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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor: 158 Tahun 1987 – Nomor: 0543b/u/1987 

 

1. Konsonan 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب  2

 ’ ع  T 18 ت  3

 G غ  Ṡ 19 ث  4

 F ف  J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن  R 25 ر 10

 W و  Z 26 ز 11

 H ه S 27 س  12

 ‘ ء Sy 28 ش  13

 Y ي Ṣ 29 ص  14

    Ḍ ض  15
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

َ  ي   Fatḥah dan ya Ai 

َ  و   Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

  kaifa  : كيف

 haul : هول 
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3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي /َ 

ي  َ  Kasrah dan ya Ī 

ي  َ  Dammah dan wau Ū 

 

Contoh: 

 qāla : ق ال  

م ى  ramā : ر 

 qīla : ق يْل  

 yaqūlu : ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah 

 ,diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al (ة)
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serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah 

 .itu ditransliterasikan dengan h (ة)

 

Contoh: 

طْف الْ  ة  الَْ  وْض   Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :      ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د   /Al-Madīnah al-Munawwarah  :     ا لْم 

alMadīnatul Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah  :   ط لْح 

 

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, 

seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan 

sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf 
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1 ABSTRAK 

 

Nama        : Nelly Riska 

NIM      : 190603001 

Fakultas/Program Studi    : Fakultas Ekonomi dan Bisnis  

  Islam/Perbankan Syariah 

Judul : Manajemen Kontrol Bank Syariah  

  Indonesia (BSI) Dalam Pengelolaan  

  Layanan Automatic Teller Machine  

  (ATM) (Studi Pada Layanan ATM  

  BSI Area Aceh) 

Pembimbing I    : Inayatillah, M.A.Ek 

Pembimbing II   : Riza Aulia, S.E.I., M.Sc. 

 

Automatic Teller Machine (ATM) merupakan inovasi teknologi 

yang bermanfaat mempermudah nasabah melakukan tranksaksi, 

namun penggunaan layanan ATM tentu terjadi permasalahan seperti 

kartu tertelan, gagal transaksi dan saldo unit ATM habis. Tujuan 

penelitian adalah untuk mengetahui permasalahan yang terjadi pada 

layanan ATM, implementasi manajemen kontrol pada pengelolaan 

layanan ATM, dan terkait hambatan yang terjadi pada penerapan 

manajemen kontrol. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

dengan pendekatan studi kasus. penelitian ini menunjukkan bahwa 

permasalahan yang terjadi pada layanan ATM tidak sepenuhnya 

dikelola oleh BSI KC Banda Aceh Diponegoro dikarenakan mereka 

menggunakan jasa pihak ketiga yang  bertanggung jawab terhadap 

pengisian saldo unit ATM. 

 

Kata Kunci: Manajemen Kontrol, Automatic Teller Machine 

(ATM) 
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4 BAB I 

1 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Praktik perbankan telah ada sejak Babylonia, Yunani dan 

Romawi,tetapi pada masa itu praktik perbankan masih dalam bentuk 

hanya sebatas tukar menukar. Seiring berjalannya waktu semakin 

berkembang hingga menjadi usaha tabungan, menitipkan serta 

meminjamkan uang. Pada abad ke-20,  muncul suatu wacana yang 

dimana keluarnya pernyataan mengenai bank syariah tanpa bunga 

yang bertujuan untuk melayani kebutuhan kaum muslim yang tidak 

berkenan dengan penerapan bunga dalam sistem perbankannya. 

Menurut undang-undang No 21 tahun 2008 perbankan syariah, bank 

syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usaha berdasarkan 

prinsip-prinsip syariah. Bank syariah dalam operasionalnya tidak 

mengandalkan sistem bunga, bank syariah sering juga disebut dengan 

bank tanpa bunga yang dimana produk-produknya berlandaskan pada 

Al-Quran dan hadist (Muhammad, 2004).  

Bank syariah memiliki akad-akad dalam kegiatan 

operasionalnya baik dalam bentuk tangan ataupun pembiayaan. Akad-

akad tersebut berlandaskan pada Al-Qur’an dan hadist yang tentunya 

sesuai dengan ajaran agama islam. Bank berfungsi sebagai perantara 

transaksi keuangan yang dapat membantu nasabah dalam melakukan 

transaksi (Mardiana et al., 2021). Bank syariah pada dasarnya 

memiliki tiga produk untuk meningkatkan kualitas bank dan 
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meningkatkan loyalitas pada nasabah salah satunya adalah harus 

memiliki pelayanan yang berteknologi agar nasabah dapat 

bertransaksi dengan mudah, pelayanan yang dimaksud adalah bank 

menyediakan pelayanan melalui Automatic Teller Machine (ATM). 

Automatic Teller Machine (ATM) adalah salah satu fasilitas yang 

disediakan bank untuk nasabah yang  bertujuan untuk mempermudah 

nasabah dalam bertransaksi karena fasilitas tersebut menggunakan 

teknologi informasi. ATM ini juga membantu bank dalam 

mengoptimalkan pelayanan karena memiliki fitur-fitur yang 

didalamnya sangat membantu nasabah dalam melakukan transaksi.  

Beberapa fitur tersebut diantaranya adalah informasi rekening, 

tarik tunai, transfer antar rekening dan pembayaran tagihan. Dengan 

adanya ATM ini tentu masyarakat dapat menghemat waktu untuk 

melakukan transaksi tanpa harus mengunjungi bank dan harus 

mengantri. ATM memiliki kelebihan yaitu dapat melayani nasabah 

selama 24 jam (Hafith, Saleh, 2020). Pada masa sekarang yang 

masyarakat pada umumnya menggunakan teknologi tentu ATM ini 

sangat di butuhkan oleh masyarakat terutama kalangan pebisnis dan 

kalangan mahasiswa yang merantau. Dengan adanya ATM dalam 

hitungan menit uang dapat berpindah dari satu rekening ke rekening 

yang ditujukan. Walaupun kehidupan sekarang semakin canggih dan 

teknologi semakin bervariasi dengan adanya mobile banking tetapi 

bukan berarti ATM tidak diperlukan. Tentu ATM sangat diperlukan 

dikarenakan tidak semua hal dalam kegiatan transaksi dapat 

menggunakan mobile banking dikarenakan masih adanya pelaku 
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Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) atau para pedagang di pasar 

seperti pedagang sayuran atau pedagang ikan serta penjual kelontong 

yang tidak menggunakan mobile banking. Para pedagang tersebut 

masih bertransaksi menggunakan uang tunai.  Uang tunai masih 

dibutuhkan untuk melakukan transaksi dengan para pedagang yang 

tidak memiliki ATM dan mobile banking. Maka dari itu bagi nasabah-

nasabah bank sebelum melakukan transaksi dengan para pedagang 

tersebut diharuskan untuk melakukan tarik tunai terlebih dahulu pada 

ATM. 

 Peran ATM besar dalam aktivitas keuangan karena bisa 

menggantikan peran pihak perbankan, terutama teller dan customer 

service. Keberadaan mesin ATM tersebar sangan banyak ditempat-

tempat umum seperti hal mall atau pusat perbelanjaan lainnya dan 

nasabah pun tidak harus mendatangi disaat jam operasional bank. 

Namun dalam penggunaan ATM tidak akan selalu aman atau tidak 

terjadi masalah, secanggih apapun teknologi tentu memiliki 

permasalahan. Permasalahan yang sering terjadi pada ATM adalah 

kartu ATM tertelan mesin, transaksi yang gagal akibat jaringan, tarik 

tunai yang uang tidak dapat keluar tetapi saldo berkurang dari 

rekening. Nasabah tentu akan melaporkan hal-hal yang terjadi tersebut 

pada bank yang bersangkutan dan bank harus memiliki strategi dan 

manajemen kontrol dalam menyelesaikan masalah-masalah yang 

dihadapi nasabah tersebut. Jika masalah tersebut tidak ditangani tentu 

itu akan mengakibatkan kurangnya loyalitas atau kepuasan nasabah 

dapat memberikan kepuasan terhadap bank yang bersangkutan. Salah 
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satu kasus yang terjadi adalah sejumlah nasabah Bank Syariah 

Indonesia mengeluhkan layanan bank tersebut karena sulit melakukan 

transaksi dengan mitra dari luar Aceh yang umumnya menggunakan 

rekening bank konvensional.  

Tidak hanya itu saja ketika uang pada mesin ATM tidak keluar 

kebanyakan nasabah akan panik, sedangkan ia merasa bahwa 

penarikan uang telah di proses. Insiden ini bukan hal baru yang 

dialami nasabah pengguna ATM, dimana yang sebenarnya masin  

ATM terhubung dengan jaringan internet yang menhubungkan antara 

bank dan mesin tersebut. Sehingga ketika jaringan internet mengalami 

permasalahan atau terputus maka transaksi yang dilakukan akan 

ditolak. Mesin  ATM akan mengirimkan data transaksi ke server 

seperti nomor rekening, jam penarikan dan jumlah nominal yang 

ditarik melalui data tersebut pihak bank akan menverifikasi data. Jika 

benar terjadi kesalahan pada mesin ATM dan saldo terpotong maka 

akan segera diproses oleh pihak bank, tetapi sebelumnya nasabah 

harus melakukan pengaduan terlebih dahulu (MoneyDuck, 2022).  

Adapun permasalahan yang terjadi pada ATM BSI Aceh dimana 

warga Banda Aceh yang mengeluh terhadap layanan ATM tidak dapat 

melakukan transaksi tarik tunai. Hal tersebut tidak hanya terjadi pada 

satu tempat tetapi beberapa tempat yang dikunjungi nasabah, sehingga 

nasabah merasa dirugikan karena tidak dapat melakukan transaksi 

dengan maksimal (Antara Aceh, 2021). 

Beberapa bank juga mengirimkan notifikasi SMS kepada 

nomor handphone milik nasabah yang bersangkutan   Berdasarkan 
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penelitian terdahulu PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Gorontalo 

mengenai tingkat kepuasan nasabah pada fasilitas yang diberikan 

karyawan sudah cukup baik terlihat pada kesesuaian harapan nasabah 

pada fasilitas ATM, berminat berkunjung kembali terhadap fasilitas 

yang diberikan serta kesediaan nasabah untuk berkunjung kembali hal 

ini dilakukan Bank Muamalat untuk mempertahankan loyalitas dari 

nasabahnya dengan memberikan pelayanan fasilitas yang baik kepada 

nasabah, namun ada beberapa fasilitas ATM yang kurang baik terlihat 

kurangnya fasilitas sarana dan prasarana yang tidak berfungsi dengan 

baik serta letak tempat yang kurang strategi.(Mainata, 2019). 

Permasalahan yang harus dikontrol oleh bank bukan hanya 

permasalahan pada kualitas dari mesin ATM saja, tetapi juga terkait 

dari kenyamanan atau tampilan fisik berupa kondisi ruangan pada 

mesin ATM tersebut baik dari sisi kerbersihan ataupun kenyamanan 

bagi nasabah. Penanganan dari bank sangat diperlukan dalam 

meningkatkan pelayanan bagi nasabah. Berdasarkan hasil penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa PT Bank Tabungan Negara Cabang 

Tandes Surabaya telah melakukan beberapa strategi yang dapat dilihat 

dari 4 aspek tersebut. Empati terhadap pelanggan yang marah dengan 

sikap ramah, menanyakan permasalahan yang dialami, serta tetap 

tenang dalam menghadapi nasabah komplain.  

Namun, hal ini kurang maksimal karena security hanya berada 

pada pintu kantor bank saja. Sedangkan fasilitas ATM tidak dijaga. 

Serta tidak solusi yang memuaskan terkait pelayanan yang offline. Hal 

ini menunjukkan kurang adanya empati dari pihak BTN. Kecepatan 
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dalam penanganan keluhan dilakukan secara tepat dan tepat baik 

secara langsung maupun invoice (call center) dengan estimasi waktu 

penyelesaian komplain 7 hari kerja serta adanya upaya menyelesaikan 

komplain tanpa adanya pengaduan dari nasabah terlebih dahhulu. 

Kewajaran datau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau 

keluhan dilakukan dengan pemberian pelatihan pegawai (rollplay) 

dan pembebasan biaya pengaduan. Kemudahan bagi konsumen untuk 

menghubungi perusahaan hanya disediakan call center 1500286 

dengan tarif sesuai operator masing-masing.( Nurhidayati, Niswah, 

S.AP., 2016). 

Kepuasan atau kenyamanan nasabah bukan hanya dilihat dari 

fisik atau kondisi ATM saja, melainkan dari pelayanan pihak bank 

juga terutama pihak customer service dalam melayani nasabah pada 

saat melakukan pengaduan tentang keluhan yang dirasakan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu menunjukkan bahwa customer 

service berperan penting dalam mengelola keluhan dari pelanggan 

karena customer service merupakan jembatan antara pelanggan 

dengan pihak yang nantinya akan menyelesaikan masalah tersebut. 

Strategi yang dilakukan customer service dalam menangani keluhan 

nasabah terkait ATM di Bank Syariah Indonesia KCP Perbaungan 

dilakukan sesuai standar yaitu mengawali layanan dengan 

memberikan sapaan terlebih dahulu, verifikasi data berupa Kartu 

Tanda Penduduk (KTP), memberikan solusi kepada nasabah, 

kemudian mengarahkan nasabah untuk mengisi form pengaduan 
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nasabah,dan menginput pengaduan di Sistem Pengaduan Nasabah 

(SPN) kemudian mengakhiri layanan ( Hafizha,Tambunan, 2022). 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Area Aceh mengelola sebanyak 

276 unit terbagi menjadi 2 bagian yaitu inbranch dan outbranch. Unit 

ATM  tersebut tidak semua dikelola oleh BSI  Area Aceh melainkan 

dipertanggung jawabkan oleh beberapa cabang yang kemudian 

cabang tersebut ada yang memang mengelola sendiri dan ada yang 

menggunakan jasa pihak ketiga. Mesin yang tersebar diberbagai 

wilayah area Aceh diantaranya Banda Aceh,  Aceh Besar, Sabang, 

Pidie, dan Pidie Jaya (Sumber: BSI Area Aceh). 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian mengenai ” MANAJEMEN 

KONTROL BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) DALAM 

PENGELOLAAN LAYANAN AUTOMATIC TELLER 

MACHINE (ATM)” 

1.2 Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini lebih terfokus dan tidak meluas maka 

penelitian ini membataskan ruang lingkup penelitian kepada lokasi 

penelitian yaitu unit Automatic Teller Machine (ATM) yang dibawah 

pengelolaan BSI KC Banda Aceh Diponegoro yang berjumlah 63 unit 

ATM yang tersebar diwilayah Banda Aceh. 

1.3 Rumusan Masalah 

Dari penjelasan latar belakang, maka dapat dibuat rumusan 

masalah sebagai berikut: 
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a. Apa saja permasalahan yang sering terjadi pada transaksi mesin 

ATM dan bagaimana penanganannya? 

b. Bagaimana manajemen kontrol yang diterapkan oleh BSI Area 

Aceh terhadap pengelolaan mesin ATM? 

c. Apasaja hambatan dalam implementasi manajemen kontrol 

pada BSI Area Aceh  terhadap  pengelolaan mesin ATM? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah di atas maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui permasalahan yang sering terjadi pada saat 

melakukan transaksi menggunakan ATM dan mengetahui 

prosedur penanganannya. 

b. Untuk mengetahui penerapan manajemen kontrol terhadap 

pengelolaan ATM yang dilakukan oleh BSI Area Aceh . 

c. Untuk mengetahui hambatan atau kendala dalam penerapan 

manajemen kontrol yang dihadapi BSI Area Aceh. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

a. Dari segi keilmuan penelitian ini bermanfaat untuk mengetahui 

implementasi manajemen kontrol dari BSI Area Aceh serta 

hambatan yang dihadapi oleh BSI Area Aceh dalam implementasi 

manajemen kontrol tersebut. 
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b. Dalam segi akademisi, penelitian ini diharapkan dapatmenjadi 

referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya dan dapat 

memperbaiki kelemaham-kelemahan yang ada pada penelitian 

ini. 

c. Dari segi praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan 

bagi bank yang bersangkutan dalam penerapan manajemen 

kontrol sehingga dapat mewujudkan kepuasan dan kenyamanan 

nasabah 

1.6 Sistematika Penulisan  

Dalam penulisan skripsi ini terbagi menjadi lima bab, dan pada 

kelima bab tersebut didalam nya terdapat sub bab. Secara garis besar 

berikut pembahasannya: 

Bab I Pendahuluan 

Bab yang pertama yang berisi latar belakang mengenai 

permasalahan yang mendorong peneliti untuk melakukan peneliti 

untuk melakukan penelitian ini, rumusan masalah yang berisi 

permasalahan yang timbul dalam penelitian tersebut, selanjutnya 

tujuan penelitian, kemudian manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan. 

Bab II Landasan Teori 

Bab ini berisikan penjelasan mengenai teori-teori yang diambil 

dari beberapa kutipan buku, seperti definisi, penelitian terdahlu yang 

dapat dijadikan telaah pustaka, dan kerangka penelitianyang berisikan 

arah dari penelitian.   

Bab III Metodologi Penelitian 
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Bab yang memaparkan tentang desain penelitian, variabel 

penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta 

teknik dan analisis data 

Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Pada bab IV ini berisi pembahasan tentang temuan hasil yang 

didapat dari penelitian. 

Bab V Kesimpulan 

Bab ini merupakan bab terakhir yang berisikan tentang 

kesimpulan dari hasil penelitian serta dengan saran. 
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BAB  II 

LANDASAN TEORI 

2.1  Manajemen 

2.1.1  Pengertian Manajemen 

Secara etimologis, manajemen adalah seni melaksanakan atau 

mengelola, namun beberapa ahli atau ahli mengartikan beberapa 

definisi manajemen seperti: 

Menurut Follet dalam Lilis Sulastri (2012), manajemen adalah 

sebuah seni dalam melaksanakan suatu pekerjaan melalui orang lain. 

Menurut Gulick dalam Lilis Sulastri (2012),,manajemen adalah suatu 

ilmu yang secara sistematis dimana ini diperuntukkan untuk 

memahami tentang bagaimana sistem kerja dari manusia untuk 

mencapai tujuan bersama dan hal tersebuat akan bermanfaat bagi 

kehidupan manusia. Menurut Terry dalam Lilis Sulastri (2012), 

memberikan definisi bahwa manajemen adalah kerangka kerja atau 

sistem kerja yang melibatkan beberapa orang untuk mengarahkan atau 

membimbing apa yang harus dilakukan bagaimana cara untuk 

melakukan serta mengawasi yang sedang dilakukan.  

Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa  

manajemen adalah suatu proses untuk yang bertujuan mencari jalan 

terbaik, sesuai rencana yang ditujukan untuk mecapai tujuan yang 

diinginkan serta sesuai dengan apa yang telah direncanakan. 

Adapun 5 unsur dalam manjemen yaitu (Asnuddin et al., 2018): 

a. Man, tenaga kerja manusia yang melakukan pekerjaan dengan 

handal  
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b. Method, berkaitan tentang tata cara atau proses yang digunakan 

untuk mencapai  suatu tujuan 

c. Money, berkaitan dengan dana atau anggaran yang diadiakan 

untuk mencapai tujuan yang dimaksud 

d. Materials, berkaitan dengan bahan-bahan yang digunakan dalam 

melakukan proses untuk mencapai tujuan tersebut 

e. Machines, alat dan perlengkapan yang diguanakan guna 

memperlancar melakukan proses tersebut. 

2.1.2  Fungsi Manajemen 

 Fungsi manajemen merupakan elemen fundamental yang 

selalu tergabung dalam proses manajemen dan digunakan oleh para 

manajer untuk membimbing mereka dalam menjalankan aktivitas 

untuk mencapai tujuannya. Fungsi manajemen manuran pada 

gilirannya adalah urutan kegiatan atau tahapan kerja sampai tujuan 

dari kegiatan atau pekerjaan itu tercapai. Menurut G.R. Terry dalam 

Winardi, fungsi manajemen adalah seperangkat subbagian tubuh yang 

dikelola untuk menjalankan fungsi untuk mencapai tujuan organisasi. 

