasabah bank. Nasabah yang semakin banyak yang
menggunakan kartu ATM membuat banyak pihak ketiga yang tergiur untuk dapat
memanfaatkan situasi ini. Penyelesaian sengketa dapat diselesai dengan beberapa
cara yang ditempuh antara lain:

a. Penyelesaian sengketa melalui luar pengadilan Adapun cara penyelesaian
sengketa penyelesaian sengketa melalui luar pengadilan yang dapat ditempuh oleh

nasabah melalui adalah sebagai berikut :

% Ronny Prasetya, Tinjauan Hukum Perlindungan Nasabah Korban Kejahatan Perbankan,
(Jakarta, PT. Prestasi Pustakaraya, 2010), h. 37.
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1) Negosiasi Negosiasi dalam hal nasabah langsung menghubungi pihak bank
baik secara lisan maupun secara tulisan ketika nasabah tersebut menemukan masalah
dalam penggunaan kartu ATM.

2) Mediasi Perbankan Mediasi perbankan dalam hal ini pihak nasabah
menghubungi pihak Asosiasi perbankan dibawah naungan Bank Indonesia,
melaporkan sengketa dengan cara tertulis sesuai dengan aturan ada.

3) Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Nasabah selaku
konsumen melaporkan sengketanya kepada BPSK sesuai dengan wilayah domilisi
pihak nasabah atau pada BPSK yang terdekat.

4.2.2.5 Upaya Pencegahan Tindak Kejahatan dalam penggunaan ATM

Semakin maraknya kejadian yang sering terjadi dalam penggunaan ATM,,ini
menunjukan semakin canggihnya para penjahat perbankan. Pihak Bank harus
memiliki system pengamanan yang kuat dan terus ditingkatkan kemampuannya dari
waktu ke waktu untuk mengantisipasi berbagai jenis upaya kejahatan atau masalah
yang terus berubah dan berkembang. Di sisi lain peran nasabah pun diperlukan secara
aktif agar terhindar dari tindak kejahatan dari pihak lain.peningkatan pengetahuan dan
pemahaman pun perlu diperhatikan, karena di dalam pemanfaatan layanan yang
berbasis teknologi selain memudahkan juga terdapat resiko yang ditimbulkan dan itu
perlu untuk di waspadai. Karena apabila kepercayaan nasabah hilang kepada bank
maka nasabah akan melakukan penarikan secara besar-besaran.

Sifat pencegahan terdiri dari teori relative diantaranya ada dua macam yaitu:

Pencegahan umum (General Preventive), bersifat pencegahan umum adalah pidana
dijatuhkan pada penjahat ditujukan agar orang-orang ( umum) menjadi takut untuk

berbuat kejahatan. Pencegahan kejahatan merupakan suatu usaha yang melipuuti
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BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Masalah (error) yang sering terjadi pada saat nasabah bertansaksi dimesin
ATM Bank BRI Malongi Longi jampue seperti kartu ATM yang terblokir
karena mamasukkan PIN ATM nya yang salah, kartu Atm yang tertelan,
kegagalan dalam bertransaksi, saldo rekening yang terdebet dengan
sendirinya, masalah-masalah yang terjadi pada nasabah dalam menggunakan
mesin atau kartu ATM |, Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan
nilai pribadinya dan mengalami tanggapan yang positif terhadap pelayanan
akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut. Pelanggan
seringkali tidak loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang buruk atau
kualitas pelayanan yang semakin menurun dari yang diharapkan pelanggan.
Faktor-faktor yang menyebabkan nasabah mengeluh, misalnya pelayanan
customer service yang lambat, antrian nasabah yang kurang cepat berjalan
akibat kurangnya jumlah teller, fasilitas kantor untuk pelanggan yang minim,
penjelasan yang kurang pada produk yang ditawarkan, permasalahan transfer
antar bank yang terkadang masih belum cepat, fasilitas ATM yang sering

mengalami masalah dan banyak yang lainnya.

Bank BRI Unit Mallongi Longi dalam mengatasi masalah — masalah dalam
penggunaan mesin ATM. Pengaduan dan keluhan nasabah adalah suatu

ungkapan rasa kurang puas terhadap produk atau pelayanan yang diberikan
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kepada nasabah. Pemberian jasa yang buruk kepada nasabah akan
memberikan citra yang buruk kepada bank jika hal tersebut terjadi maka
nasabah bisa saja beralih ke bank yang lain yang pelayanananya lebih baik.
Karena semua transaksi bank dan keberhasilan suatu bank tergantung pada
nasabah. Karena jika tanpa nasabah bank tidak akan berjalan dengan
baik.Berdasarkan kasus-kasus yang terjadi pada nasabah dapat dibagi menjadi
beberapa bentuk akibat dan penyelesaiannya yaitu :

a. Akibat Kerusakan Mesin Akibat kerusakan mesin ini maksudnya
berdasarkan permasalahan atau kasus yang ada dapat dikategorikan menjadi
kelompok permasalahan atau kasus yaitu secara yuridis yaitu secara kasus
atau permasalahan yang diluar dari kehendak nasabah sehingga berakibat

nasabah mengalami kerugian baik secara materil dan imateril.

b. Akibat Kesalahan Manusia Akibat kesalahan manusia, hal ini dapat
dikategorikan sebagai kasus atau permasalahan secara teknis yaitu dimana tata
cara atau pelaksanaan dalam menjalankan kartu ATM yang bermasalah
tersebut pihak nasabah tidak mengikuti aturan yang ada Seiring dengan
berkembangnya zaman penggunaan kartu ATM sekarang ini telah banyak
digunakan oleh kalangan masyarakat sebagai nasabah bank. Nasabah yang
semakin banyak yang menggunakan kartu ATM membuat banyak pihak
ketiga yang tergiur untuk dapat memanfaatkan situasi ini.

Saran

Adapun saran yang dapat dijadikan masukan dari penulis mengenai

penelitin tugas akhir ini antara lain:
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Bank diharapkan dapat meningkatkan keamanan dalam pembuatan kartu
ATM, hal ini di harapkan nasabah konsumen yang menggunakan produk bank
dapat merasa nyaman dalam dalam melakukan transaksi kartu ATM. Hal ini
dilakukan agar meminimalisir masalah-masalah penggunaan Kartu ATM.

Bank harus selalu menjelaskan kepada calon nasabahnya dalam penggunaan
kartu ATM nya, pada saat ingin membuka buku tabungan .dan menjelaskan
bahwa berhati-hati dalam menggunakan Kartu ATM jangan sampai dibobol

orang atau masalah lainnya yang dapat merugikan nasabahnya.
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