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Transkrip Wawancara 

a. Hasil wawancara dengan Kepala Cabang BSI KCP Sudirman 

Bengkulu 

 

Nama Informan : Rahmat Prabowo 

Jenis Kelamin        : Laki-laki 

Usia                       : 40 Tahun 

Jabatan/Posisi        : Branch Manager 

Alamat / Domisili  : Kota Bengkulu 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana 

penerapan 

manajemen risiko 

operasional dalam 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas di 

cabang ini? 

 

Penerapan manajemen risiko operasional pada 

Tabungan E-Mas dilakukan dengan mengacu pada 

kebijakan manajemen risiko Bank Syariah Indonesia. 

Setiap proses transaksi harus mengikuti SOP yang 

telah ditetapkan, mulai dari pembukaan rekening, 

pembelian maupun penjualan emas, hingga pencatatan 

transaksi. Selain itu, seluruh transaksi dilakukan 

melalui sistem yang telah terintegrasi sehingga 

memudahkan pengawasan. Cabang juga melakukan 

evaluasi secara berkala untuk memastikan bahwa 

seluruh aktivitas operasional berjalan sesuai prosedur 

dan risiko yang muncul dapat segera ditangani. 

2 Apa saja kebijakan 

atau SOP yang 

digunakan dalam 

mengelola risiko 

tersebut? 

 

Pengelolaan risiko mengacu pada Standar Operasional 

Prosedur (SOP) Bank Syariah Indonesia mengenai 

operasional Tabungan E-Mas, kebijakan manajemen 

risiko operasional, prosedur verifikasi identitas 

nasabah (Know Your Customer/KYC), dual control 

dalam proses transaksi tertentu, serta mekanisme 

pelaporan apabila terjadi insiden operasional. Selain 

itu, seluruh pegawai diwajibkan mematuhi ketentuan 

internal dan mengikuti arahan dari kantor pusat terkait 

pembaruan prosedur operasional. 

3 Bagaimana proses 

identifikasi risiko 

operasional pada 

Tabungan E-Mas? 

 

Identifikasi risiko dilakukan sejak awal proses 

operasional dengan mengenali potensi risiko yang 

dapat menghambat pelayanan. Risiko yang 

diidentifikasi meliputi kesalahan input data oleh 

pegawai, gangguan sistem atau jaringan, 

keterlambatan transaksi, kesalahan administrasi, serta 

keluhan nasabah. Identifikasi dilakukan melalui 

monitoring transaksi harian, evaluasi laporan 

operasional, dan pembahasan dalam rapat evaluasi 

apabila ditemukan kendala di lapangan. 

4 Bagaimana cara 

cabang mengukur dan 

menilai tingkat risiko 

yang terjadi? 

 

Tingkat risiko dinilai berdasarkan kemungkinan 

terjadinya risiko dan besarnya dampak yang 

ditimbulkan terhadap operasional maupun pelayanan 

kepada nasabah. Risiko dengan dampak kecil cukup 

ditangani di tingkat cabang, sedangkan risiko yang 

memiliki dampak besar, seperti gangguan sistem 

secara menyeluruh, akan segera dilaporkan kepada 



 

 

kantor wilayah atau kantor pusat agar mendapatkan 

penanganan lebih lanjut. 

5 Bagaimana proses 

pemantauan dan 

pengendalian risiko 

dilakukan? 

Pemantauan dilakukan secara berkelanjutan melalui 

monitoring transaksi harian, pemeriksaan laporan 

operasional, serta pengawasan langsung oleh 

pimpinan cabang. Pengendalian risiko dilakukan 

dengan memastikan seluruh pegawai mematuhi SOP, 

melakukan verifikasi terhadap setiap transaksi, 

memberikan pembinaan apabila terjadi kesalahan, 

serta melakukan evaluasi berkala untuk mengetahui 

efektivitas pengendalian yang telah diterapkan. 

6 Bagaimana pengaruh 

penerapan 

manajemen risiko 

terhadap kinerja 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas? 

 

Penerapan manajemen risiko operasional memberikan 

dampak yang positif terhadap pengelolaan Tabungan 

E-Mas. Dengan adanya pengendalian risiko yang baik, 

kesalahan operasional dapat diminimalkan, proses 

pelayanan menjadi lebih cepat dan tertib, serta kualitas 

pelayanan kepada nasabah meningkat. Hal tersebut 

juga membantu menjaga kepercayaan nasabah dan 

mendukung tercapainya target operasional cabang. 

7 Apakah risiko 

operasional pernah 

berdampak pada 

pelayanan atau 

kepercayaan 

nasabah? 

 

Pernah. Risiko yang paling sering terjadi adalah 

gangguan sistem atau jaringan sehingga transaksi 

pembelian maupun penjualan emas mengalami 

keterlambatan. Kondisi tersebut sempat menyebabkan 

nasabah harus menunggu lebih lama. Namun, petugas 

memberikan penjelasan kepada nasabah mengenai 

penyebab kendala tersebut dan tetap memastikan 

transaksi diselesaikan setelah sistem kembali normal 

sehingga kepercayaan nasabah tetap dapat 

dipertahankan. 