Adapun fungsi-fungsi dari manajemen adalah (Umanansyah, 2015): 

a. Perencanaan (planning) 

Perencanaan adalah hal pertama yang perlu dilakukan, memilih 

kegiatan yang akan dilakukan, menghubungkan fakta dan asumsi 

tentang masa depan, merumuskan kegiatan yang akan dilakukan 

bersama untuk mencapai tujuan yang ingin dicapai dan hasil yang 

diinginkan. Dengan kata lain, rencana adalah rangkaian kegiatan yang 

dilakukan untuk mencapai tujuan yang diinginkan. 
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b. Pengorganisasian (organizing) 

Pengorganisasian ini adalah kegiatan banyak orang membentuk 

kelompok, dan pengaturan semua kegiatan, termasuk menempatkan 

orang dalam setiap kelompok dan menetapkan otoritas relatif. 

c. Penggerakan (actuating)  

Penggerakan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk 

mencapai suatu tujuan. Fungsi ini tidak dapat dipisahkan dari ketiga 

fungsi manajemen tersebut. Fungsi istilah lainnya adalah 

membangkitkan, memotivasi, mempengaruhi, memberi perintah atau 

perintah agar semuanya sesuai dengan apa yang direncanakan dan apa 

yang diatur, dan diberdayakan sebagaimana mestinya. 

d. Pengawasan (controlling) 

Pengawasan adalah fungsi akhir yang berkaitan dengan evaluasi 

hasil yang dicapai, memungkinkan penyimpangan segera diperbaiki 

untuk memastikan bahwa hasil akhir yang dicapai tercapai dan bekerja 

sesuai dengan rencana semula meningkat. 

2.1.3  Fungsi manajemen kontrol 

Pengendalian atau pengawasan merupakan salah satu aspek 

kunci dalam dinamika organisasi baik berupa bisnis, pendidikan, dan 

lain-lain. Beberapa studi manajemen juga menunjukkan bahwa 

mengurangi jumlah pengawasan dalam sistem kerja organisasi dapat 

memiliki dampak yang sangat besar pada peningkatan kinerja 

organisasi secara keseluruhan. Manajemen kontrol adalah kerja 

sistematis untuk memantau apakah kegiatan dan pelaksanaan 

dilaksanakan sesuai dengan rencana. Manajemen pengendalian ini 
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juga merupakan proses untuk memastikan bahwa kegiatan yang 

dilakukan dilakukan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan dan 

bahwa setiap penyimpangan diselesaikan dengan cepat. 

2.1.4  Tujuan Manajemen Kontrol 

Adapun tujuan dari manjemen kontrol dalam Priyono dkk. 

(2016) sebagai berikut: 

a. Memastikan ketepatan pelaksanaan sesuai rencana, kebijakan dan 

kebijakan. 

b. Mengelola koordinasi kegiatan. 

c. Mencegah pemborosan dan ketidakrataan, yaitu memastikan 

kepuasan sosial melalui produk dan layanan terjadi. 

d. Menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap kepemimpinan 

organisasi. 

e. Mengetahui apakah pekerjaan berjalan sesuai rencana. 

f. Memperbaiki kesalahan karyawan, berusaha untuk tidak 

mengulangi kesalahan baik kesalahan yang sama atau baru. 

g. Mengetahui penggunaan anggaran apakah sesuai dengan yang 

ditetapkan dalam rencana awal (planning).  

h. Pengetahuan pelaksanaan bisnis sesuai program 

(tahap/level/Penerapan). 

i. Pengetahuan tentang hasil pekerjaan dibandingkan dengan 

perencanaan awal. 
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2.1.5   Cara-Cara Pengontrolan 

Agar pengawasan yang dilakukan seorang atasan efektif, maka 

haruslah terkumpul fakta-fakta di tangan pemimpin yang 

bersangkutan. Guna maksud pengawasan seperti ini, ada beberapa 

cara untuk mengumpulkan fakta-fakta yaitu: 

a. Peninjauan pribadi 

Peninjauan pribadi (Personnel Inspection, Personnel 

Observation) adalah mengawasi dengan jalan meninjau secara 

pribadi sehingga dapat dilihat sendiri pelaksanaan pekerjaan. Cara 

pengawasan ini mengandung suatu segi kelemahan, bila timbul 

prasangka  dari bawahan. Cara seperti ini memberi kesan kepada 

bawahan, bahwa mereka diamat-amati secara keras dan kuat sekali. 

Di pihak lain ada yang berpendapat bahwa cara inilah yang terbaik. 

Sebagai alasan, karena dengan cara ini kontak langsung antara atasan 

dengan bawahan dapat dipererat. Tambahan lagi dengan cara ini, 

kesukaran dalam praktik dapat dilihat langsung. Juga kenyataan 

sesungguhnya mudah didapat, tidak akan dikacaukan oleh pendapat 

bawahan sebagaimana mungkin terselip pada cara pengawasan 

dengan menerima laporan tertulis. 

b. Pengawasan melalui laporan lisan 

Hampir mendekati cara pertama, ialah pengawasan melalui orang 

report. Dengan cara ini, pengawasan dilakukan dengan 

mengumpulkan fakta-fakta melalui laporan lisan yang diberikan 

bawahan. Wawancara yang diberikan ditujukan kepada orang-orang 

atau segolongan orang tertentu yang dapat memberi gambaran dari 
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hal-hal yang ingin diketahui terutama tentang hasil sesungguhnya 

(actual results) yang dicapai oleh bawahannya. Dengan cara ini kedua 

pihak aktif, bawahan memberikan laporan lisan tentang hasil 

pekerjaannya dan atasan dapat menanyanya lebih lanjut untuk 

membentuk memperoleh fakta-fakta yang diperlakukannya. 

Pengawasan dengan cara ini dapat mempercepat hubungan pejabat, 

karena adanya kontak wawancara antara mereka. 

c. Pengawasan melalui laporan tertulis 

Laporan tertulis (Writte Report) merupakan suatu 

pertanggungjawaban kepada atasannya mengenai pekerjaan yang 

dilaksanakannya, sesuai instruksi dan tugas-tugas yang diberikan 

atasannya kepadanya. Dengan laporan tertulis yang diberikan oleh 

bawahan, maka atasan dapat menikmati apakah bawahan-bawahan 

tersebut melaksanakan tugas-tugas yang diberikan kepadanya dengan 

penggunaan hak-hak atau kekuasaan yang didelegasikan kepadanya. 

Kesukaran daripada pemberian pertanggung jawaban seperti itu ialah, 

bawahan tidak dapat menggambarkan semua kejadian dari aktivitas 

seluruhnya. Tetapi laporan dapat pula disusun sedemikian rupa, 

sehingga dapat memberikan gambaran yank berlebih-lebihan. Dengan 

laporan tertulis, sulit pimpinan menentukan mana yang berupa 

kenyataan dan apa yang berupa pendapat. Keuntungan laporan tertulis 

ialah ia dapat diambil manfaatnya oleh banyak pihak yakni oleh 

pimpinan guna pengawasan dan pihak lain yaitu untuk penyusunan 

rencana berikutnya. 

d. Pengawasan melalui laporan kepada hal-hal yang bersifat khusus 
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Pengawasan yang berdasarkan kekecualian, atau control by 

exception, adalah suatu sistem pengawasan di mana pengawasan itu 

ditujukan kepada soal-soal kekecualian. Jadi pengawasan hanya 

dilakukan bila diterima laporan yang menunjukkan adanya peristiwa-

peristiwa yang istimewa.  

e. Cara-cara membuat laporan guna pengawasan 

Di atas telah dikemukakan tentang adanya kelemahan-keleniahan 

laporan tertulis. Pertama, tidak dapat menyajikan semua kejadian atau 

aktivitas seluruhnya; kedua, laporan dapat disusun sedemikian rupa 

sehingga bersifat berlebih-lebihan.  

Selanjutnya John C. Johnson, mengemukakan lima pedoman 

pokok dalam menyusun suatu laporan yaitu: 

a. Periksalah semua fakta-fakta yang dibutuhkan sebelum membuat 

laporan. 

b. Aturlah keterangan-keterangan itu sebaik mungkin. 

c. Laporan harus singkat tetapi lengkap. 

d. Pergunakanlah bahasa yang sederhana dan mudah dimengerti. 

e. Cantumkanlah badan-badan yang dapat membantu atasan untuk 

rnendapat gambaran yang lebih jelas. 

Untuk menjawab pertanyaan, bila laporan disusun, maka John 

C. Johnson  menjawab dalam empat hal yaitu: 

Bilamana pelapor mengambil putusan penting yang secara 

langsung berpengaruh terhadap atasannya, walaupun pengambilan 

putusan itu adalah wewenang dan tanggung jawab pelapor sendiri; 
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a. Bilamana pelapor memerlukan bantuan dalam rangka 

pengambilansuatu putusan penting atau dalam pemecahan suatu 

rnasalah yang sulit; 

b. Jika pelapor meramalkan akan timbul kesulitan-kesulitan. 

c. Jika terjadi peristiwa yang istimewa atau luar biasa yang perlu 

diketahui atasan. Selain dari keempat hal tersebut di atas, maka 

dalam menjawab bila laporan harus dibuat, kita harus mengingat 

adanya dua macam laporan dilihat dari sudut waktunya yaitu 

laporan berkala dan laporan istimewa.  

Dalam keadaan kegiatan-kegiatan kita baik "running wheel" 

maupun tidak, harus juga dilaporkan kepada atasan, sehingga atasan 

memperoleh gambaran akan pelaksanaan pekerjaan bawahan-

bawahannya. Laporan berkala itu dalam perusahaan industri pada 

umumnya meliputi empat kegiatan penting yakni: laporan produksi, 

laporan distribusi, laporan keuangan dan laporan kepegawaian. 

2.1.6 Pengendalian Internal Menurut Committee of Sponsoring 

Organizations of the Treadway Commission (COSO) 

COSO adalah inisiatif sektor swasta yang didirikan pada tahun 

1985. Tujuan terutama untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

menyebabkan laporan penipuan laporan keuangan dan membuat 

rekomendasi untuk mengurangi kejadian tersebut. COSO punya 

Mengembangkan definisi, standar, dan kriteria pengendalian internal 

bersama yang dapat Perusahaan mengevaluasi sistem pengendalian 

mereka.  
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Pada tanggal 14 Mei 2013, COSO menerbitkan Internal 

Control Integrated Framework (ICIF) sebagaimana direvisi pada 

tahun 1992. Tinjauan kerangka control Pengendalian internal ini 

bertujuan untuk meningkatkan pelaksanaan pengendalian internal 

dalam organisasi mana pun, meskipun penyelarasan membutuhkan 

penyesuaian lebih lanjut kontrol internal di seluruh dunia dan 

membantu organisasi dengan manajemen risiko meningkatkan kinerja 

organisasi secara keseluruhan. dalam edisi baru-baru ini COSO 

(2013:3) Mendefinisikan pengaruh pengendalian internal dewan, 

manajemen unit dan karyawan lainnya dalam proses yang 

berlangsung sebagai jaminan untuk pencapaian tujuan perusahaan, 

dan dalam operasi, pelaporan dan pelaporan ketaatan. 

Memperhatikan pengertian pengendalian internal menurut 

COSO tersebut, dapat dipahami bahwa pengendalian internal adalah 

proses, karena hal tersebut menembus kegiatan operasional organisasi 

dan merupakan bagian intergral dari kegiatan manajemen dasar. 

Pengendalian internal hanya dapat menyediakan keyakinan memadai, 

bukan keyakinan mutlak. Hal ini menegaskan bahwa sebaik apapun 

pengendalian internal itu dirancang dan dioperasikan, hanya dapat 

menyediakan keyakinan yang memadai, tidak dapat sepenuhnya 

efektif dalam mencapai tujuan pengendalian internal meskipun telah 

dirancang dan disusun sedemikian rupa dengan sebaik-baiknya. 

Bahkan bagaimanapun baiknya pengendalian internal yang ideal 

dirancang, namun keberhasilannya tergantung pada kompetisi dan 
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kendala dari pada pelaksanaannya yang tidak terlepas dari berbagai 

keterbatasan. 

COSO (2013:4) menyatakan mengenai unsur-unsur 

pengendalian internal yang terdiri dari lima komponen yaitu : (1) 

Control Environment/Lingkungan pengendalian, (2) Risk 

Assessment/Penilaian resiko, (3) Control Activities/Aktivitas 

Pengendalian, (4) Information and Communication/Komunikasi dan 

informasi, (5) Monitoring Activities/aktivitas pemantauan. Adapun 

hubungan di antara kelima tujuan dan komponen-komponen 

pengendalian internal tersebut digambarkan oleh COSO (2013:5) 

dalam bentuk kubus sebagai berikut : 

a. Lingkungan Pengendalian (Control Environment)  

Lingkungan pengendalian menciptakan suasana pengendalian 

dalam suatu organisasi dan mempengaruhi kesadaran personal 

organisasi tentang pengendalian. Lingkungan pengendalian 

merupakan landasan untuk semua komponen pengendalian intern 

yang membentuk disiplin dan struktur. COSO (2013:4-6) 

menjelaskan mengenai komponen lingkungan pengendalian (control 

environment) yaitu suatu proses, standar, struktur sebagai dasar 

dalam pelaksanaan pengendalian internal dalam organisasi, yang 

ditetapkan oleh dewan direksi dan manajemen senior tentang 

pentingnya pengendalian internal termasuk standar perilaku yang 

diharapkan. Berdasarkan rumusan COSO bahwa lingkungan 

pengendalian didefinisikan sebagai seperangkat standar, proses, dan 

struktur sebagai dasar dalam pelaksanaan pengendalian internal di 
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seluruh organisasi. Lingkungan pengendalian terdiri dari lima 

komponen yaitu : (1) Integritas dan nilai etika organisasi, (2) 

Parameter-parameter pelaksanaan tugas dan tanggung jawab direksi 

dalam mengelola organisasinya, (3) Struktur organisasi, tugas, 

wewenang dan tanggung jawab, (4) Proses untuk menarik, 

mengembangkan, dan mempertahankan individu yang kompeten, (5) 

Ketegasan mengenai tolok ukur kinerja, insentif, dan penghargaan 

untuk mendorong akuntabilitas kinerja.  

b. Aktivitas kontrol  

COSO(2013:5) menjelaskan tindakan pengendalian (control 

measures). Tindakan pengendalian adalah instruksi manajemen untuk 

mengurangi risiko yang terkait dengan layanan. Tujuan melalui 

tindakan yang dilakukan sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang 

telah ditetapkan. Tindakan pengendalian diterapkan di semua tingkat 

entitas pada berbagai tahapan proses bisnis, dan di atas lingkungan 

teknologi. Mereka dapat dan dapat bersifat preventif atau investigasi 

mencakup berbagai fungsi manual dan otomatis seperti otorisasi dan 

persetujuan, otentikasi, Koordinasi dan review jalannya bisnis. 

Pemisahan tugas biasanya dibangun menjadi sebuah pilihan dan 

pengembangan kontrol. Ketika pemisahan tugas tidak praktis, 

manajemen Pemilihan dan pengembangan tindakan pengendalian 

alternatif. Menurut rumus COSO, tindakan kontrol adalah tindakan 

dengan kebijakan dan prosedur untuk membantu. Pastikan bahwa 

arahan manajemen untuk mengurangi risiko untuk mencapai tujuan 
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diikuti tertutup Tindakan kontrol dilakukan di semua level unit pada 

level yang berbeda dalam fase proses bisnis dan lingkungan teknologi. 

c. Penilaian Risiko (Risk Assessment)  

COSO (2013:4) menjelaskan mengenai komponen penilaian 

risiko (risk assessment). Risiko adalah peristiwa atau kejadian yang 

mungkin ada dan berpengaruh terhadap pencapaian tujuan. Penilaian 

risiko melibatkan proses dinamis dan berulang untuk mengidentifikasi 

dan menilai risiko terhadap pencapaian tujuan. Risiko terhadap 

pencapaian tujuan ini dari seluruh entitas dianggap relatif terhadap 

toleransi risiko yang telah ditetapkan. Dengan demikian, penilaian 

risiko membentuk dasar untuk menentukan bagaimana risiko akan 

dikelola. Aprecondition to risk assessment adalah penetapan tujuan, 

yang dikaitkan pada berbagai tingkat entitas.  

Manajemen menetapkan tujuan dalam kategori yang berkaitan 

dengan operasi, pelaporan, dan kepatuhan dengan kejelasan yang 

cukup untuk dapat mengidentifikasi dan menganalisis risiko terhadap 

tujuan tersebut. Manajemen juga mempertimbangkan kesesuaian 

tujuan untuk entitas. Penilaian risiko juga membutuhkan manajemen 

untuk mempertimbangkan dampak dari perubahan yang mungkin 

terjadi di lingkungan eksternal dan dalam model bisnisnya sendiri 

yang dapat membuat pengendalian internal menjadi tidak efektif.  

Berdasarkan rumusan COSO, bahwa penilaian risiko melibatkan 

proses yang dinamis dan interaktif untuk mengidentifikasi dan menilai 

risiko terhadap pencapaian tujuan. Risiko itu sendiri dipahami sebagai 

suatu kemungkinan bahwa suatu peristiwa akan terjadi dan 



 
 

23 
 

mempengaruhi pencapaian tujuan entitas, dan risiko terhadap 

pencapaian seluruh tujuan dari entitas ini dianggap relatif terhadap 

toleransi risiko yang ditetapkan. Oleh karena itu, penilaian risiko 

membentuk dasar untuk menentukan bagaimana risiko harus dikelola 

oleh organisasi.  

Selanjutnya, COSO (2013:7) menjelaskan mengenai empat 

prinsip yang mendukung penilaian risiko yaitu : (1) Organisasi 

menentukan tujuan dengan kejelasan yang cukup untuk 

memungkinkan identifikasi dan penilaian risiko yang berkaitan 

dengan tujuan, (2) Organisasi mengidentifikasi risiko terhadap 

pencapaian tujuannya di seluruh entitas dan menganalisis risiko 

sebagai dasar untuk menentukan bagaimana risiko harus dikelola, (3) 

Organisasi mempertimbangkan potensi penipuan dalam menilai risiko 

terhadap pencapaian tujuan, (4) Organisasi mengidentifikasi dan 

menilai perubahan yang dapat berdampak signifikan pada sistem 

pengendalian internal.  

d. Informasi dan komunikasi (Information and Communication)  

COSO (2013:5) menjelaskan mengenai komponen informasi dan 

komunikasi (information and communication) dalam pengendalian 

internal. Informasi diperlukan bagi entitas untuk melaksanakan 

tanggung jawab pengendalian internal untuk mendukung pencapaian 

tujuannya. Manajemen memperoleh atau menghasilkan dan 

menggunakan informasi yang relevan dan berkualitas dari sumber 

internal dan eksternal untuk mendukung fungsi komponen lain dari 

pengendalian internal. Komunikasi adalah proses berulang yang 
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terusmenerus memberikan, berbagi, dan memperoleh informasi yang 

diperlukan. Komunikasi internal adalah sarana dimana informasi 

disebarkan ke seluruh organisasi, mengalir naik, turun, dan melintasi 

entitas. Ini memungkinkan personil untuk menerima pesan yang jelas 

dari manajemen senior yang mengontrol tanggung jawab harus 

dianggap serius. Komunikasi eksternal ada dua: memungkinkan 

komunikasi masuk informasi eksternal yang relevan, dan memberikan 

informasi kepada pihak eksternal sebagai tanggapan terhadap 

persyaratan dan harapan. Sebagaimana yang dinyatakan oleh COSO 

di atas, bahwa informasi sangat penting bagi setiap entitas untuk 

melaksanakan tanggung jawab pengendalian internal guna 

mendukung pencapaian tujuan-tujuannya. Informasi yang diperlukan 

manajemen adalah informasi yang relevan dan berkualitas baik yang 

berasal dari sumber internal maupun eksternal dan informasi 

digunakan untuk mendukung fungsi komponen-komponen lain dari 

pengendalian internal. 

COSO (2013:7) selanjutnya menegaskan mengenai tiga prinsip 

dalam organisasi yang mendukung komponen informasi dan 

komunikasi yaitu : (1) Organisasi memperoleh atau menghasilkan dan 

menggunakan informasi yang relevan dan berkualitas untuk 

mendukung fungsi pengendalian internal, (2) Organisasi secara 

internal mengkomunikasikan informasi, termasuk tujuan dan 

tanggung jawab untuk pengendalian internal, yang diperlukan untuk 

mendukung fungsi pengendalian internal, (3) Organisasi 
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berkomunikasi dengan pihak eksternal mengenai hal-hal yang 

mempengaruhi fungsi pengendalian internal.  

e. Aktivitas Pemantauan (Monitoring Acivities)  

COSO (2013:5) menjelalskaln mengenali komponen alktivitals 

pemalntalualn (monitoring alctivities) dallalm pengendallialn internall yalitu 

evallualsi yalng sedalng berlalngsung, evallualsi terpisalh, altalu beberalpal 

kombinalsi dalri kedualnyal digunalkaln untuk memalstikaln alpalkalh 

malsingmalsing dalri limal komponen pengendallialn internall, termalsuk 

kontrol untuk mempengalruhi prinsip-prinsip dallalm setialp komponen, 

haldir daln berfungsi. Evallualsi berkelalnjutaln, dibalngun dallalm proses 

bisnis di berbalgali tingkalt entitals, memberikaln informalsi yalng tepalt 

walktu. Evallualsi terpisalh, dilalkukaln secalral berkallal, alkaln bervalrialsi 

dallalm calkupaln daln frekuensi tergalntung paldal penilalialn risiko, 

efektivitals evallualsi yalng sedalng berlalngsung, daln pertimbalngaln 

malnaljemen lalinnyal. Temualn dievallualsi berdalsalrkaln kriterial yalng 

ditetalpkaln oleh regulaltor, baldaln altalu malnaljemen stalndalr yalng dialkui 

daln dewaln direksi, daln kekuralngaln dikomunikalsikaln kepaldal 

malnaljemen daln dewaln direksi sebalgalimalnal mestinyal.  

Kegialtaln pemalntalualn meliputi proses penilalialn kuallitals kinerjal 

pengendallialn intern sepalnjalng walktu, daln memalstikaln alpalkalh 

semualnyal dijallalnkaln seperti yalng diinginkaln sertal alpalkalh telalh 

disesualikaln dengaln perubalhaln kealdalaln. Pemalntalualn sehalrusnyal 

dilalksalnalkaln oleh personall yalng semestinyal melalkukaln pekerjalaln 

tersebut, balik paldal talhalp desalin malupun pengoperalsialn pengendallialn 

paldal walktu yalng tepalt, gunal menentukaln alpalkalh pengendallialn intern 
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beroperalsi sebalgalimalnal yalng dihalralpkaln daln untuk menentukaln 

alpalkalh pengendallialn intern tersebut telalh disesualikaln dengaln 

perubalhaln kealdalaln yalng selallu dinalmis. 

f. Keterbaltalsaln Pengendallialn Internall  

Pelalksalnalaln struktur pengendallialn intern yalng efisien daln efektif 

halruslalh mencerminkaln kealdalaln yalng ideall. Nalmun dallalm 

kenyaltalalnnyal hall ini sulit untuk dicalpali, kalrenal dallalm 

pelalksalnalalnnyal struktur pengendallialn intern mempunyali 

keterbaltalsalnketerbaltalsaln. COSO (2013:9) menjelalskaln mengenali 

keterbaltalsaln-keterbaltalsaln pengendallialn internall sebalgalimalnal yalng 

dirumuskaln dallalm Internall Control Integralted Fralme work . 

Keralngkal ini mengalkui balhwal sementalral pengendallialn internall 

memberikaln jalminaln yalng waljalr untuk mencalpali tujualn entitals, 

baltalsaln memalng aldal. Pengendallialn internall tidalk dalpalt mencegalh 

penilalialn buruk altalu keputusaln, altalu peristiwal eksternall yalng dalpalt 

menyebalbkaln orgalnisalsi galgall mencalpali tujualn operalsionallnyal.  

Dengaln kaltal lalin, balhkaln sistem pengendallialn internall yalng 

efektif dalpalt mengallalmi kegalgallaln. Keterbaltalsaln dalpalt terjaldi kalrenal 

enalm alkibalt yalitu : (1) Kesesualialn tujualn yalng ditetalpkaln sebalgali 

pralkondisi untuk pengendallialn internall, (2) Reallitals balhwal penilalialn 

malnusial dallalm pengalmbilaln keputusaln bisal sallalh daln tunduk paldal 

bials, (3) Perincialn yalng dalpalt terjaldi kalrenal kegalgallaln malnusial 

seperti kesallalhaln sederhalnal, (4) Kemalmpualn malnaljemen untuk 

mengesalmpingkaln pengendallialn internall, (5) Kemalmpualn 

malnaljemen, personel lalin, daln / altalu pihalk ketigal untuk menghindalri 
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kontrol melallui kolusi, (6) Peristiwal eksternall di lualr kendalli 

orgalnisalsi. Berdalsalrkaln uralialn COSO, balhwal pengendallialn internall 

tidalk bisal mencegalh penilalialn buruk altalu keputusaln, altalu kejaldialn 

eksternall yalng dalpalt menyebalbkaln sebualh orgalnisalsi galgall untuk 

mencalpali tujualn operalsionallnyal. Dengaln kaltal lalin, balhkaln sistem 

pengendallialn intern yalng efektif dalpalt mengallalmi kegalgallaln. 

2.1.7 Perspektif Islam Terhaldalp Fungsi Pengalwalsaln Dallalm 

Proses Malnaljemen  

Mengontrol altalu mengalwalsi memiliki alrti yalng salmal dengaln 

kaltal alr-Riqobalh dallalm balhalsal Alralb. Dallalm All-Qur'aln, kaltal tersebut 

disebutkaln dallalm beberalpal alyalt, menunjukkaln aldalnyal fungsi 

pengalwalsaln paldal umumnyal. Alyalt-alyalt tersebut alntalral lalin: 

كُل   ن   و  هُ  إِنس َٰ مۡن َٰ هُ ۥ أ لۡز  ئرِ 
َٰٓ نخُۡرِجُ  عُنقُِهِ ۦ  فيِ ط َٰ ةِ  ي وۡم   ل هُ ۥ و  م  بٗا ٱلۡقِي َٰ هُ  كِت َٰ  ي لۡق ىَٰ

نشُورًا أۡ  ١٣ م  ب ك   ٱقۡر  سِيبٗا ع ل يۡك   ٱلۡي وۡم   بِن فۡسِك   ك ف ىَٰ  كِت َٰ   ١٤ ح 

Alrtinyal|: 

“Daln tialp-tialp malnusial itu telalh Kalmi tetalpkaln almall 

perbualtalnnyal [sebalgalimalnal tetalpnyal kallung] paldal lehernyal. Daln 

Kalmi kelualrkaln balginyal paldal halri kialmalt sebualh kitalb yalng 

dijumpalinyal terbukal. (13) Balcallalh kitalbmu, cukuplalh dirimu sendiri 

paldal walktu ini sebalgali penghisalb terhaldalpmu." (14). 

Di dallalm alyalt 13-14 suralt All-Isral’ tersura lt beberalpal kaltal kunci 

yalng menunjukkaln paldal malknal pengalwalsaln lalngsung daln melekalt 

secalral tersiralt malupun tersuralt. Dialntalral kaltal-kaltal kunci tersebut 

aldallalh: نْشُوْرًا هُ  ,العنُقُ ,م  مْنَٰ هٗ  ا لْز  ىِٕر 
 dalri sinilalh alkaln dikalji daln طَٰٰۤ

ditemukaln malknal fungsi pengalwalsaln dimalksud, balik pengalwalsaln 
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lalngsung oleh Alllalh malupun pengalwalsaln melekalt paldal diri malnusial 

itu sendiri. Ralchmalt Syalfe’i (2019) mengura li dual alyalt Suralt All Isral 

alyalt 13 daln 14 ini berbicalral tentalng pengalwalsaln Ilalhiyalh terhaldalp 

perbualtaln malnusial selalmal di dunial, yalitu balhwal setialp malnusial kelalk 

alkaln mendalpalti setialp almall balik daln buruknyal telalh tercaltalt dallalm 

sebualh caltaltaln daln talk saltupun aldal yalng luput dallalm caltaltaln itu. Kaltal 

 dialrtikaln sebalgali melalzimkaln altalu menjaldi ketentualn Alllalh (ألزمناه)

yalng tidalk bisal disalnggalh. Setialp oralng alkaln dimintal 

mempertalnggung jalwalbkaln alpal yalng telalh dilalkukalnnyal. Aldalpun alrti 

 .burung, menurut Shallih merupalkaln talndal nalsib seseoralng/ ( طائر)

Perbualtaln seseoralng alkaln menentukaln kepaldal tempaltnyal malsing-

malsing.(Dz & Salefullalh, 2019). 

Mengenali pentingnyal pengendallialn, beberalpal konsep sebenalrnyal 

dirumuskaln dallalm beberalpal literaltur kaljialn Islalm, sallalh saltunyal 

mengalcu paldal pernyaltalaln Alhmald Bin Dalud yalng menyaltalkaln: Salyal 

bisal melalkukalnnyal. Jelaljalhi kegialtaln ini secalral temaltis (sepotong 

demi sepotong) dengaln tujualn memperbaliki kesallalhaln altalu mengubalh 

sesualtu untuk kemballi normall. Hall ini untuk menjalmin kealmalnaln 

progralm kegialtaln orgalnisalsi. Semual ini didalsalrkaln paldal pemenuhaln 

kewaljibaln daln ketalaltaln kepaldal firmaln Alllalh yalng berkalitaln dengaln 

fitralh seoralng mukmin, sertal institusi daln tujualnnyal. 

Daln sebalgali bentuk pertalnggungjalwalbaln daln pelalksalnalaln 

salbdal Nalbi Muhalmmald SAlW, “Setialp kalmu aldallalh pemimpin, daln 

kalmu malsing-malsing halrus memikul talnggung jalwalb menjaldi 

pemimpin.” Berdalsalrkaln penjelalsaln alyalt di altals, sifalt kontrol altalu 
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pengalwalsaln dallalm Islalm, alntalral lalin, memiliki ciri-ciri sebalgali 

berikut: Penghormaltaln terhaldalp malrtalbalt. Dallalm konteks orgalnisalsi, 

pengalwalsaln aldallalh tugals yalng halrus dilalkukaln secalral terus menerus 

kalrenal meninjalu allur rencalnal dallalm sualtu orgalnisalsi untuk 

menghindalri kegalgallaln altalu halsil yalng lebih buruk. Mengenali falktor 

ini, All-Qur'aln menalwalrkaln keyalkinaln yalng teguh balhwal tidalk alkaln 

terjaldi sesualtu yalng merugikaln. Penekalnaln All-Qur'aln pertalmal-talmal 

paldal introspeksi daln penilalialn diri alpalkalh kalralkter pemimpin sesuali 

dengaln polal daln tindalkaln berdalsalrkaln rencalnal daln progralm yalng 

telalh dirumuskaln sebelumnyal. 

Aldalpun haldits mengenali malnaljemen pengalwalsaln yalng 

alrtinyal: “Periksallalh dirimu sebelummemeriksal oralng lalin. Lihaltlalh 

terlebih dalhulu pekerjalalnmu sebelum melihalt pekerjalaln oralng lalin” 

(HR. Tirmidzi). Berdalsalrkaln haldist tersebut pengalwalsaln dilalkukaln 

untuk mengoreksi yalng sallalh daln membenalrkaln yalng halk dimalnal ini 

dimalksudkaln aldallalh jalngaln halnyal melihalt pekerjalaln oralng lalin saljal 

tetalpi lihalt jugal pekerjalaln diri sendiri. 

    2.2   Automatic Teller Machine (ATM) 

2.2.1 Pengertian Automatic Teller Machine (ATM) 

Balnk telalh menjaldi keralbalt dallalm tralnsalksi daln sudalh tidalk 

alsing lalgi dengaln kegialtaln tralnsalksi sallalh saltunyal dallalm melalkukaln 

pengirimaln, pembalyalraln, sertal penalgihaln altalu gunal dallalm kegialtaln 

investalsi . berkalitaln dengaln fungsi balnk aldallalh sebalgali lembalgal yalng 

menjaldi waldalh dallalm keualngaln sebualh baldaln usalhal, lembalgal 
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pemerintalhaln, lembalgal swalstal, altalupun milik peroralngaln. Jaldi 

dengaln aldalnyal pekembalngaln teknologi innformalsi yalng salngalt pesalt, 

daln balnk menggunalkalnnyal dengaln peralncalngaln yalng salngalt balik 

sehinggal balnk dalpalt memalksimumkaln pelalyalnaln-pelalyalnaln melallui 

teknologi tersebut. Sallalh saltu contoh teknologi informalsi syalng 

digunalkaln oleh balnk aldallalh Alutomaltic Teller Malchine (AlTM). AlTM 

aldallalh mesin dengaln sistem komputer yalng dallalm pengunalaln nyal 

halrus menggunalkaln kalrtu malgnetik yalng memiliki kode altalu salndi. 

AlTM ini sendiri dalpalt berperaln sebalgali teller yalng dalpalt melalyalni 

nalsalbalh dallalm tralnsalksi seperti talrik tunali, setor tunali, cek salldo 

rekening, tralnsfer daln beberalpal fitur lalinnyal. Dengaln aldalnyal AlTM 

ini jugal dalpalt menguralngi resiko nalsalbalh menjaldi korbaln 

peralmpokaln altalupu mengallalmi kehilalngaln. 

 AlTM mulali haldir paldal eral 1950-1960 di Almerikal, Eropal daln 

Jepalng. Tokoh-tokoh yalng terlibalt aldallalh John Shepred Balrron daln 

Jalmes Godfellow (Inggris), Dobnall C Wetzel daln Luther Simjalm 

(Almerikal).kemunculaln alwall AlTM seiring dengaln perkembalngaln 

supermalrket daln jugal altals respon peningkaltaln upalh pekerjal sertal 

tingginyal frekuensi diteller balnk. Paldal alkhir 2009 penggunalaln kalrtu 

AlTM daln AlTM debit memiliki nilali daln volume tralnsalksi malsing-

malsing 914 Triliun daln 840jutal tralnsalksi.bialrpun sempalt mengallalmi 

pertumbuhaln negaltif dialwall 2009. Pertumbuhaln meningkalt 2% 

seiring dengaln meningkaltnyal pengelualraln nalsalbalh paldal halri ralyal daln 

alkhur talhun. Perkembalngaln tralnsalksi melallui AlTM terus tumbuh 

kealralh yalng positif . balhkaln selalmal semester alkhir 2009 terdalpalt 
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kenalikaln sebesalr 16% sebalgali sualtu pertalndal peningkaltaln minalt dalri 

malsyalralkaltdallalm penggunalaln AlTM untuk melalkukaln tralnsalksi 

penalrikaln ualng tunali malupun tralnsalksi belalnjal. 

 Kesaldalraln konsumen terhaldalp AlTM sertal pemalkalialn jalsalnyal 

terus meningkalt paldal setialp talhunnyal. Balhkaln, kini halmpir semual 

kallalngaln mengetalhui tentalng AlTM daln halmpirdalri semual kallalngaln 

tersebut menggunalkaln AlTM. Dengaln demikialn hall ini jugal membalwal 

balnyalk pendalpalt daln halralpaln algalr lebih balik lalgi perkembalngaln sertal 

kuallitals dalri AlTM. AlTM jugal sudalh ditempaltkaln diberbalgali daleralh 

sehinggal malsyalralkalt semalkin mudalh dallalm melalkukaln tralnsalksi 

menggunalkaln AlTM. 

2.2.2 Manfaat Automatic Teller Machine (ATM) 

Malnfalalt dalri kalrtu AlTM alntalral lalin:  

a. Pralktis daln efisien dallalm pelalyalnalnnyal.  

b. Pengoperalsialn mesin AlTM relaltif mudalh.  

c. Melalyalni 24 jalm termalsuk termalsuk halri libur.  

d. Menjalmin kealmalnaln daln privalcy.  

e. Memungkinkaln mengalmbil ualng lebih dalri 1 kalli sehalri.  

f. Terdalpalt diberbalgali tempalt yalng straltegis. 

2.2.3 Proses Kerja Alutomaltic Teller Malchine (AlTM)  

Mesin ualng yalng digunalkaln untuk membalcal kalrtu dengaln 

plalstic malgnetic-strips ini kemudialn dikenall sebalgali AlTM 

(Alutomalted Teller Malchine). Untuk menggunalkalnnyal proses kerjal 
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AlTM paldal umumnyal salmal dengaln komputer melallui proses daln 

pengolalhaln daltal. Aldalpun proses kerjal dalri mesin AlTM tersebut yalitu:  

a. Kalrtu AlTM dimalsukkaln kedallalm mesin AlTM, malkal kalrtu alkaln 

dibalcal oleh malgnetic calrd realder yalng aldal didallalm mesin. Fungsi 

dalri malgnetic calrd realder halnyal sebalgali pembalcal daln penerimal 

daltal.  

b. Setelalh dibalcal, lallu daltal tersebut dikirim ke sistem komputerisalsi 

balnk. Kalrenal fungsinyal halnyal sebalgali penerimal daltal malkal 

malgnetic calrd realder tidalk memiliki memory yalng bisal 

menyimpaln daltal nalsalbalh.  

c. Salalt mesin berhalsil membalcal daltal dallalm Kalrtu AlTM tersebut, 

malkal mesin alkaln memintal daltal PIN (Personall Identificaltion 

Number). PIN ini tidalk terdalpalt di dallalm kalrtu AlTM melalinkaln 

halrus di input oleh nalsalbalh. 

d. Kemudialn setelalh PIN dimalsukkaln, malkal daltal PIN tersebut alkaln 

dialcalk (diencrypt) dengaln rumus tertentu daln dikirim ke sistem 

komputeralsi balnk bersalngkutaln. Pengalcalkaln daltal PIN ini 

dimalksudkaln algalr daltal yalng dikirim tidalk bisal terbalcal oleh pihalk 

lalin. PIN yalng sudalh dialcalk berikut isi daltal dalri kalrtu alkaln dikirim 

lalngsung ke sistem komputer balnk untuk diverifikalsi.  

e. Setelalh daltal selesali diproses di sistem komputer balnk, malkal daltal 

alkaln dikirim kemballi ke AlTM. Nalsalbalh alkaln dalpaltkaln alpal yalng 

yalng dimintalnyal di AlTM. 
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2.2.4 Keunggulaln dan Kelemalhan Automatic Teller Machine 

(AlTM) 

a. Keunggulaln AlTM  

 Falsilitals AlTM ini ditujukaln kepaldal malsyalralkalt untuk 

memberikaln kemudalhaln pelalyalnaln kepaldal nalsalbalh dallalm 

melalkukaln tralnsalksi rutin pengalmbilaln ualng tunali, falsilitals AlTM 

jugal memberikaln kemudalhaln di alntalralnyal:  

a) Pelalyalnaln swallalyaln dallalm tralnsalksi tunali Nalsalbalh melalyalni 

diri sendiri dallalm melalkukaln tralnsalksi pengalmbilaln ualng 

tunali, jaldi nalsalbalh tersebut tidalk perlu mengalntri di depaln 

loket kalsir untuk melalkukaln tralnsalksi, cukup dengaln 

memalsukaln kalrtu ke dallalm mesin AlTM malkal nalsalbalh 

tersebut alkaln menjalwalb semual yalng ditalnyalkaln di mesin 

tersebut. Sertal dengaln mengetik nominall jumlalh ualng tunali 

yalng di perlukaln sesuali keinginaln.  

b) Walktu pelalyalnaln 24 jalm walktu pelalyalnaln di Balnk setialp 

halrinyal mulali dalri pukul 08:30 s/d 16:00 WIB senin salmpali 

jumalt daln paldal halri salbtu, minggu malupun paldal halri libur 

lalinnyal, malkal balnk tidalk melalkukaln rutinitals. Malkal terlihalt 

dalri hall inilalh balnk menetalpkaln falsilitals AlTM kalrenal dallalm 

kealdalaln halri libur altalu lewalt jalm kerjal kalntor, pengalmbilaln 

ualng tunali tetalp dilalkukaln.  

c) Ualng diperoleh dallalm kealdalaln balik. Paldal pengalmbilaln ualng 

tunali melallui AlTM ini bialsalnyal dialmbil dallalm kealdalaln balik 

tidalk terdalpalt lipaltaln-lipaltaln, bekals coretaln malupun nodal lalin 
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d) Tempalt pelalyaln tidalk halnyal terbaltals di kalntor-kalntor balnk 

yalng bersalngkutaln. Falsilitals AlTM bisalnyal terdalpalt di pusalt 

perkalntoraln, pusalt perbelalnjalaln altalu tempalt lalinnyal seperti 

rumalh salkit. Hall ini dimalksudkaln untuk memberikaln 

kemudalhaln kepaldal nalsalbalh daln jugal memenuhi kebutuhaln 

ualng di salalt mendesalk balgi nalsalbalh.  

e) Menguralngi bebaln teller kalrenal nalsalbalh telalh memiliki kalrtu, 

malkal tralnsalksi pengalmbilaln ualng tunali dalpalt dilalkukaln lewalt 

mesin AlTM sehinggal menguralngi bebaln kerjal seoralng teller 

untuk melalyalni nalsalbalh.  

f) Walktu bertralnsalksi lebih cepalt dengaln falsilitals AlTM ini dalpalt 

menghemalt walktu daln kital tidalk perlu mengisi slip 

pengalmbilaln lalin lallu alntri di depaln loket. Nalsalbalh dalpalt 

lalngsung mengaldalkaln tralnsalksi melallui AlTM 

b. Kelemalhaln AlTM  

Tidalk semual calbalng memiliki mesin AlTM untuk memperoleh 

sesualtu yalng lebih balik, tentunyal diperlukaln bialyal yalng lebih besalr 

altalu kerjal yalng lebih gialt.  

Tidalk semual mesin AlTM yalng tersedial dalpalt berfungsi secalral 

sempurnal. Beberalpal keluhalnnyal aldallalh sebalgali berikut: pengalmbilaln 

ualng yalng terbaltals, mesin yalng sering rusalk, tidalk tersedialnyal (halbis) 

ualng dallalm box AlTM, daln salldo alkhir yalng minim tidalk dalpalt di 

almbil. 
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2.3 Penelitian Terkait 

Penelitialn terkalit berfungsi sebalgali alcualn daln pendukung untuk 

melalkukaln penelitialn ini  penelitialn terkalit jugal bertujualn untuk 

menjaldi balhaln perbalndingaln daln menghindalri kesalmalaln didallalmnyal. 

Berikut beberalpal peneitialn terkalit yalng telalh mendalhului penelitialn 

ini.   

Tabel 2. 1  

Penelitian Terkait 

No. 

Peneliti,Tahun dan 

Judul, Nama 

Jurnal 

Metode 

Penelitian 
Hasil Temuan 

1. Zhara Hafizha, 

Khairina Tambunan, 

tahun 2022, 

Stragtegi Costumer 

Service Dalam 

Manajemen 

Komplain Automatic 

Teller 

Machine(ATM) 

Metode 

kualitatif  

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

customer service 

berperan penting dalam 

mengelola keluhan dari 

pelanggan karena 

customer service 

merupakan jembatan 

antara pelanggan 

dengan  

 Pada Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Perbaungan. Jurnal 

Ilmu Komputer, 

Ekonomi dan 

Manajemen 

(JIKEM) 

 pihak yang nantinya 

akan menyelesaikan 

masalah tersebut. 

Strategi yang dilakukan 

costumer service dalam 

menangani keluhan 

nasabah terkait 

Automatic Teller 

Machine (ATM) di bank 

syariah indonesia KCP 

perbaungan dilakukan 

sesuai standar yaitu 

mengawali layanan 

dengan memberikan 

sapaan terlebih dahulu, 

verifikasi data berupa 

KTP, memberikan  
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Tabel 2.1 Lanjutan 

   solusi kepada nasabah, 

kemudian mengarahkan 

nasabah untuk mengisi 

form pengaduan pada 

sistem pengaduan 

nasabah (SPN) 

kemudian mengakhiri 

layanan. 

2. Hasyim, Prasetio, 

dkk., tahun 2020. 

Analisis Atas 

Penerapan Sistem 

Pengendalian 

Manajemen 

Terhadap Pemberian 

Kredit Pada Pt. Bank 

Pengkreditan Rakyat 

Bandung Kidul. 

Jurnal Ilmiah 

Akuntansi 

Metode 

kualitatif  

Hasil Penelitian 

menunjukkan PT. BPR 

Bandung Kidul telah 

memenuhi unsur 

lingkungan 

pengendalian, seperti 

nilai integritas yang 

ditunjukan melalui 

kepatuhan pada Standar 

Operasional Prosedur 

yang berlaku. Selain itu, 

BPR memiliki sistem 

yang disebut dengan 

LAS (Load Analysis 

System) sebagai sistem 

perkreditan yang 

digunakan, untuk 

menghasilkan kualitas 

kredit yang diterima dan 

dapat dipertanggung 

jawabkan  

3. Agustina, Thomas 

Sumarsan, dan 

Elidawati, tahun 

2018, Peranan 

Internal Control 

Terhadap 

Pengendalian Kas 

Pada PT. Bank 

Maspion Indonesia, 

Tbk. Jurnal Bisnis 

Kolega 

Metode 

kualitatif 

Hasil penelitian tersebut 

adalah peranan internal 

control terhadap 

pengendalian kas pada 

PT. Bank Maspion 

Indonesia, Tbk  sudah 

cukup memadai dalam 

pengendalian kas 

perusahaan walaupun 

dalam beberapa hal 

masih membutuhkan 

perbaikan. 

4. Kurniawati, 

Satriawan, dkk.,  

Metode 

kualitatif 

Menurunnya kinerja 

keuangan pada  
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Tabel 2.1 Lanjutan 
 tahun 2021.  

Pengaruh Strategi 

Bisnis dalam 

Meningkatkan 

Sistem Pengendalian 

Manajemen pada 

Perbankan Syariah. 

Jurnal Akuntansi 

UNIHAZ:JAZ 

 perusahaan dapat diatasi 

dengan tepatnya 

implementasi strategi 

dan sistem pengendalian 

manajemen. Selain itu, 

dengan diterapkannya 

sistem pengendalian 

manajemen yang sesuai 

dapat mendukung 

peningkatan kinerja dan 

tujuan dari perusahaan 

untuk memperoleh profit 

dapat tercapai. 

Perbankan syariah dapat 

melakukan penerapan 

strategi pada usahanya 

dan disertai dengan 

peningkatan sistem 

pengendalian 

manajemen sehingga 

dapat mengalami 

perkembangan. 

Pembelajaran organisasi 

melalui inovasi 

merupakan kunci utama 

dalam keberhasilan 

perbankan syariah 

sehingga menjadi 

pilihan konsumen dan 

memenangkan 

kompetisi antar 

perbankan yang 

memiliki kesamaan 

produk. 

5. Bungkes & Sahyuli, 

tahun  2021. 

Mekanisme 

Pengawasan 

Pembiayaan 

Murabahah Sebagai 

Upaya 

Meminimalisir 

Pembiayaan  

Metode 

kualitatif  

Hasil penelitian bahwa 

mekanisme pengawasan 

pembiayaan murabahah 

pada PT. Bank Syariah 

Mandiri KCP Takengon 

menggunakan analisis 

character, capital, 

capacity, collateral, and 

condition of economy  
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Tabel 2.1 Lanjutan 
   (5C). Sedangkan 

penyebab adanya 

pembiayaan bermasalah 

disebabkan oleh faktor 

internal dan faktor 

eksternal. Selanjutnya 

Pembiayaan bermasalah 

dapat diminimalisir 

melalui proses analisis 

5C terkecuali 

disebabkan oleh 

kejadian bencana alam 

yang diluar perkiraan 

pihak PT. Bank Syariah 

Mandiri KCP 

Takengon. 
 

Sumber: Daltal Diolalh Penulis,( 2022) 

Halfizhal daln Talmbunaln (2022), dengaln judul “Stralgtegi 

Costumer Service Dallalm Malnaljemen Komplalin Alutomaltic Teller 

Malchine (AlTM) Paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP Perbalungaln’. 

Penelitialn ini menggunalkaln metode kuallitaltif dengaln teknik 

pengumpulaln daltal observalsi, walwalncalral, daln dokumentalsiyalng 

dimalnal daltal tersebut merupalkaln daltal primer diperoleh lalngsung oleh 

peneliti dalri lalpalngaln. Halsil dalri penelitialn tersebut aldallalh Customer 

Service berperaln penting dallalm mengelolal keluhaln dalri pelalnggaln 

kalrenal Customer Service merupalkaln jembaltaln alntalral pelalnggaln 

dengaln pihalk yalng nalntinyal alkaln menyelesalikaln malsallalh tersebut. 

Straltegi yalng dilalkukaln customer service dallalm menalngalni keluhaln 

nalsalbalh terkalit AlTM di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Perbalungaln 

dilalkukaln sesuali stalndalr yalitu mengalwalli lalyalnaln dengaln 

memberikaln salpalaln terlebih dalhulu, verifikalsi daltal berupal KTP, 
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memberikaln solusi kepaldal nalsalbalh, kemudialn mengalralhkaln nalsalbalh 

untuk mengisi form pengaldualn nalsalbalh,daln menginput pengaldualn di 

sistem pengaldualn nalsalbalh (SPN) kemudialn mengalkhiri lalyalnaln. 

Halsyim, Pralsetio, dkk., talhun 2020. Dengaln judul  Alnallisis Altals 

Peneralpaln Sistem Pengendallialn Malnaljemen Terhaldalp Pemberialn 

Kredit Paldal Pt. Balnk Pengkreditaln Ralkyalt Balndung Kidul. Penelitialn 

ini menggunalkaln metode kuallitaltif  dengaln pengumpulaln daltal 

observalsi daln walwalncalral. Tujualn penelitialn ini aldallalh untuk 

mengetalhui keefektivaln peneralpaln sistem pengendallialn malnaljemen 

terhaldalp penyalluraln kredit paldal PT. BPR Balndung Kidul. Halsil yalng 

diperoleh dalri penelitialn ini aldallalh PT. BPR balndung kidu telalh 

memenuhi unsur lingkungaln pengendallialn, seperti nilali integritals 

yalng ditunjukaln melallui kepaltuhaln paldal Stalndalr Operalsionall 

Prosedur yalng berlalku. Selalin itu, BPR memiliki sistem yalng disebut 

dengaln LAlS (Loald Alnallysis System)sebalgali sistem perkreditaln yalng 

digunalkaln, untuk menghalsilkaln kuallitals kredit yalng diterimal daln 

dalpalt dipertalnggung jalwalbkaln. 

Algustinal, Sumalrsaln, daln Elidalwalti (2018). Dengaln judul 

“Peralnaln Internall Control Terhaldalp Pengendallialn Kals Paldal PT. Balnk 

Malspion Indonesial, Tbk”. Penelitialn ini menggunalkaln metode 

kuallitaltif dengaln teknik pengumpulaln daltal observalsi daln walwalncalral 

yalng merupalkaln daltal primer yalitu daltal yalng diperoleh lalngsung dalri 

lalpalngaln. Tidalk halnyal daltal primer yalngdigunalkaln penelitialn ini jugal 

menggunalkaln daltal sekunder yalitu berupal studi pustalkal. Penelitialn ini 

jugal bertujualn untuk mengetalhui peraln sistem pengendallialn intern 
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dallalm pengendallialn kals paldal PT. Balnk Malspion Indonesial, TBK. 

Halsil yalng diperoleh dalri penelitialn ini aldallalh sistem pengendallialn 

intern (internall control) yalng diteralpkaln oleh PT. Balnk Malspion 

Indonesial, TBK cukup memaldali dallalm pengendallialn kals perusalhalaln 

meskipun dallalm beberalpal hall malsih perlu perbalikaln. Aldalpun 

beberalpal hall yalng perlu dilalkukaln perbalikaln dallalm pengendallialn kals 

paldal PT. Malspion Balnk Indonesial, TBK alntalral lalin dallalm 

pengelualraln kals calbalng balnk yalng memerlukaln persetujualn dalri pusalt 

sehinggal kegialtaln operalsionall balnk menjaldi tergalnggu. 

Kurnialwalti, Saltrialwaln, dkk., talhun 2021.  Dengaln judul Pengalruh 

Straltegi Bisnis dallalm Meningkaltkaln Sistem Pengendallialn 

Malnaljemen paldal Perbalnkaln Syalrialh. Penelitialn ini menggunalkaln 

metode kuallitaltif dengaln kaljialn pustalkal. Balhaln balcalaln yalng  

digunalkaln aldallalh dalri isi alrtikel yalng bertujualn untuk mengumpulkaln 

daltal daln informalsi ilmialh, berupal teori, buku, sertal jurnall menjaldi 

solusi daln lalndalsaln dallalm beralrgumen. Halsil dalri penelitialn ini aldallalh 

Menurunnyal kinerjal keualngaln paldal perusalhalaln dalpalt dialtalsi dengaln 

tepaltnyal implementalsi straltegi daln sistem pengendallialn malnaljemen. 

Selalin itu, dengaln diteralpkalnnyal sistem pengendallialn malnaljemen 

yalng sesuali dalpalt mendukung peningkaltaln kinerjal daln tujualn dalri 

perusalhalaln untuk memperoleh profit dalpalt tercalpali. Perbalnkaln 

syalrialh dalpalt melalkukaln peneralpaln straltegi paldal usalhalnyal daln 

disertali dengaln peningkaltaln sistem pengendallialn malnaljemen 

sehinggal dalpalt mengallalmi perkembalngaln. Pembelaljalraln orgalnisalsi 

melallui inovalsi merupalkaln kunci utalmal dallalm keberhalsilaln 
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perbalnkaln syalrialh sehinggal menjaldi pilihaln konsumen daln 

memenalngkaln kompetisi alntalr perbalnkaln yalng memiliki kesalmalaln 

produk. 

Bungkes & Salhyuli, talhun  2021. Dengaln judul Mekalnisme 

Pengalwalsaln Pembialyalaln Muralbalhalh Sebalgali Upalyal Meminimallisir 

Pembialyalaln Bermalsallalh Paldal PT Balnk Syalrialh Malndiri Kcp 

Talkengon. Metode penelitialn ini menggunalkaln pendekaltaln kuallitaltif 

deskriptif sumber daltal yalng digunalkaln peneliti tersebut aldallalh 

sumber primer. Teknik pengumpulaln daltal diperoleh dalri observalsi, 

walwalncalral, daln dokumentalsi.halsil dalri penelitialn tersebut aldallalh 

mekalnisme pengalwalsaln pembialyalaln muralbalhalh paldal PT. Balnk 

Syalrialh Malndiri KCP Talkengon menggunalkaln alnallisis chalralcter, 

calpitall, calpalcity, collalterall, alnd condition of economy (5C). 

Sedalngkaln penyebalb aldalnyal pembialyalaln bermalsallalh disebalbkaln 

oleh falktor internall daln falktor eksternall. Selalnjutnyal Pembialyalaln 

bermalsallalh dalpalt diminimallisir melallui proses alnallisis 5C terkecualli 

disebalbkaln oleh kejaldialn bencalnal allalm yalng dilualr perkiralaln pihalk 

PT. Balnk Syalrialh Malndiri KCP Talkengon. 

   2.4 Kerangka Pemikiran 

Berdalsalrkaln teori yalng telalh diuralikaln sebelumnyal sertal dengaln 

penelitialn terdalhulu, malkal perlu aldalnyal keralngkal pemikiraln yalng 

merupalkaln lalndalsaln dallalm penelitialn untuk mengembalngkaln daln 

menemukaln kebenalraln sualtu penelitialn. Penelitialn ini membalhals 

mengenali sallalh saltu dalri fungi malnaljemen yalitu fungsi kontrol . 

Fungsi malnjemen pengalwalsaln yalng dibalhals aldallalh paldal sualtu 
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instalnsi yalng memiliki jalsal pelalyalnaln yalitu Balnk Syalrialh Indonesial 

(BSI).  Lalyalnaln yalng dibalhals paldal penelitialn ini merupalkaln lalyalnaln 

Alutomaltic Teller Malchine(AlTM), lalyalnaln tersebut tentu halrus aldal 

peneralpaln malnaljemen yalng balik terutalmal malnaljemen kontrolnyal. 

Paldal penelitialn ini jugal membalhals mengenali kendallal daln halmbaltaln 

yalng dihaldalpi oleh Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) dallalm meneralpkaln 

malnaljemen kontrol nyal yalng beralkhir dengaln evallualsi mengenali 

malnaljemen kontrol yalng diteralpkaln. Setelalh mengevallualsi jikal aldal 

halmbaltaln altalu kendallal yalng berujung dengaln aldalnyal permalsallalhaln 

malkal polal altalu prosedur malnaljemen kontrol yalng dilalkukaln alkaln 

ditaltal ulalng sehinggal kesallalhaln tersebut tidalk alkaln terulalng kemballi 

daln menghalsilkaln pralktik yalng lebih balik. 
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Gambar 2. 1 

Skema Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Daltal Diolalh Penulis,( 2022) 

Layanan Automatic Teller 

Machine(ATM) 

Evaluasi dan 

praktik 

terbaik 

Manajemen kontrol 

Kendala dan Solusi 

Bank Syariah Indonesia 

(BSI) 
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3 BAB III  

3 METODOLOGI PENELITIAN 

   3.1 Desain Penlitian 

Penelitialn ini menggunalkaln metode penelitialn kuallitaltif, 

penelitialn ini jugal disebut dengaln penelitialn alrtistik dikalrenalkaln 

penelitialn ini kuralng berpolal altalu bersifalt lebih bervalrialsi. Penelitialn 

ini lenih berkenalaln dengaln interpretalsi terhaldalp daltal yalng 

ditemukaln dilalpalngaln paldal salalt penelitialn dilalkukaln. Penelitialn ini 

termalsuk jenis penelitialn kuallitaltif dengaln pendekaltaln studi kalsus. 

Penelitialn ini ditujukaln untuk mendeskripsikaln daln mengalnallisal 

fenomenal, peristiwal, alktivitals sosiall, sikalp, kepercalyalaln, persepsi, 

pemikiraln oralng secalral individu altalupun kelompok. Tujualn utalmal 

penelitialn kuallitaltif aldallalh untuk memalhalmi fenomenal altalu gejallal 

sosiall dengaln calral memberikaln pemalpalraln berupal penggalmbalraln 

yalng jelals tentalng fenomenal altalu gejallal sosiall tersebut dallalm bentuk 

ralngkalialn kaltal yalng paldal alkhirnyal menciptalkaln altalu menghalsilkaln 

sebualh teori. 

Metode studi kalsus ini meneliti sualtu kalsus altalu fenomenal 

tertentu yalng aldal paldal malsyalralkalt altalu sualtu perusalhalaln yalng 

dilalkukaln secalral mendallalm untuk mempelaljalrilaltalr belalkalng, daln 

kealdalalaln sertal interalksi yalng terjaldi, studi kalsus dilalkukaln dengaln 

menggunalkaln sistem yalng bisal berupal sualtu kegialtaln, peristiwal, 

altalu sekelompok individu yalng aldal paldal kealdalaln altalu kondisi 

tertentu. Penelitialn ini menggunalkaln metodek kuallitaltif daln jenis 

fenomenallogi dikalrenalkaln penelitialn ini alkaln mengkalji daln meneliti 
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tentalng balgalimalnal implementalsi malnaljemen kontrol AlTM paldal BSI 

yalng ini tidalk bisal di ukur dengaln alngkal melalinkaln halsil nyal halnyal 

dalpalt diperoleh melallui pengumpulaln daltal dengaln walwalncalral yalng 

alkaln menghalsilkaln halsil dallalm bentuk deskripsi. 

3.2 Sumber Data 

Sumber daltal yalng digunalkaln paldal penelitialn ini halnyal daltal 

primer yalng dimalnal daltal primer aldallalh daltal yalng diperoleh 

lalngsung oleh peneliti secalral lalngsung dalri responden lalpalngaln. 

Penelitialn ini halnyal menggu0nalkaln daltal primer dikalrenalkaln halnyal 

membutuhkaln halsil yalng daltal-daltalnyal halnyal diperoleh dalri dalri 

pihalk pertalmal yalitu pihalk BSI. Penelitialn ini metode pengumpulaln 

daltal dengaln walwalncalral lalngsung dilalpalngaln dengaln pihalk BSI yalng 

bersalngkutaln altalu bertalnggung jalwalb lalngsung mengenali 

malnaljemen kontrol AlTM. Dengaln daltal primer tersebut alkaln dalpalt 

memperole halsil yalng alkuralt kalrenal diperoleh lalngsung dalri 

lalpalngaln. Beberalpal pihalk BSI yalng dimalksud seperti kalryalwaln 

divisi operalsionall, security, pihalk ketigal (vendor) daln customer 

service. 

Talbel 2. 2 

Daftar Informan 

No. Nalmal/Inisiall Keteralngaln Jumlalh  

1.  P1 Security  1 oralng 

2.  P2 Customer Service 1 oralng 

3.  P3 Devisi Operalsionall 1 oralng 

4.  P4 Pihalk ketigal ( Vendor ) 1 oralng 

Sumber: Daltal Diolalh Penulis,( 2022) 



      
 

46 

 

3.3   Lokasi Penelitian 

Peneliti lalngsung mengumpulkaln daltal dalri BSI KC Banda 

Aceh Diponegoro yalng berallalmalt Jl. Palngeraln Diponegoro No.6, 

Kp. Balru, Kec. Baliturralhmaln, Kotal Balndal Alceh, Alceh. Allalsaln 

peneliti memilih BSI KC Banda Aceh Diponegoro aldallalh 

dikalrenalkaln semual falsilitals altalu unit AlTM yalng aldal di Banda Aceh 

Balnk tersebut yalng bertalnggung jalwalb dallalm malnaljemen kontrol 

terhaldalp Alutomaltic Teller Malchine (AlTM) alreal Alceh. Segallal 

kendallal altalu permalsallalhaln yalng terjaldi paldal AlTM alkaln dilalporkaln 

altalu disalmpalikaln kepaldal pihalk yalng bertalnggung jalwalb mengenali 

kondisi fisik altalu kerusalkaln yalng terjaldi.      

3.4   Subjek Penelitian 

Subjek penelitialn merupalkaln sumber dalyal malnusial yalng dalpalt 

memberikaln informalsi secalral jelals daln alkuralt mengenali penelitialn 

ini altalu bisal jugal disebut dengaln informaln. Aldalpun informaln yalng 

alkaln diwalwalncalrali aldallalh kalryalwaln security, customer service, 

kalryalwaln divisi operalsionall daln pihalk ketigal (vendor). Berikut 

penjelalsaln mengenali pihalk informaln: 

a. Security  

Security aldallalh oralng yalng menjalgal kealmalnaln sekalligus yalng 

mengalralhkaln nalsalbalh dallalm pelalyalnaln daln pihalk pertalmal yalng 

ditemui oleh nalsalbalh ketikal melalkukaln pengaldualn mengenali 

permalsallalhaln yalng diallalminyal yalng kemudialn security alkaln 

mengalralhkaln nalsalbalh tersebut untuk melalkukaln pengaldualn keluhaln 

tersebut kepaldal customer service daln security jugal yalng membalntu 
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nalsalbalh jikal kesulitaln dallalm tralnsalksi menggunalkaln AlTM yalng 

beraldal di inbralnch. Sehinggal dengaln itu security dalpalt memberikaln 

informalsi mengenali permalsallalhaln yalng sering terjaldi paldal tralnsalksi 

menggunalkaln AlTM. Aldalpun jumlalh security yalng alkaln menjaldi 

informaln aldallalh 2 oralng.  

b. Customer Service  

Customer Service yalng alkaln melalyalni daln membalntu nalsalbalh 

untuk menginput pengaldualn daln membalntu nalsalbalh dallalm 

menalngalni permalsallalhaln yalng dihaldalpi. Dengaln itu customer servis 

dalpalt memberikaln informalsi mengenali pelalyalnaln daln prosedur 

dallalm menalngalni keluhaln nalsalbalh. Customer service yalng alkaln 

menjaldi informaln berjumlalh 1 oralng. 

c. Devisi Operalsionall  

Kalryalwaln  divisi operalsionall yalng dimalnal merekal aldallalh yalng 

melalkukaln pengalwalsaln altalu pengontrolaln jikal terjaldi permalsallalhaln 

paldal operalsionall mesin AlTM.  Sehinggal dengaln itu kalryalwaln balck 

office ini dalpaltmemberikaln informalsi mengenali implementalsi 

malnaljemen kontrol paldal AlTM. Aldalpun yalng alkaln menjaldi 

informaln dalri devisi operalsionall aldallalh berjumlalh 1 oralng  yalitu 

kalryalwaln divisi operalsionall. 

d. Pihalk ketigal (vendor) 

Pihalk ketigal ini merupalkaln pihalk yalng bertalnggung jalwalb dallalm 

pengisialn salldo AlTM yalng dimalnal merekal bekerjal salmal dengaln 

balnk yalng bersalngkutaln daln merekal terikalt dengaln perjalnjialn altalu 

kontralk. Dengaln itu pihalk ketigal ini dalpalt memberikaln informalsi 
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mengenali prosedur dallalm pengisialn salldo AlTM. Pihalk vendor yalng 

alkaln menjaldi informaln berjumlalh 1 oralng.     

3.5   Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulaln daltal merupalkaln calral yalng dilalkukaln 

untuk memperoleh daltal yalng dilalkukaln oleh peneliti, dilalkukaln 

untuk mengunkalp informalsi balik secalral kuallitaltif altalupun 

kualntitaltif. Paldal penelitialn ini menggunalkaln teknik pengumpulaln 

daltal dengaln calral walwalncalral dikalrenalkaln penelitialn ini 

menggunalkaln metode kuallitaltif daln penelitialn ini halnyal melibaltkaln 

beberalpal informaln dalri pihalk BSI untuk menggalli informalsi altalu 

jalwalbaln mengenali implementalsi daln halmbaltaln dallalm 

malnaljemennkontrol AlTM sehinggal dalpalt menjalwalb rumusaln 

malsallalh dalri penelitialn ini daln jalwalbaln altalu halsil yalng didalpaltkaln 

alkuralt.  

Walwalncalral merupalkaln sallalh saltu instrumen yalng digunalkaln 

untuk menggalli altalu mengalmbil daltal secalral lisaln yalng dimalnal paldal 

penelitialn ini membutuhkaln daltal walwalncalral balik dengaln pihalk 

perusalhalaln malupun dengaln pihalk ketigal. Walwalncalral ini jugal halrus 

dilalkukaln dengaln calral yalng mendallalm algalr mendalpaltkaln daltal yalng 

vallid daln detalil. Jenis walwalncalral yalng digunalkaln aldallalh 

wwalwalncalral terstruktur yalng dimalnal walwalncalral terstruktur 

merupalkaln teknik pengumpulaln daltal yalng alpalbilal peneliti 

mengetalhui palsti tentalng informalsi alpal yalng diperoleh. Sehinggal 

peneliti halrus menyialpkaln instrumen penelitialn berupal pertalnyalaln 
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tertulis. Dengaln metode pengumpulaln daltal ini peneliti dalpalt 

menggalli peneralpaln malnaljemen kontrolnyal sertal halmbaltaln dallalm 

implementalsi dallalm malnjemen kontrol AlTM yalng dilalkukaln oleh 

pihalk BSI. 

3.6  Teknik Analisis Data 

3.6.1 Analisis Data  

a. Reduksi daltal 

Halsil kegialtaln talhalp pertalmal aldallalh perolehaln temal altalu 

klalsifikalsi halsil penelitialn. Subjek altalu kaltegori diberi nalmal oleh 

peneliti. Calral untuk melalkukalnnyal aldallalh dengaln 

mentralnskripsikaln caltaltaln lalpalngaln yalng dibualt oleh peneliti (tentu 

saljal dengaln syalralt walwalncalral mendallalm dilalkukaln. Jikal walwalncalral 

itu direkalm, lalngkalh pertalmal aldallalh menyallin rekalmalnnyal. Setelalh 

caltaltaln lalpalngaln ditulis ulalng daln rekalmaln ditralnskrip, peneliti 

membalcal caltaltaln lalpalngaln altalu seluruh tralnskrip. Peneliti kemudialn 

secalral allalmi memilih informalsi penting daln tidalk penting melallui 

simbol. Paldal talhalp ini, caltaltaln lalpalngaln altalu caltaltaln kaltal demi kaltal 

penuh dengaln huruf, daln dengaln menggunalkaln penalndal tersebut 

peneliti dalpalt mengidentifikalsi talnggall malnal dallalm caltaltaln 

lalpalngaln altalu caltaltaln kaltal demi kaltal yalng penting daln malnal yalng 

tidalk. 

Tergalntung paldal alpal yalng merekal calri, peneliti memberikaln 

perhaltialn khusus paldal literaltur penting. Peneliti kemudialn 

menginterpretalsikaln alpal yalng disalmpalikaln dallalm halsil tersebut 

untuk menemukaln alpal yalng disalmpalikaln oleh informaln altalu 



      
 

50 

 

dokumen di dallalm fralgmen tersebut. Peneliti memberikaln kode 

interpretalsi untuk caltaltaln lalpalngaln altalu cuplikaln dokumen.  

b. Kesimpulaln/Ulalsaln 

Kesimpulaln daln verifikalsi beraldal paldal talhalp lalnjut penelitialn 

paldal talhalp ini menalrik kesimpulaln dalri palral peminalt daltal. Ini aldallalh 

interpretalsi peneliti dalri walwalncalral altalu halsil tertulis. Setelalh 

mencalpali kesimpulaln, peneliti meninjalu kemballi valliditals 

interpretalsinyal dengaln meninjalu proses pengkodealn daln penyaljialn 

daltal untuk memalstikaln tidalk terjaldi kesallalhaln.  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1   Gambaran Umum PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Paldal balgialn ini alkaln dipalpalrkaln galmbalraln umum terkalit 

dengaln PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI) berdalsalrkaln 

walwalncalral yalng telalh penulis lalkukaln. Aldalpun yalng alkaln 

dipalpalrkaln aldallalh terkalit dengaln sejalralh daln visi misi sertal 

peneralpaln malnaljemen kontrol pengelolalaln lalyalnaln Alutomaltic 

Teller  Malchine (AlTM)  dalri PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI). 

4.1.1  Sejarah PT Balnk Syariah Indonesia  Tbk (BSI) 

PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI) yalng secalral resmi lalhir 

paldal 1 Februalri 2021 altalu 19 Jumaldil Alkhir 1442 H. Presiden Joko 

Widodo secalral lalngsung meresmikaln balnk syalrialh terbesalr di 

Indonesial tersebut di Istalnal Negalral. BSI merupalkaln balnk halsil 

merger alntalral PT Balnk BRIsyalrialh Tbk, PT Balnk Syalrialh Malndiri 

daln PT Balnk BNI Syalrialh. Otoritals Jalsal Keualngaln (OJK) secalral 

resmi mengelualrkaln izin merger tigal usalhal balnk syalrialh tersebut 

paldal 27 Jalnualri 2021 melallui suralt Nomor SR-3/PB.1/2021. 

Selalnjutnyal, paldal 1 Februalri, Presiden Joko Widodo meresmikaln 

kehaldiraln BSI. 

Komposisi pemegalng salhalm BSI aldallalh: PT Balnk Malndiri 

(Persero ) Tbk 50,83%, PT Balnk Negalral Indonesial (Persero) Tbk 

24,85%, PT Balnk Ralkyalt Indonesial (Persero) Tbk 17,25%. Sisalnyal 

aldallalh pemegalng salhalm yalng malsing-malsing di balwalh 5%. 

Penggalbungaln ini menyaltukaln kelebihaln dalri ketigal balnk syalrialh, 
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sehinggal menghaldirkaln lalyalnaln yalng lebih lengkalp, jalngkalualn lebih 

luals, sertal memiliki kalpalsitals permodallaln yalng lebih balik. Didukung 

sinergi dengaln perusalhalaln sertal komitmen pemerintalh melallui 

Kementerialn BUMN, Balnk Syalrialh Indonesial didorong untuk dalpalt 

bersaling di tingkalt globall. 

BSI merupalkaln ikhtialr altals lalhirnyal balnk syalrialh kebalnggalaln 

umalt, yalng dihalralpkaln menjaldi energi balru pembalngunaln ekonomi 

nalsionall sertal berkontribusi terhaldalp kesejalhteralaln malsyalralkalt luals. 

Keberaldalaln Balnk Syalrialh Indonesial jugal menjaldi cermin waljalh 

perbalnkaln syalrialh di Indonesial yalng modern, universall, daln 

memberikaln kebalikaln balgi segenalp allalm (Ralhmaltaln Lil ‘Alallalmiin). 

Potensi BSI untuk terus berkembalng daln menjaldi balgialn dalri 

kelompok balnk syalrialh terkemukal di tingkalt globall salngalt terbukal. 

Selalin kinerjal yalng tumbuh positif, dukungaln iklim balhwal 

pemerintalh Indonesial memiliki misi lalhirnyal ekosistem industri 

hallall daln memiliki balnk syalrialh nalsionall yalng besalr sertal kualt, falktal 

balhwal Indonesial sebalgali negalral dengaln penduduk muslim terbesalr 

di dunial ikut membukal pelualng. 

Dallalm konteks inilalh kehaldiraln BSI menjaldi salngalt penting. 

Bukaln halnyal malmpu memalinkaln peraln penting sebalgali falsilitaltor 

paldal seluruh alktivitals ekonomi dallalm ekosistem industri hallall, tetalpi 

jugal sebualh ikhtialr mewujudkaln halralpaln Negeri.(sumber:Balnk 

Syalrialh Indonesial) 
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4.1.2  Visi dan Misi PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) 

Setialp institusi tentu saljal memiliki misi visi yalng dengaln visi 

dal misi tersebu perusalhalaln alkaln menggalmbalrkaln alpal yalng alkaln 

dilalkukaln perusalhalaln, tujualn sertal calral altalu straltegi perusalhalaln 

untuk mencalpali mencalpali tujualnnyal. Visi bialsalnyal menggalmbalrkaln 

alpal yalng ingin dicalpali altalu diralih oleh sualtu perusalhalaln. Sedalngkaln 

misi meliputi deskripsi mengenali fungsi daln kegialtaln yalng alkaln 

dilkukaln oleh PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI) sehalri-halri. 

Berikut aldallalh visi daln misi dalri PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk 

(BSI) 

a. Visi  

Top 10 Globall Islalmic Balnk 

b.  Misi  

1. Memberikaln alkses solusi keualngaln syalrialh Indonesial 

 Melalyalni >20 jutal nalsalbalh daln menjaldi top 5 balnk 

berdalsalrkaln alsset (500+T) daln nilali buku 50T di talhun 2025. 

2. Menjaldi balnk besalr yalng memberikaln nilali tebalik balgi palral 

pemegalng salhalm 

 Top  5 balnk yalng palling profitalble di Indonesial (ROE 18%) 

daln vallualsi kualt (PB>2). 

3. Menjaldi  perusalhalaln pilihaln daln kebalnggalaln palral tallental 

terbalik Indonesial 

Perusalhalaln dengaln  nilali yalng kualt daln memberdalyalkaln sertal 

berkomitmen paldal pengembalngaln kalryalwaln dengaln budalyal bebalsis 

kinerjal.(sumber:Balnk Syalrialh Indonesial) 
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4.2   Hasil Penelitian 

4.2.1 Permasalahan  Transaksi Automatic Teller Machine (ATM) 

Serta Penanganannya 

Alutomaltic Teller Malchine (AlTM) merupalkaln sallalh saltu 

lalyalnaln  dallalm dunial perbalnkaln yalng menggunalkaln teknologi daln 

menggunalkaln sistem jalringaln. Lalyalnaln AlTM ini sendiri  memiliki 

fitur-fitur yalng dalpalt memudalhkaln nalsalbalh dallalm melalkukaln 

tralnsalksi seperti talrik tunali, setor tunali, cek salldo rekening  sertal 

melalkukaln tralnsalksi tralnsfer. Nalmun, secalnggih alpalpun  teknologi 

tentu alkaln aldal salaltnyal terjaldi permalsallalhaln balik itu terkendallal 

jalringaln altalupun sistem dalri mesin AlTM itu sendiri. 

Alutomaltic Teller Malchine (AlTM) berkalitaln dengaln sistem 

yalng menggunalkaln jalringaln  sehinggal permalsallalhaln yalng sering 

terjaldi paldal unit AlTM aldallalh galgall setor tunali, galgall talrik tunali daln 

kalrtu AlTM yalng tertelaln. Permalsallalhaln yalng terjaldi pun tidalk halnyal 

paldal unit AlTM yalng outbralnch  saljal, balhkaln yalng inbralnch pun 

sering terjaldinyal galnggualn paldal sistem jalringaln. Dallalm hall 

menalngalni permalsallalhaln security tidalk dalpalt melalkukaln tindalkaln 

selalin mengusulkaln nalsalbalh untuk melalkukaln pengaldualn jikal 

terjaldi kendallal paldal salalt melalkukaln tralnsalksi menggunalkaln AlTM. 

Walwalncalral Nalralsumber P1, 13 Jalnualri 2023) 

Aldalpun permalsallalhaln yalng terjaldi paldal unit AlTM aldallalh 

sebalgali berikut: 

a. Kartu yang Tertelan 
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Permalsallalhaln seperti ini salngalt lumralh terjaldi paldal salalt 

melalkukaln tralnsalksi, sehinggal mengalkibaltkaln terkaldalng nalsalbalh 

talkut dallalm melalkukaln tralnsalksi. Mengenali penalngalnaln 

permalsallalhaln AlTM tersebut yalng pertalmal dilalkukaln oleh  Customer 

Service  aldallalh mengedukalsi nalsalbalh terutalmal terkalit dengaln 

permalsallalhaln kalrtu yalng tertelaln , sistem Balnk Syalrialh Indonesial 

(BSI)  berbedal dengaln balnk lalinnyal. BSI mengaltur sistem jikal dallalm 

3 detik setelalh selesali melalkukaln tralnsalksi  kalrtu tidalk lalngsung 

dialmbil oleh nalsalbalh malkal secalral otomaltis kalrtu AlTM tersebut alkaln 

tertelaln.  (Walwalncalral Nalralsumber P2, 13 Jalnualri  2023) 

 Mengenali kalsus kalrtu yalng tertelaln pihalk customer service 

alkaln lalngsung mengusulkaln kepaldal nalsalbalh ntu membualt kalrtu 

yalng balru daln alkaln dikenalkaln bialyal pergalntialn kalrtu sebesalr Rp. 

25.000. (Walwalncalral Nalralsumber P2, 13 Jalnualri 2023) 

b. Galgall tralnsalksi (galgall talrik tunali daln galgall setor tunali) 

Permalsallalhaln galgall tralnsalksi merupalkaln hall yalng salngalt 

sensitif kalrenal alkibaltnyal itu alkaln berpengalruh paldal salldo rekening 

nalsalbalh. Contoh permalsallalhalnnyal aldallalh ketikal nalsalbalh melalkukaln 

talrik tunali tetalpi ualng nyal tidalk kelualr sedalngkaln salldo rekening 

nalsalbalh terpotong.  

Paldal salalt melalkukaln pengaldualn nalsalbalh alkaln dimintal untuk 

mengikuti prosedur yalng ditetalpkaln oleh Balnk Syalrialh Indonesial 

yalng telalh ditetalpkaln oleh kalntor pusalt.   

Aldalpun persyalraltaln yalng halrus dilengkalpi nalsalbalh paldal salalt 

melalkukaln pengaldualn aldallalh: 
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a) kalrtu AlTM 

b) buku rekening 

c) struk tralnsalksi (jikal aldal) 

Nalmun dallalm hall ini customer service halnyal bertindalk 

sebalgali peralntalral pengaldualn saljal kalrenal yalng alkaln memproses 

permalsallalhaln tersebut aldallalh pihalk yalng beraldal dikalntor pusalt. 

Proses dilalkukaln selalmal 14 halri kerjal altalu balhkaln bisal lebih cepalt 

daln semual tergalntung dalri tindalkaln yalng dilalkukaln oleh pihalk 

kalntor pusalt.  

Proses tralnsalksi yalng galgall alkaln  diproses oleh kalntor pusalt 

setelalh pengaldualn dialjukaln oleh CS melallui sistem altalupun nalsalbalh 

jugal dalpalt melalkukaln pengaldualn melallui fitur  mobile balnking, 

sehiggal yalng alkaln mengemballikaln ualng nalsalbalh bukaln dalri kalntor 

calbalng melalinkaln dalri kalntor pusalt. Nalmun itu alkaln di cek terlebih 

dalhulu jikal benalr terjaldi galgall tralnsalksi malkal alkaln dikemballikaln 

kepaldal rekening nalsalbalh ualng tersebut. (Walwalncalral Nalralsumber 

P2, jalnualri 2023) 

c. Lokalsi AlTM 

Lokalsi AlTM jugal salngalt berperaln penting dallalm peletalkalnnyal 

yalng halrus straltegis. Berdalsalrkaln halsil walwalncalral dengaln 

nalralsumber P3 balhwalsalnyal penempaltaln lokalsi unit AlTM sudalh 

tidalk lalgi berdalsalrkaln jalralk melalikaln kalrenal 2 alspek, yalitu: 

a. Bisnis  

Penempaltaln unit AlTM yalng dimintal oleh nalsalbalh, nalmun 

nalsalbalh tersebut halrus memiliki balnyalk kontribusinyal paldal BSI KC 
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Balndal Alceh Diponegoro, contohnyal seperti nalsalbalh prioritals. 

Sehinggal nalsalbalh tersebut boleh mengurus penempaltaln unit mesin 

AlTM paldal lokalsi usalhalnyal. (Walwalncalral Nalralsumber P3, 13 Jalnualri 

2023) 

b. Kalwalsaln 

Alspek kalwalsaln ini erkalitaln dengaln tempalt umum, dikalrenalkaln 

tempalt umum salngalt dibutuhkaln unit mesin AlTM. Sallalh saltu 

contohnyal aldallalh wilalyalh pergurualn tinggi. Di sekitalraln perurualn 

tinggi boleh aldal 2 penempaltaln unit mesin AlTM. (Walwalncalral 

Nalralsumber P3, 13 Jalnualri 2023) 

4.2.2 Penerapan Manajemen  Kontrol Pada Layanan ATM 

Malnaljemen kontrol merupalkaln malnaljemen yalng berkalitaln 

dengaln evallualsi perusalhalaln. Sehinggal dengaln aldalnyal malnaljemen 

pengalwalsaln ini dalpalt mengukur pencalpalialn dalri perusalhalaln balik 

dalri falsilitals altalupun kinerjal kalryalwaln perusalhalaln. Malnaljemen 

kontrol tidalk halnyal dilalkukaln paldal kinerjal kalryalwaln saljal melalinkaln 

paldal produk lalyalnaln jugal balik itu lalyalnaln yalng yalng dilalkukaln 

secalral taltalp mukal seperti customer service altalupun lalyalnaln yalng 

berbalsis teknologi seperti sallalh saltunyal aldallalh lalyalnalnAlTM. Paldal 

lalyalnaln AlTM ini semual halrus dilalkukaln pengalwalsaln mulali dalri 

fiturnyal malupun falsilitals seperti kondisi rualngaln unit AlTM pun 

perlu dilalkukalnnyal pengalwalsaln. 

Falsilitals daln kondisi unit AlTM yalng diberikaln oleh Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KC Balndal Alceh Diponegoro memiliki 

stalndalrnyal seperti kebersihalnnyal, walrnal imalgenyal, lalmpu-
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lalmpunyal balhkaln untuk peneralngaln jugal alkaln salmal alntalr semual 

unit AlTM. Terkalit dengaln Stalndalr Operalsionall (SOP) Balnk Syalrialh 

Indonesial melalkukaln pengontrolaln melallui E-Chalnnel yalng 

merupalkaln sistem lalngsung berhubungaln  dengaln kalntor pusalt, 

nalmun pengontrolaln jugal dalpalt dilalkukaln oleh kalntor calbalng tetalpi 

dikalrenalkaln kalntor calbalng yalng memiliki pekerjalaln salngalt paldalt 

sehinggal tidalk dalpalt melalkukaln pengontrolaln dengaln malksimall daln 

membualt kegialtaln pengontrolaln lebih di dominalsi oleh kalntor pusalt. 

(Walwalncalral Nalralsumber P3, 13 Jalnualri 2023) 

Aldalpun kebersihaln daln kenyalmalnaln rualngaln AlTM di berikaln 

talnggung jalwalb kepaldal clealning service daln jikal terjaldi kendallal 

alkaln dilalporkaln kepaldal pihalk divisi operalsionall yalng kemudialn 

alkaln di cek daln diperbaliki secepalt mungkin algalr nalsalbalh yalng alkaln 

melalkukaln tralnsalksi tetalp nyalmaln daln lalncalr. Setialp keluhaln terkalit 

dengaln falsilitals daln kenyalmalnaln alkaln dialkukaln pengalwalsaln ole 

pihalk divisi operalsionall sehinggal permalsallalhaln seperti kalrtu yalng 

tertelaln. kalrtu yalng tertelaln tersebut alkaln dikemballikaln oleh pihalk 

ketigal (vendor) paldal salalt melalkukaln pembongkalraln unit AlTM 

untuk pengisialn salldo. Nalmun kalrtu yalng dikemballikaln tersebut 

tidalk alkaln di kemballikaln lalngsung kepaldal nalsalbalh melalinkaln alkaln 

dikemballikaln kepaldal kalntor calbalng, selalnjutnyal pihalk kalntor 

calbalng yalng alkaln melalkukaln pemusnalhaln terhaldalp kalrtu tersebut. 

(Walwalncalral Nalralsumber P3, 13 Jalnualri 2023) 

Balnk Syalrialh Indonesial KC Balndal Alceh Diponegoro tidalk secalral 

lalngsung mengelolal unit AlTM melalinkaln menggunalkaln jalsal pihalk 
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ketigal (vendor) yalng bertalnggung jalwalb dallalm pengelolalaln mesin 

AlTM sallalh saltunyal aldallalh dallalm pengisialn salldo paldal mesin AlTM. 

Aldalpun 2 jalsal pihalk ketigal yalng digunalkaln yalitu CIGS daln SSI 

yalng malsing-malsing memiliki balgialn unit AlTM yalng halrus 

dipertalnggung jalwalbkaln. Paldal balgialn ini Balnk Syalrialh Indonesial 

(BSI) KC Balndal Alceh Diponegoro halnyal berperaln sebalgali penyedial 

ualng saljal yalng kemudialn alkaln dialmbil oleh pihalk vendor daln di cek 

paldal H-1 pengisialn algalr tidalk terjaldi hall yalng tidalk diinginkaln. 

(Walwalncalral Nalralsumber P3, 13  Jalnualri 2023) 

Dalri halsil walwalncalral tersebut didalpaltkaln balhwal Balnk Syalrialh 

Indonesial (BSI) KC Balndal Alceh Diponegoro halnyal sebalgali pelalku 

pengalwalsaln terhaldalp unit AlTM yalng aldal di  Balndal Alceh daln balnk 

ini tidalk mengelolal secalral lalngsung melalinkaln menggunalkaln jalsal 

pihalk ketigal (vendor) dallalm pengisialn salldo paldal unit mesin AlTM. 

Sehinggal dallalm hall ini jikal terjaldi permalsallalhaln seperti salldo altalu 

struk paldal mesin AlTM halbis tidalk sepenuhnyal sallalh dalri pihalk Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KC Balndal Alceh Diponegoro. 

4.2.3  Hambatan dalam implementasi Manaljemen Kontrol pada 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Banda Aceh Diponegoro  

Dallalm implementalsi malnaljemen kontrol Balnk Syalrialh 

Indonesial (BSI) KC Balndal Alceh Diponegoro mengallalmi beberalpal 

halmbaltaln dikalrenalkaln merekal menggunalkaln bukaln halnyal saltu jalsal 

melalinkaln tigal jalsal yalitu jalsal clealning service, jalsal pihalk ketigal 

(vendor SSI) sertal jalsal pihalk ketigal (vendor CIGS). Nalmun malsing-

malsing mempunyali talnggung jalwalb, nalmun jikal terjaldi 
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permalsallalhaln yalng alkaln buruk dipalndalngaln nalsalbalh aldallalh Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI).  

Berikut aldallalh pihalk yalng berkalitaln dallalm pengelolalaln lalyalnaln 

AlTM: 

a. Clealning service  

Paldal pengelolalaln unit AlTM clealning service bertalnggung jalwalb 

dallalm kebersihaln daln kondisi rualngaln AlTM, jikal terjaldi 

permalsallalhaln paldal falsilitals yalng aldal paldal rualngaln tersebut malkal 

alkaln oleh pihalk clealning service melallui pesaln WhaltsAlpp yalng 

disertali dengaln bukti foto altalu rekalmaln balgialn kerusalkaln altalu yalng 

mengallalmi permalsallalhaln. Terkalit dengaln SOP kondisi rualngaln itu 

telalh di altur  dalri pusalt sehinggal palral clealning service halnyal 

mengikutinyal saljal. ( Walwalncalral Nalralsumber P3, 13 Jalnualri 2023) 

b. Pihalk ketigal (vendor) 

Balnk Syalrialh Indonesial memiliki 2 pihalk ketigal yalng membalntu 

dallalm mengelolal unit AlTM yalitu pihalk CIGS daln SSI, nalmun dallalm 

talnggung jalwalb mengelolal pihalk ketigal ini halnyal bertalnggung 

jalwalb dallalm pengisialn salldo unit AlTM daln struk tralnsalksi saljal. 

Nalmun pihalk ketigal ini menggunalkaln sistem untuk mengecek salldo 

paldal unit AlTM tetalpi kehalbisaln salldo paldal unit AlTM malsih terjaldi.  

Pihalk ketigal memiliki talrget dallalm pengisialn salldo daln merekal 

melallukaln pembongkalraln untuk pengisialn setialp halrinyal termalsuk 

paldal halri libur kerjal. Paldal H-1 pengisialn salldo merekal mengunjungi 

balnk untuk mengalmbil supply yalng kemudialn di cek kemballi algalr 
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tidalk terjaldi hall yalng tidalk di inginkaln. (Walwalncalral Nalralsumber 

P4, 13 Jalnualri 2023) 

Berdalsalrkaln beberalpal halsil walwalncalral tersebut didalpaltkaln 

balhwalsalnyal Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KC Balndal Alceh 

Diponegoro tidalk sepenuhnyal sallalh dallalm pengelolalaln lalyalnaln 

AlTM jikal terjaldi permalsallalhaln dikalrenalkaln merekal tidalk secalral 

lalngsung melalkukaln pengalwalsaln melalinkaln menggunalkaln jalsal dalri 

pihalk ketigal. 

Talbel 4. 1 

Halsil Penelitialn 

Rumusaln Malsallalh Halsil Penelitialn 

Permalsallalhaln Tralnsalksi 

AlTM 

Permalsallalhaln yalng sering terjaldi paldal tralnsalksi 

AlTM aldallalh: 

a. Galgall Tralnsalksi 

b. Kalrtu AlTM tertelaln 

c. Lokalsi AlTM  

Peneralpaln malnaljemen 

kontrol 

Peneralpaln malnaljemen kontrol/pengalwalsaln BSI KC 

Balndal Alceh Diponegoro alwallnyal dilalkukaln oleh 

kalntor pusalt melallui E-Chalnnel, nalmun sekalralng 

pengontrolaln sudalh diallihkaln kepaldal pihalk ketigal 

(vendor) yalng bertalnggung jalwalb dallalm pengisisaln 

salldo paldal unit AlTM  daln kebersihaln dipertalnggung 

jalwalbkaln kepaldal clealning service. Dallalm hall ini 

pihalk BSI KC Balndal Alceh Diponegoro 

menggunalkaln jalsal pihalk ketigal CIGS daln SSI. 

Halmbaltaln dallalm 

Malnaljemen Kontrol 

BSI KC Balndal Alceh Diponegoro terhalmbalt dallalm 

malnaljemen kontrol kalrenal dallalm peneralpaln 

malnaljemen kontrol merekal menggunalkaln jalsal pihalk 

lalin seperti pihalk ketigal(vendor), sehinggal aldal 

beberalpal pemalsalallalhaln yalng terjaldi tersebut dilualr 

dalri kendalli pihalk BSI KC Balndal Alceh Diponegoro. 

Contoh permalsallalhaln yalng tidalk bisal diprediksi oleh 

merekal aldallalh salldo dalri unit AlTM. 
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4.3   Pembahasan 

4.3.1 Permasalahan  Transaksi Automatic Teller Machine (ATM) 

Serta Penanganannya 

Alutomaltic Teller Malchine AlTM salngalt membalntu dallalm 

mengoptimallkaln pelalyalnaln dikalrenalkaln AlTM ini memiliki fitur- 

fitur yalng dalpalt membalntu mempermudalh nalsalbalh dallalm 

melalkukaln tralnsalksi. Dialntalralnyal aldallalh fitur talrik  tunali, setor 

tunali, tralnsfer alntalr rekening daln pembalyalraln talgihaln yalng dalpalt 

dilalkukaln selalmal 24 jalm. Dengaln aldalnyal rekening ini ualng dalpalt 

berpindalh alntalr rekening dallalm hitungaln menit.  

Nalmun teknologi yalng digunalkaln dalpalt memudalhkaln nalsalbalh 

tentu alkaln aldal kendallal yalng alkaln diralsalkaln terutalmal kendallal  

mengenali jalringaln. AlTM ini menggunalkaln sistem jalringaln sehinggal 

jikal terjaldi galnggualn paldal jalringaln alkaln mengalkibaltkaln galnggualn 

paldal salalt melalkukaln tralnsalksi. 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh dilalkukaln paldal Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KC Diponegoro balhwalsalnyal pemalsallalhaln 

yalng sering terjaldi paldal unit-unit AlTM aldallalh sebalgali berikut: 

a. Kalrtu tertelaln 

b. Galgall tralnsalksi 

Aldalpun berdalsalrkaln penelitialn yalng dilalkukaln paldal nalsalbalh 

balhwalsalnyal permalsallalhaln yalng terjaldi bukaln halnyal itu melalinkaln 

aldal jugal permalsallalhaln salldo paldal unit AlTM halbis sehinggal 

Nalsalbalh tidalk dalpalt melalkukaln tralnsalksi. Sedalngkaln berdalsalrkaln 

walwalncalral yalng dilalkukaln paldal pihalk ketigal yalng bertalnggung 
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jalwalb paldal balgialn pengisialn salldo unit AlTM, salldo tidalk alkaln halbis 

dikalrenalkaln pengisialn dilalkukaln setialp halri balhkaln dihalri libur daln 

balhkaln merekal menggunalkaln sistem untuk mengecek salldo paldal 

unit AlTM.  Dallalm pengisialn pihalk ketigal ini jugal mempunyali talrget 

dallalm pengisialn salldo paldal setialp unit AlTM. 

Berdalsalrkaln penelitialn terdalhulu permalsallalhaln yalng terjaldi 

teralkalit dengaln AlTM bukaln saljal tentalng falsilitals unit AlTM tetalpi 

aldal jugal permalsallalhaln lalyalnaln yalng diberikaln Customer Service 

paldal salalt melalkukaln lalyalnaln jikal nalsalbalh melalkukaln pengaldualn. 

Dallalm mengelolal lalyalnaln AlTM, customer service  berperaln penting 

kalrenal merupalkaln jembaltaln alntalral nalsalbalh daln pihalk yalng alkaln 

menyelesalikaln malsallalh nalntinyal (Halfizhal & Talmbunaln, 2022). 

4.3.2 Penerapan Manajemen  Kontrol Pada Layanan ATM 

Peneralpaln malnaljemen kontrol yalng dialkukaln pihalk BSI KC 

Balndal Alceh Diponegoro merupalkaln sesuali dengaln alturaln daln SOP 

yalng dialtur oleh kalntor pusalt termalsuk balgialn pelalyalnaln AlTM balik 

itu falsilitals altalupun dallalm penalnalgalnaln permalsallalhaln yalng terjaldi. 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn menyaltalkaln balhwalsalnyal BSI 

mempunyali stalndalr operalsionall yalng dilalkukaln menggunalkaln 

sistem yalng nalmalnyal aldallalh E-Chalnnel, sistem tersbut digunalkaln 

oleh kalntor pusalt untuk melalkukaln pengontrolaln, nalmun 

dikalrenalkaln BSI sudalh menggunalkaln jalsal pihalk ketigal jaldi 

sepenuhnyal terkalit dengaln isi salldo altalupun balgialn unit mesin AlTM 

sudalh diallihkaln kepaldal pihalk ketigal tersebut.  
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Berdalsalrkaln halsil penelitialn menunjukkaln balhwal mengenali 

falsilitals rualngaln BSI KC Diponegoro tetalp menggunalkaln stalndalr 

yalng dietalpkaln oleh kalntor pusalt seperti peneralngaln, walrnal imalge,  

kebersihaln, balhkaln hinggal walrnal lalmpunyal. Aldalpun yalng 

melalkukaln pengontrolaln terhaldalp kondisi rualnalgaln pihalk BSI 

memberikaln talnggung jalwalbnyal kepaldal clealning service sehinggal 

setialp permalsallalhaln 

Berdalsalrkaln teori yalng aldal dallalm (Priyono dkk., 2016) 

balhwalsalnyal tujusn dalri malnaljemen kontrol aldallalh sebalgali berikut: 

a. Memalstikaln ketepaltaln pelalksalnalaln sesuali rencalnal, kebijalkaln 

daln kebijalkaln. 

b. Mengelolal koordinalsi kegialtaln. 

c. Mencegalh pemborosaln daln ketidalkraltalaln, yalitu memalstikaln 

kepualsaln sosiall melallui produk daln lalyalnaln terjaldi. 

d. Menumbuhkaln kepercalyalaln malsyalralkalt terhaldalp 

kepemimpinaln orgalnisalsi. 

e. Mengetalhui alpalkalh pekerjalaln berjallaln sesuali rencalnal. 

f. Memperbaliki kesallalhaln kalryalwaln, berusalhal untuk tidalk 

mengulalngi kesallalhaln balik kesallalhaln yalng salmal altalu balru. 

g. Mengetalhui penggunalaln alnggalraln alpalkalh sesuali dengaln yalng 

ditetalpkaln dallalm rencalnal alwall (plalnning).  

h. Pengetalhualn pelalksalnalaln bisnis sesuali progralm 

(talhalp/level/Peneralpaln). 

i. Pengetalhualn tentalng halsil pekerjalaln dibalndingkaln dengaln 

perencalnalaln alwall. 
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Sehinggal dallalm hall ini peneralpaln malnaljemen kontrol paldal 

sualtu perusalhalaln salngalt penting kalrenal dengaln aldalnyal malnaljemen 

kontrol dalpalt mengevallualsi kinerjal yalng sudalh dilalkukaln daln dalpalt 

dilalkukaln pralktik terbalik untuk kedepalnnyal. 

4.3.2 Hambatan dalam implementasi Manajemen Kontrol pada 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Banda Aceh 

Diponegoro  

Berdalsalrkaln halsil penelitialn pihalk BSI KC Balndal Alceh 

Diponegoro  mengallalmi halmbaltaln dallalm pengontrolaln yalng 

dikalrenalkaln merekal menggunalkaln jalsal pihalk lalin dallalm 

pengelolalaln nyal sehinggal jikal terjaldi permalslalalhaln alkaln 

mengalkibaltkaln nalmal perusalhalaln tidalh balgus daln palral nalsalbalh pun 

tidalk balnyalk yalng mengetalhui kallalu balhwalsalnyal pihalk BSI 

menggunalkaln jssal pihalk ketigal.  

Dallalm menerimal lalporaln permalsallalhaln pihalk BSI ini jugal 

belum begitu memaldali dallalm alrtialn merekal menerimal lalporaln 

Cumal halnyal dengaln melallui Chalt WhaltsAlpp yalng dilalmpirkaln 

bukti, dengaln kaltal lalin pihalk BSI ini tidalk melalkukaln peninjalualn 

pribaldi. Sehinggal dengaln ini resiko yalng dihaldalpi oleh BSI KC 

Balndal Alceh Diponegoro lebih mengkhalwaltirkaln. 

Aldalpun berdalsalrkaln teori yalng dipalpalrkaln oleh Committee 

of Sponsoring Orgalnizaltions of the Trealdwaly Commission (COSO) 

menyaltalkaln mengenali unsur-unsur pengendallialn internall yalng 

terdiri dalri limal komponen yalitu : (1) Control 

Environment/Lingkungaln pengendallialn, (2) Risk 
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Alssessment/Penilalialn resiko, (3) Control Alctivities/Alktivitals 

Pengendallialn, (4) Informaltion alnd Communicaltion/Komunikalsi daln 

informalsi, (5) Monitoring Alctivities/alktivitals pemalntalualn (Faljalr, 

2018). 

a. Lingkungaln Pengendallialn (Control Environment)  

Dallalm hall ini BSI KC Balndal Alceh Diponegoro malnaljemen 

kontrolnyal dilalkukaln oleh pihalk Divisi Operalsionall dikalrenalkaln 

yalng berkalitaln lalngsung dengaln pihalk-pihalk mengelolal unit AlTM. 

Sehinggal lingkungaln pengendallialn yalng dilalkukaln bukaln halnyal 

oleh saltu pihalk melalinkaln melibaltkaln pihalk BSI sebalgali penyedial 

dalnal, pihalk clealning service sebalgali penalnggung jalwalb kebersihaln 

daln pihalk ketigal(vendor) sebalgali penalnggung jalwalb dallalm 

pengisialn daln pengelolal mesin AlTM. 

Lingkungaln pengendallialn menciptalkaln sualsalnal 

pengendallialn dallalm sualtu orgalnisalsi daln mempengalruhi kesaldalraln 

personall orgalnisalsi tentalng pengendallialn. Lingkungaln 

pengendallialn merupalkaln lalndalsaln untuk semual komponen 

pengendallialn intern yalng membentuk disiplin daln struktur. COSO 

(2013:4-6) menjelalskaln mengenali komponen lingkungaln 

pengendallialn (control environment) yalitu sualtu proses, stalndalr, 

struktur sebalgali dalsalr dallalm pelalksalnalaln pengendallialn internall 

dallalm orgalnisalsi, yalng ditetalpkaln oleh dewaln direksi daln 

malnaljemen senior tentalng pentingnyal pengendallialn internall 

termalsuk stalndalr perilalku yalng dihalralpkaln. Berdalsalrkaln rumusaln 

COSO balhwal lingkungaln pengendallialn didefinisikaln sebalgali 
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seperalngkalt stalndalr, proses, daln struktur sebalgali dalsalr dallalm 

pelalksalnalaln pengendallialn internall di seluruh orgalnisalsi. 

Lingkungaln pengendallialn terdiri dalri limal komponen yalitu : (1) 

Integritals daln nilali etikal orgalnisalsi, (2) Palralmeter-palralmeter 

pelalksalnalaln tugals daln talnggung jalwalb direksi dallalm mengelolal 

orgalnisalsinyal, (3) Struktur orgalnisalsi, tugals, wewenalng daln 

talnggung jalwalb, (4) Proses untuk menalrik, mengembalngkaln, daln 

mempertalhalnkaln individu yalng kompeten, (5) Ketegalsaln mengenali 

tolalk ukur kinerjal, insentif, daln penghalrgalaln untuk mendorong 

alkuntalbilitals kinerjal.  

b. Alktivitals kontrol  

Paldal penelitialn ini didalpaltkaln halsil balhwalsalnyal alktivitals 

control alwallnyal dilalkukaln oleh pihalk kalntor pusalt melallui sistem E-

Chalnnel, nalmun sekalralng sudalh diallihkaln kepaldal pihalk ketigal 

(vendor). Sehinggal yalng bertalnggung jalwalb terkalit dengaln mesin 

AlTM aldallalh pihalk ketigal. Dallalm hall ini jugal BSI menggunalkaln 

sistem kontrol yalng menggunalkaln sifalt investigalsi mengunjungi unit 

AlTM nyal lalngsung menggunalkaln jalsal Clealning Service yalng jikal 

aldal permalsallalhaln altalu kerusalkaln alkaln di lalporkaln melallui Chalt 

WhaltsAlpp yalng disertali foto bukti kerusalkaln. 

COSO(2013:5) menjelalskaln tindalkaln pengendallialn (control 

mealsures). Tindalkaln pengendallialn aldallalh instruksi malnaljemen 

untuk menguralngi risiko yalng terkalit dengaln lalyalnaln. Tujualn 

melallui tindalkaln yalng dilalkukaln sesuali dengaln kebijalkaln daln 

prosedur yalng telalh ditetalpkaln. Tindalkaln pengendallialn diteralpkaln 
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di semual tingkalt entitals paldal berbalgali talhalpaln proses bisnis, daln di 

altals lingkungaln teknologi. Merekal dalpalt daln dalpalt bersifalt preventif 

altalu investigalsi mencalkup berbalgali fungsi malnuall daln otomaltis 

seperti otorisalsi daln persetujualn, otentikalsi, Koordinalsi daln review 

jallalnnyal bisnis. Pemisalhaln tugals bialsalnyal dibalngun menjaldi sebualh 

pilihaln daln pengembalngaln kontrol. Ketikal pemisalhaln tugals tidalk 

pralktis, malnaljemen Pemilihaln daln pengembalngaln tindalkaln 

pengendallialn allternaltif. Menurut rumus COSO, tindalkaln kontrol 

aldallalh tindalkaln dengaln kebijalkaln daln prosedur untuk membalntu. 

Palstikaln balhwal alralhaln malnaljemen untuk menguralngi risiko untuk 

mencalpali tujualn diikuti tertutup Tindalkaln kontrol dilalkukaln di 

semual level unit paldal level yalng berbedal dallalm false proses bisnis 

daln lingkungaln teknologi. 

c. Penilalialn Risiko (Risk Alssessment)  

Penilalialn resiko yalng digunalkaln BSI KC Balndal Alceh 

Diponegoro melallui kinerjal dalri pihalk ketigal. Pihalk ketigal yalng 

mengelolal unit AlTM aldallalh pihalk CIGS daln SSI sehinggal jikal 

sallalh saltunyal bermalsallalh altalu unit AlTM yalng dikelolal nyal tidalk 

sesuali dengaln yalng sehalrusnyal malkal alkaln diallihkaln talnggung 

jalwalbnyal. Hall tersebut dilalkukaln algalr terhindalr dalri kerusalkaln 

nalmal perusalhalaln yalng dikalrenalkaln lalyalnaln AlTM yalng tidalk 

memaldali. 

COSO (2013:4) menjelalskaln mengenali komponen penilalialn 

risiko (risk alssessment). Risiko aldallalh peristiwal altalu kejaldialn yalng 

mungkin aldal daln berpengalruh terhaldalp pencalpalialn tujualn. 
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Penilalialn risiko melibaltkaln proses dinalmis daln berulalng untuk 

mengidentifikalsi daln menilali risiko terhaldalp pencalpalialn tujualn. 

Risiko terhaldalp pencalpalialn tujualn ini dalri seluruh entitals dialnggalp 

relaltif terhaldalp toleralnsi risiko yalng telalh ditetalpkaln. Dengaln 

demikialn, penilalialn risiko membentuk dalsalr untuk menentukaln 

balgalimalnal risiko alkaln dikelolal. Alprecondition to risk alssessment 

aldallalh penetalpaln tujualn, yalng dikalitkaln paldal berbalgali tingkalt 

entitals.  

Malnaljemen menetalpkaln tujualn dallalm kaltegori yalng berkalitaln 

dengaln operalsi, pelalporaln, daln kepaltuhaln dengaln kejelalsaln yalng 

cukup untuk dalpalt mengidentifikalsi daln mengalnallisis risiko 

terhaldalp tujualn tersebut. Malnaljemen jugal mempertimbalngkaln 

kesesualialn tujualn untuk entitals. Penilalialn risiko jugal membutuhkaln 

malnaljemen untuk mempertimbalngkaln dalmpalk dalri perubalhaln yalng 

mungkin terjaldi di lingkungaln eksternall daln dallalm model bisnisnyal 

sendiri yalng dalpalt membualt pengendallialn internall menjaldi tidalk 

efektif.  

Berdalsalrkaln rumusaln COSO, balhwal penilalialn risiko 

melibaltkaln proses yalng dinalmis daln interalktif untuk 

mengidentifikalsi daln menilali risiko terhaldalp pencalpalialn tujualn. 

Risiko itu sendiri dipalhalmi sebalgali sualtu kemungkinaln balhwal sualtu 

peristiwal alkaln terjaldi daln mempengalruhi pencalpalialn tujualn entitals, 

daln risiko terhaldalp pencalpalialn seluruh tujualn dalri entitals ini 

dialnggalp relaltif terhaldalp toleralnsi risiko yalng ditetalpkaln. Oleh 
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kalrenal itu, penilalialn risiko membentuk dalsalr untuk menentukaln 

balgalimalnal risiko halrus dikelolal oleh orgalnisalsi.  

d. Informalsi daln komunikalsi (Informaltion alnd Communicaltion)  

Informalsi daln komunikalsi yalng digunalkaln oleh pihalk BSI KC 

Balndal Alceh Diponegoro aldallalh melallui vial telepon daln whaltsalpp. 

Sehinggal segallal informalsi terkalit dengaln permalsallalhaln tidalk 

dilalmpirkaln secalral formall. Informalsi yalng diterimal dialnggalp 

relevaln jikal di sertali dengaln bukti foto. 

COSO (2013:5) menjelalskaln mengenali komponen informalsi 

daln komunikalsi (informaltion alnd communicaltion) dallalm 

pengendallialn internall. Informalsi diperlukaln balgi entitals untuk 

melalksalnalkaln talnggung jalwalb pengendallialn internall untuk 

mendukung pencalpalialn tujualnnyal. Malnaljemen memperoleh altalu 

menghalsilkaln daln menggunalkaln informalsi yalng relevaln daln 

berkuallitals dalri sumber internall daln eksternall untuk mendukung 

fungsi komponen lalin dalri pengendallialn internall. Komunikalsi 

aldallalh proses berulalng yalng terus-menerus memberikaln, berbalgi, 

daln memperoleh informalsi yalng diperlukaln. Komunikalsi internall 

aldallalh salralnal dimalnal informalsi disebalrkaln ke seluruh orgalnisalsi, 

mengallir nalik, turun, daln melintalsi entitals. Ini memungkinkaln 

personil untuk menerimal pesaln yalng jelals dalri malnaljemen senior 

yalng mengontrol talnggung jalwalb halrus dialnggalp serius. 

Komunikalsi eksternall aldal dual: memungkinkaln komunikalsi malsuk 

informalsi eksternall yalng relevaln, daln memberikaln informalsi kepaldal 

pihalk eksternall sebalgali talnggalpaln terhaldalp persyalraltaln daln halralpaln. 
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Sebalgalimalnal yalng dinyaltalkaln oleh COSO di altals, balhwal informalsi 

salngalt penting balgi setialp entitals untuk melalksalnalkaln talnggung 

jalwalb pengendallialn internall gunal mendukung pencalpalialn tujualn-

tujualnnyal. Informalsi yalng diperlukaln malnaljemen aldallalh informalsi 

yalng relevaln daln berkuallitals balik yalng beralsall dalri sumber internall 

malupun eksternall daln informalsi digunalkaln untuk mendukung fungsi 

komponen-komponen lalin dalri pengendallialn internall. 

COSO (2013:7) selalnjutnyal menegalskaln mengenali tigal prinsip 

dallalm orgalnisalsi yalng mendukung komponen informalsi daln 

komunikalsi yalitu : (1) Orgalnisalsi memperoleh altalu menghalsilkaln 

daln menggunalkaln informalsi yalng relevaln daln berkuallitals untuk 

mendukung fungsi pengendallialn internall, (2) Orgalnisalsi secalral 

internall mengkomunikalsikaln informalsi, termalsuk tujualn daln 

talnggung jalwalb untuk pengendallialn internall, yalng diperlukaln untuk 

mendukung fungsi pengendallialn internall, (3) Orgalnisalsi 

berkomunikalsi dengaln pihalk eksternall mengenali hall-hall yalng 

mempengalruhi fungsi pengendallialn internall.  

e. Alktivitals Pemalntalualn (Monitoring Alcivities)  

Alktivitals pemalntalualn dilalkukaln untuk melalkukaln evallualsi 

kinerjal pihalk-pihalk yalng berkalitaln sehinggal dallalm hall ini pihalk BSI 

KC Balndal Alceh lalngsung menindalklalnjutinyal. Dengaln proses 

alwallnyal memberikaln peringaltaln, nalmun jikal kinerjalnyal tidalk balgus 

malkal alkaln di allihkaln altalu diputuskaln kontralk. 

COSO (2013:5) menjelalskaln mengenali komponen alktivitals 

pemalntalualn (monitoring alctivities) dallalm pengendallialn internall 
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yalitu evallualsi yalng sedalng berlalngsung, evallualsi terpisalh, altalu 

beberalpal kombinalsi dalri kedualnyal digunalkaln untuk memalstikaln 

alpalkalh malsingmalsing dalri limal komponen pengendallialn internall, 

termalsuk kontrol untuk mempengalruhi prinsip-prinsip dallalm setialp 

komponen, haldir daln berfungsi. Evallualsi berkelalnjutaln, dibalngun 

dallalm proses bisnis di berbalgali tingkalt entitals, memberikaln 

informalsi yalng tepalt walktu. Evallualsi terpisalh, dilalkukaln secalral 

berkallal, alkaln bervalrialsi dallalm calkupaln daln frekuensi tergalntung 

paldal penilalialn risiko, efektivitals evallualsi yalng sedalng berlalngsung, 

daln pertimbalngaln malnaljemen lalinnyal. Temualn dievallualsi 

berdalsalrkaln kriterial yalng ditetalpkaln oleh regulaltor, baldaln altalu 

malnaljemen stalndalr yalng dialkui daln dewaln direksi, daln kekuralngaln 

dikomunikalsikaln kepaldal malnaljemen daln dewaln direksi 

sebalgalimalnal mestinyal. 
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Talbel 4. 2 

Halsil Penelitialn 
Rumusaln 

Malsallalh 

Halsil Penelitialn Teori/Penelitialn Terkalit 

Permalsallalhaln 

Tralnsalksi 

AlTM 

Permalsallalhaln yalng 

sering terjaldi paldal 

tralnsalksi AlTM aldallalh: 

d. Galgall Tralnsalksi 

e. Kalrtu AlTM 

tertelaln 

f. Lokalsi AlTM  

Berdalsalrkaln penelitialn 

tekalit balhwalsalnyal permalsallalhalnnyal 

bukaln halnyal dalri falsilitals AlTM saljal 

melalinkaln dalri pelalyalnaln yalng 

dilalkukaln oleh pihalk balnk jugal dallalm 

melalkukaln pelalyalnaln seperti sallalh 

saltunyal aldallalh dallalm pelalyalnaln 

pengaldualn yalng dilalkukaln oleh 

Customer Service seperti, empalti 

dallalm pelalyalnaln, menalnyalkaln 

permalsallalhaln yalng diallalmi, sertal 

tetalp tenalng dallalm menghaldalpi 

nalsalbalh yalng komplalin. 

Peneralpaln 

malnaljemen 

kontrol 

Peneralpaln malnaljemen 

kontrol/pengalwalsaln 

BSI KC Balndal Alceh 

Diponegoro alwallnyal 

dilalkukaln oleh kalntor 

pusalt melallui E-

Chalnnel, nalmun 

sekalralng pengontrolaln 

sudalh diallihkaln kepaldal 

pihalk ketigal (vendor) 

yalng bertalnggung 

jalwalb dallalm pengisisaln 

salldo paldal unit AlTM  

daln kebersihaln 

dipertalnggung 

jalwalbkaln kepaldal 

clealning service. 

Dallalm hall ini pihalk 

BSI KC Balndal Alceh 

Diponegoro 

menggunalkaln jalsal 

pihalk ketigal CIGS daln 

SSI. 

Peneralpaln malnaljemen 

kontrol salngalt penting aldalnyal 

dikalrenalkaln malnaljemen kontrol 

dilalkukaln untuk balhaln evallualsi dalri 

perusalhalaln sehinggal dalpalt dilalkukaln 

pralktik terbalik kedepalnnyal. Aldalpun 

tujualn dalri malnaljemen kontrol 

aldallalh sebalgali berikut: 

Berdalsalrkaln teori yalng aldal 

dallalm (Priyono dkk., 2016) 

balhwalsalnyal tujusn dalri malnaljemen 

kontrol aldallalh sebalgali berikut: 

a. Memalstikaln ketepaltaln 

pelalksalnalaln sesuali rencalnal, 

kebijalkaln daln kebijalkaln. 

b. Mengelolal koordinalsi kegialtaln. 

c. Mencegalh pemborosaln daln 

ketidalkraltalaln, yalitu memalstikaln 

kepualsaln sosiall melallui produk 

daln lalyalnaln terjaldi. 

d. Menumbuhkaln kepercalyalaln 

malsyalralkalt terhaldalp 

kepemimpinaln orgalnisalsi. 

e. Mengetalhui alpalkalh pekerjalaln 

berjallaln sesuali rencalnal. 

f. Memperbaliki kesallalhaln 

kalryalwaln, berusalhal untuk tidalk  
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Tabel 4.2 Lanjutan 

Rumusaln 

Malsallalh 

Halsil Penelitialn Teori/Penelitialn Terkalit 

  g. mengulalngi kesallalhaln balik 

kesallalhaln yalng salmal altalu balru. 

h. Mengetalhui penggunalaln 

alnggalraln alpalkalh sesuali dengaln 

yalng ditetalpkaln dallalm rencalnal 

alwall (plalnning).  

i. Pengetalhualn pelalksalnalaln bisnis 

sesuali progralm 

(talhalp/level/Peneralpaln). 

j. Pengetalhualn tentalng halsil 

pekerjalaln dibalndingkaln dengaln 

perencalnalaln alwall. 

 

Halmbaltaln 

dallalm 

Malnaljemen 

Kontrol 

BSI KC Balndal 

Alceh Diponegoro 

terhalmbalt dallalm 

malnaljemen kontrol 

kalrenal dallalm 

peneralpaln malnaljemen 

kontrol merekal 

menggunalkaln jalsal 

pihalk lalin seperti pihalk 

ketigal(vendor), 

sehinggal aldal beberalpal 

pemalsalallalhaln yalng 

terjaldi tersebut dilualr 

dalri kendalli pihalk BSI 

KC Balndal Alceh 

Diponegoro. Contoh 

permalsallalhaln yalng 

tidalk bisal diprediksi 

oleh merekal aldallalh 

salldo dalri unit AlTM. 

Pihalk BSI KC Balndal 

Alceh tidalk meneralpkaln 

saltu divisi yalng khusus 

untuk melalkukaln 

malnaljemen kontrol daln 

merekal menerimal 

informalsi terkalit 

permalsallalhaln melallui  

Aldalpun berdalsalrkaln teori 

yalng dipalpalrkaln oleh Committee of 

Sponsoring Orgalnizaltions of the 

Trealdwaly Commission (COSO) 

menyaltalkaln mengenali unsur-unsur 

pengendallialn internall yalng terdiri 

dalri limal komponen yalitu :  

a. Control 

Environment/Lingkungaln 

pengendallialn,  

b. Risk Alssessment/Penilalialn 

resiko,  

c. Control Alctivities/Alktivitals 

Pengendallialn,  

d. Informaltion alnd 

Communicaltion/Komunikalsi 

daln informalsi,  

e. Monitoring 

Alctivities/alktivitals 

pemalntalualn. 
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Tabel 4.2 Lanjutan 

Rumusaln 

Malsallalh 

Halsil Penelitialn Teori/Penelitialn Terkalit 

 chalt WhaltsAlpp daln 

telepon 
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4    BAB V  

5 PENUTUP 

5.1   Kesimpulan 

Berdalsalrkaln penelitialn yalng dilalkukaln dengaln metode 

kuallitaltif daln pendekaltaln studi kalsus   dalpalt disimpulkaln balhwal: 

a. Permalsallalhaln dallalm melalkukaln tralnsalksi AlTM 

Permalsallalhaln yalng sering terjaldi paldal tralnsalksi AlTM aldallalh 

galgall setor tunali, galgall talrik tunali daln kalrtu AlTM yalng tertelaln. 

Permalsallalhaln tersebut dilualr kendalli dalri pihalk BSI KC Balndal Alceh 

Diponegoro, nalmun dallalm hall ini merekal halnyal menjaldi peralntalral 

dallalm menyelesalikaln permalsallalhaln. 

b. Peneralpaln malnaljemen kontrol lalyalnaln AlTM 

Malnaljemen kontrol merupalkaln sallalh saltu fungsi malnaljemen, 

malnaljemen kontrol ini balgialn teralkhir dalri fungsi malnaljemen, paldal 

fingsi ini dilalkukalnnyal pengalwalsaln yalng kemudialn halsil lalporalnnyal 

alkaln dijaldikaln balhaln untuk evallualsi untuk sualtu perusalhalaln 

sehinggal perusalhalaln tersebut dalpalt mengalmbil keputusaln yalng 

tepalt. Dallalm hall ini peneralpaln malnaljemen kontrol yalng dilalkukaln 

BSI KC Balndal Alceh Diponegoro dilalkukaln oleh pihalk ketigal. .  

c. Halmbaltaln dallalm implementalsi Malnaljemen Kontrol  

Alwallnyal pengontrolaln terkalit dengaln lalyalnaln AlTM dilalkukaln 

menggunalkaln sistem E-Chalnnel nalmun seiring berjallalnnyal walktu 

BSI KC Balndal Alceh Diponegoro telalh menggunalkaln jalsal pihalk 

ketigal (vendor) yalitu CIGS daln SSI yalng malsing-malsing 

mempunyali balgialn malsing-malsing mempunyali balgialn malsing-
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malsing untuk dikelolal. Daln pihalk ketigal ini halnyal bertalnggung 

jalwalb paldal balgialn pengisialn salldo unit AlTM sertal struk tralnsalksi 

saljal, sedalngkaln kebersihalnnyal aldallalh talnggung jalwalb dalri clealning 

service. Dallalm hall ini pihalk BSI terkendallal tentalng kondisi dalri unit 

AlTM kalrenal merekal tidalk melalkukaln pengalwalsaln secalral lalngsung. 

Sehinggal membualt kealdalaln unit AlTM tidalk begitu malksimall daln 

sering terjaldi permalsallalhaln.  

5.2   Saran 

Berdalsalrkaln dalri penelitialn daln pembalhalsaln yalng telalh 

dilalkukaln malkal salraln yalng diberikaln oleh peneliti aldallalh: 

a. Balgi nalsalbalh 

Dihalralpkaln nalsalbalh dalpalt teredukalsi dallalm melalkukaln 

pengaldualn terkalit dengaln lalyalnaln Alutomaltic Teller Malchine 

(AlTM) terutalmal terkalit dengaln permalsallalhaln kalrtu  AlTM yalng 

tertelaln, kalrenal hall tersebut telalh di tetalpkaln paldal sistem jikal 3 detik 

setelalh tralnsalksi kaltru tidalk dialmbil malkal alkaln secalral otomaltis 

tertelaln, sehinggal dengaln aldalnyal penelitialn ini dalpalt menguralngi 

permalsallalhaln kalrtu yalng tertelaln. 

b. Balgi instalnsi terkalit  

Dihalralpkaln pihalk BSI KC Balndal Alceh Diponegoro dalpalt 

meneralpkaln malnaljemen kontrol yalng lebih balik lalgi sehinggal dalpalt 

menguralngi resiko altalu permalsallalhaln yalng terjaldi paldal lalyalnaln 

AlTM. Sebaliknyal pihalk tersebut memiliki bidalng yalng khusus untuk 

mengelolal malnaljemen dalri perusalhalaln, sehinggal malnaljemen 

perusalhalaln lebih balik daln teraltur. Talnggung jalwalb mengenali 
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malnaljemen perusalhalaln salngalt penting kalrenal alkaln salngalt 

dibutuhkaln untuk balhaln evallualsi balgi perusalhalaln tersebut. Pihalk 

tersebut jugal halrus lebih mengedukalsi nalsalbalh terkalit dengaln 

permalsallalhaln yalng sering terjaldi paldal lalyalnaln AlTM. 
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6 LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

a. Security  

1. Keluhan mnegenai apa yang sering terjadi pada nasabah 

pengguna ATM? 

2. Bagaimana dalam menangani permasalahan nasabah 

pengguna ATM tersebut?  

b. Customer Service 

1. Keluhan mnegenai apa yang sering terjadi pada nasabah 

pengguna ATM? 

2. Bagaimana dalam menangani permasalahan nasabah 

pengguna ATM tersebut? Apakah dapat diselesaikan dengan 

baik? 

3. Bagaimana prosedur jika keluhan yang dihadapi nasabah 

adalah mengenai permasalahan penggunaan ATM seperti 

ATM tertelan,tarik tunai gagal, dan gagal stor tunai? 

4. Bagaimana dengan estimasi waktu yang diberikan oleh pihak 

bank kepada nasabah untuk melakukan pengaduan? 

c. Devisi Operasional 

1. Bagaimana dengan fasilitas ATM yang disediakan? 

2. Apakah ada Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam 

melakukan kontrol ATM? 

3. Siapa yang melakukan kontrol terhadap ATM outbranch? 

4. Bagaimana dengan kontrol rutin terhadap ATM apakah ada 

jadwal rutin atau hanya sesuai kebutuhan saja? 
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5. Bagaimana jika terjadi kerusakan pada ATM apakah akan 

dapat diselesaikan dengan baik? 

6. Siapa yang dihubungi jika ATM mengalami Kerusakan? 

7. Bagaimana dengan penempatan untuk lokasi posisi ATM? 

8. Apakah dalam melakukan kontrol sering terjadi hambatan 

atau kendala? Jika ada apa kendala atau hambatan yang 

sering terjadi? 

9. Bagaimana tindakan evaluasi dari pihak BSI terhadap 

manajemen kontrol yang belum sesuai dengan prosedur?  

c. Pihak Ketiga  

1. Bagaimana dengan prosedur pengisian ATM? 

2. Bagaimana jika target yang ditentukan tidak sesuai dalam 

artian pada mesin tersebut terjadi kehabisan saldo? 

3. Bagaimana tindakan pihak ketiga jika menemukan kartu 

ATM yang tertelam dalam mesin? 
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Lampiran 2 Transkip Wawancara  

a. Wawancara dengan security 

No. Pihak Hasil wawancara 

1.  Nelly  Di masa sekarang dengan perkembangan 

teknologi yang semakin canggih yang dengan 

itu institusi harus terus berkembangan dengan 

terus meningkatkan layanan-layanan yang 

menggunakan teknologi seperti salah satu yang 

ada pada Bank Syariah Indonesia  ini adalah 

layanan Automatic Teller Machine, namun 

yang berkaitan dengan teknologi tentu 

terkadang tidak sesuai  dengan keinginan 

dalam artian terjadi gangguan, nah dalam 

melakukan transaksi menggunakan Automatic 

Teller Machine ini keluhan mengenai apa yang 

sering dilaporkan oleh nasabah kepada pihak 

Bank Syariah Indonesia? 

2.  P1 Terkait dengan permasalahan yang sering 

terjadi yang utama adalah mengenai gangguan 

jaringan, seperti yang kita ketahui bahwasanya 

Automatic Teller Machine ini berkaitan dengan 

sistem yang menggunakan jaringan, namun ada 

juga permasalahan lain yang sering terjadi atau 

yang dilaporkan oleh nasabah yaitu mengenai 

gagal stor tunai, gagal tarik tunai, serta kartu 

ATM yang tertelan. Permasalahan yang terjadi 

bukan hanya pada unit ATM yang inbracnh 

saja namun juga outbranch yang itu disebabkan 

oleh jaringan yang tentunya jaringan itu 
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mencakup seluruhnya baik yang unit inbranch 

ataupun outbranch. Pengaduan mengenai 

permasalahan ATM tidak selalu ada 

perharinya. 

3.  Nelly  Nah seperti yang kita ketahui bahwasanya 

securty merupakan orang yang pertama ditemui 

oleh nasabah pada saat mengunjungi bank baik 

dalam hal ingi melakukan pengaduan maupun 

hal lainnya yang berkaitan dengan bank itu 

sendiri, bagaimana dengan tindakan yang 

dilakukan oleh security jika ada nasabah yang 

ingin melakukan pengaduan terutama 

mengenai pengaduan nasabah mengenai 

keluhan transaksi menggunakan Automatic 

Teller Machine? 

4.  P1 Dalam hal tindakan security akan memberikan 

nasabah solusi terkait dengan pegaduan 

nasabah tersebut yaitu dengan ada dengan 3 

cara yang cara pertama menghubungi call 

center BSI, cara kedua dengan melakukan 

pengaduan menggunakan BSI Mobile dan cara 

ketiga dengan cara melakukan pengaduan 

langsung kepada customer service. Dalam hal 

tindakan menangani permasalahan nasabah 

security hanya bertanggung jawab dengan cara 

itu saja. 

 

b. Wawancara dengan customer service  

No. Pihak Hasil wawancara 
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1.  Nelly  Seperti yang kita ketahui bahwa customer 

service sangat berperan penting dalam dunia 

perbankan yang dikarenakan customer service 

ini sendiri memiliki tugas untuk memberikan 

layanan serta membinna hubungan dengan 

nasabah. Dalam artian customer service adalah 

pihak yang berhubungan langsung dengan 

nasabah yang terutama adalah nasabah yang 

ingin membuka tabungan serta melakukan 

pengaduan mengenai dengan layanan yang ada 

pada bank. Nah terkait dengan keluhan atau  

pengaduan nasabah yang sering terjadi pada 

transaksi Automatic Teller Machine mengenai 

apa? 

2.  P2 Permasalahan yang sering terjadi pada 

Automatic Teller Machine adalah gagal stor 

tunai gagal tarik tunai serta kartu ATM tertelan. 

yang melakukan pengaduan per  hari bisa 

sampai 7-10 nasabah yang ditangani oleh 

masing-masing customer service yang ada pada 

KC Diponegoro. Terkait dengan permasalahan 

Kartu ATM yang tertelan itu akibat dari 

nasabah yang tidak langsung mengambil 

kartunya pada saat selesai melakukan transaksi, 

karena Bank Syariah Indonesia ini sendiri telah 

mengatur sistemnya jika 3 detik setelah 

melakukan transaksi maka kartu tersebut akan 

otomatis tertelan hal tersebut dalah untuk 

menghindari kartu ATM di ambil oleh orang 

yang tidak bertanggung jawab.   
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3.  Nelly  Bagaimana tindakan dari Customer Service 

dalam menangani permasalahan nasabah 

pengguna ATM tersebut? 

4.  P2 Tentunya setiap nasabah yang melakukan 

pengaduan akan kita edukasi agar dapat 

mengurangi permaslahan tersebut contohnya 

pada nasabah yang mengalami masalah pada 

kartu ATM yang tertelan itu akan kita edukasi 

untuk langsung mengambil kartunya pada saat 

telah selesai melakukan pengaduan, nah terkait 

pemasalahan lainnya sering terjadi akibat dari 

sistem atau jaringan yang eror. 

5.  Nelly  Dalam melakukan pengaduan apakah ada 

syarat atau bagaimana dengan prosedur yang 

harus dipenui nassabah? 

6.  P2 Pada saat melakukan pengaduan nasabah yang 

permasalahannya gagal tarik tunai harus 

membawa verifikasi data yaitu harus membawa 

kartu ATM, buku rekening, KTP serta struk jika 

ada, adapun data lain yang diperlukan adalah 

tanggal transaksi dan ID ATM nya. Jika tidak 

ada struk transaksi tidak masalah dalam artian 

itu akan tetap di proses oleh CS dan jika keluar 

pun itu menjadi resi darurat. Namun dalam 

permasalahan ini CS hanya berperan untuk 

melakukan pelaporan saja karena yang akan 

memproses permasalahan tersebut dalah pihak 

CHMS dari kantor pusat. Proses dilakukan 

selama 14 hari kerja, namun bisa juga akan 

lebih cepat itu tergantung bagaimana tindakan 
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dari kantor pusat. Hal tersebut perlu di cek 

terlebih dahulu oleh pihak kantor pusat 

terutama struknya karena biasanya jika ada 

struk prosesnya akan lebih cepat bisa jadi 5 hari 

kerja. Jika tidak ada struk maka pihak kantor 

pusat akan minta jurnal transaksi mesin ATM. 

Penyelesaian terakhir dananya akan 

dikembalikan kepada rekening nasabah. Yang 

akan refund dana nya adalah dari kantor 

pusat.pegaduan juga bisa dilakukan melalui 

mobile banking ada fitur pengaduan nasbah 

yang disitu ada pilihan permasalahan yang 

terjadi.dan proses nya bisa lebih cepat yaitu 5 

hari kerja dan phak CS pun lebih mengarahkan 

untuk melakukan pengaduan melalui mobile 

banking karena lebih cepat.  Proses gagal tarik 

tunai dan gagal setor tunai cara melakukan 

pengaduan nya kurang lebih sama namun 

proses yang setor tunai lebih lamakarena harus 

ada tmabahan rekaman cctv pada unit ATM yan 

bermasalah tersebut. Untuk pemasalahan yang 

terjadi pada kartu ATM yang tertelan itu 

nasabah langsung disarankan untuk mengganti 

kartu ATM, karena kartu ATM yang tertelan 

tersebut biasa nya vendor yang akan 

mengambil yang itu akan lama dikembalikan 

kepada pihak bank jadi jika ada permaslahan 

tersebut sebaiknya nasabah langsung membuat 

ATM baru. Namun ada biaya pergantian kartu 

yaitu Rp 25.000. jika ada nasabah yang 
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melakukan pengaduan bahwa kartu tertelan 

padahal kartunya hilang itu tidak di cek lagi 

paling ditanyakan kapan transaki terakhir dan 

pada unit ATM dikarena kan status nya sama 

saja. Namun untuk ATM yang tertelan nasabah 

akan diberikan surat pernyataan mengenai kartu 

ATM yang tertelan yang surat tersebut harus di 

tanda tangani oleh nasabah bahwasanya 

kartunya benar tertelan.  
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c. Wawancara dengan divisi operasional 

No. Pihak Hasil wawancara 

1.  Nelly  Bagaimana dengan fasilitas ATM yang 

disediakan oleh pihak Bank Syariah Indonesia? 

2.  P3 Terkait dengan fasilitas yang diberikan kita 

punya standar BSI apapun itu baik dinginnya, 

kebersihannya, serta warna image nya hingga 

warna lampu, penerangannya sama unruk stiap 

unitnya. 

3.  Nelly Setiap perusahaan tentu memiliki standar 

operasional prosedur yang harus dipenuhi agar 

perusahaan dapat lebih terarah dan sesuai 

dengan apa yang di inginkan, nah apakah dalam 

pengelolaan ATM ini mempunyai Atandar 

Operasional Prosedurnya? Dan siapa yang 

melakukan pengontrolan terhadap ATM itu 

sendiri? 

4.  P3  BSI tentu punya standar operasinal ya dalam 

melakukan pengontrolan dilakukan 

menggunakan E-Channel itu dari kantor pusat 

jakarta, dan mereka mengontrol transaksinya. 

Nah untuk di bagian cabang itu pekerjaannya 

sibuk dan sebenarnya bisa juga di kontrol atau 

di cek oleh cabang tapi pihak pusat lebih 

mendominasi. Namun sekarang karena 

peralihannya yang sudah diberikan kepada 

pihak ketiga jadi sekarang terkait dengan isi 

atau saldo pada unit ATM sudah menjadi 

tanggung jawab pihak ketiga. Jadi pada saat ini 

BSI hanya menyediakan uang nya saja yang 
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akan di ambil oleh pihak ketiga. Dan untuk 

mengontrol ATM itu sendiri ada jadwalnya 

yang dalam sehari dilakukan tergantung untuk 

tempatnya jika banyak yang melakukan 

transkasi maka akan di visit 2 kali dalam sehari, 

namun jika tidak ramai transaksi itu hanya di ce 

1 kali dalam sehari. Dalam pengisian BSI 

memiliki dua vendor yaitu CIGS dan SSI yang 

mereka mempunyai bagian atau unit- unit ATM 

yang di wilayah mana yang menjadi tanggug 

jawab mereka masing-masing. 

5.  Nelly  Bagaiamana dengan kondisi kebersihan dan 

kenyamanan untuk tempatnya apakah itu 

tanggung jawab dari pihak BSI atau dari pihak 

ketiga nya?  

6.  P3 Terkait dengan kebersihan dan kenyamanan 

ruangan itu ada pihak cleaning servis dari BSI 

nya sendiri jadi setiap keluhan tentang ruangan 

akan di laporkan kebagian Operasional BSI 

yang dilaporkan melalui whatsApp yang isinya 

adalah laporan permasalahan serta foto bukti 

bagian apa yang menglami kerusakan. 

7.  Nelly  Unit Automatic Teller Machne tersebar 

diseluruh daerah baik ditempat umum ataupun 

di inbranch nya snediri, untuk penempatan nya 

sendiri apakah mempunyai syarat khusus atau 

jarak khusus? 

8.  P3  Pasca merger unit ATM tidak di ukur melalui 

jarak lagi namun untuk penempatannya sendiri 

memiliki 2 aspek yaitu bisnis dan kawasan. 



 

92 

 

Maksud nya itu adalah jika yang aspek bisnis 

itu penempatan unit ATM yang diminta oleh 

nasbaah yang banyak kontribusi pada BSI itu 

sendiri yang contohnya adalah nasabah 

prioritas jadi nasbah tersebut boleh 

mengajukan untuk diletakkan unit ATM pada 

tempat usahanya salah satunya, sedangkan 

aspek kawasan itu mengenai tempat umum 

yang ramai contohnya seperti kawasan kampus 

yang pada kawasan tersebut boleh di letakkan 2 

unit ATM. 

9.  Nelly  Bagaimana tindakan yang dilakukan oleh pihak 

BSI jika masih terjadi kasus saldo pada unit 

ATM habis atau bagaimana jika manajemen 

kontrol yang dilakukan pihak ketiga tersebut 

tidak sesuai? 

10.  P3  Akan melakukan evaluasi terhadap pihak 

ketiga tersebut. Karena mereka punya bagian 

masing-masing yang mana yang dikelola oleh 

CIGS dan yang mana yang dikelola oleh SSI. 

Jadi akan di lihat unit yang tanggung jawab 

siapa yang bermasalah atau sering ada 

komplain. Tindakan yang akan dilakukan akan 

di alihkan contohnya jika yang bermasalah 

adalah yang tanggung jawab nya SSI maka unit 

tersebut akan dialihkan kepada CIGS, karena 

setiap yang sudah diberikan tanggung jawab 

nya itu ada budget nya per unit. Jadi kembali 

lagi kepada pihak ketiganya jika tidak ingin 

dialihkan maka usahakan kerja yang baik. 
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d. Wawancara dengan pihak ketiga (vendor) 

No. Pihak  Hasil wawancara 

1.  Nelly  Terkait dengan prosedur pengisian 

saldo ATM itu sendiri bagaimana? 

2.  P5 Jadi pada H-1 pihak vendor akan 

mengambi uang yang disebut dengan 

suplay yang kemudian uang tersebut 

harus di sortir lagi dikantor untuk 

menghinari adanya uang palsu dan 

pada setiap hari nya untuk pengisian itu 

ada prediksinya. Namun untuk hari 

sabtu dan minggu itu uang yang di 

ambi dari teller sejumlah prediksi 

untuk tiga hari dikarenakan bank yang 

libur pada hari sabtu dan minggu. 

Mengenai uang sisa yang ada pada unit 

ATM pada saat di bongkar akan di 

kembalikan kepada teller . pengisian 

dilakukan setiap harinya termasuk 

pada hari sabtu dan minggu. Pihak 

ketiga ini bertanggung jawab sebagai 

pengambilan uang, pengisian saldo ke 

setiap unit ATM serta membuat 

laporan harian. 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara 

A. Bersama Narasumber P1 
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B. Bersama Narasumber B2 
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C. Bersama Narasumber P3 

 