8 Bisa diberikan contoh 

kasus risiko yang 

pernah terjadi 

dicabang? 

 

Salah satu contoh kasus yang pernah terjadi adalah 

gangguan sistem ketika proses transaksi Tabungan E-

Mas sehingga transaksi tidak dapat diproses sementara 

waktu. Selain itu, pernah terjadi kesalahan 

penginputan data oleh petugas yang menyebabkan 

transaksi harus diverifikasi kembali sebelum 

diselesaikan. Meskipun demikian, kasus tersebut dapat 

segera ditangani sehingga tidak menimbulkan 

kerugian bagi nasabah. 

9 Bagaimana cara 

cabang mengatasi 

masalah tersebut? 

 

Apabila terjadi risiko operasional, langkah pertama 

yang dilakukan adalah mengidentifikasi penyebab 

permasalahan, kemudian melakukan verifikasi 

terhadap transaksi yang terdampak. Jika kendala 

berasal dari sistem, cabang segera berkoordinasi 

dengan unit teknologi informasi dan kantor pusat 

untuk mempercepat proses pemulihan. Apabila 

kesalahan berasal dari faktor manusia (human error), 

dilakukan koreksi sesuai prosedur, pembinaan kepada 

pegawai, serta evaluasi agar kejadian serupa tidak 

terulang. Selain itu, hasil evaluasi dijadikan bahan 

perbaikan dalam penerapan manajemen risiko 

operasional ke depan. 

 



 

 

b. Hasil Wawancara dengan Staff Manajemen Risiko Operasional BSI 

KCP Sudirman Bengkulu 

 

1. Nama Informan : Iwen 

2. Jenis Kelamin        : Laki-laki 

3. Usia                       : 35 Tahun 

4. Jabatan/Posisi        : Staff Manajemen Resiko 

5. Alamat / Domisili  : Kota Bengkulu 

 

NO Pertanyaan Jawaban 

1 Apa saja risiko 

operasional yang 

sering terjadi pada 

Tabungan E-Mas? 

 

Risiko operasional yang paling sering kami temui adalah 

gangguan sistem teknologi informasi dan jaringan, 

kesalahan penginputan data oleh pegawai, 

keterlambatan transaksi, serta ketidaksesuaian 

pelaksanaan prosedur operasional. Setiap potensi risiko 

tersebut kami catat, laporkan, dan evaluasi agar tidak 

terulang kembali. 

2 Apa langkah mitigasi 

ketika terjadi 

ketidaksesuaian SOP 

atau kesalahan 

operasional pegawai? 

 

Apabila terjadi kesalahan operasional, kami terlebih 

dahulu melakukan identifikasi penyebabnya, kemudian 

melakukan verifikasi ulang terhadap transaksi yang 

bermasalah. Selanjutnya dilakukan evaluasi dan 

pembinaan kepada pegawai yang bersangkutan agar 

lebih teliti serta tetap mematuhi SOP yang berlaku. 

Tujuannya agar kesalahan serupa tidak terulang. 

3 Bagaimana staf 

memantau dan 

melaporkan risiko 

secara berkala? 

 

Seluruh potensi risiko yang muncul selama operasional 

Tabungan E-Mas dipantau setiap hari. Risiko tersebut 

dicatat dalam laporan operasional, kemudian dilaporkan 

kepada pimpinan untuk dievaluasi. Dengan cara ini kami 

dapat melakukan pengendalian sejak awal sebelum 

risiko berdampak lebih besar terhadap pelayanan 

maupun operasional bank. 

4 Bagaimana peran 

pengawasan internal 

dan DPS dalam 

memastikan 

Tabungan E-Mas 

sesuai prinsip 

syariah? 

 

Pengawasan internal memastikan seluruh aktivitas 

operasional telah sesuai dengan SOP dan ketentuan 

perusahaan. Sementara itu, Dewan Pengawas Syariah 

(DPS) memastikan bahwa akad, mekanisme transaksi, 

serta operasional Tabungan E-Mas tetap sesuai dengan 

prinsip syariah sehingga produk tetap memenuhi 

ketentuan syariah yang berlaku. 

5 Bagaimana cabang 

memastikan akad dan 

mekanisme Tabungan 

E-Mas sesuai dengan 

ketentuan syariah? 

 

Cabang menjalankan seluruh mekanisme Tabungan E-

Mas berdasarkan SOP dan ketentuan dari kantor pusat 

yang telah disesuaikan dengan fatwa DSN-MUI serta 

diawasi oleh DPS. Sebelum nasabah menggunakan 

produk, petugas juga memberikan penjelasan mengenai 

akad dan mekanisme transaksi sehingga nasabah 

memahami hak dan kewajibannya. 

6 Apakah risiko 

teknologi atau proses 

pernah mengganggu 

kinerja pengelolaan 

Tabungan E-Mas? 

Pernah. Kendala yang paling sering kami hadapi adalah 

gangguan sistem dan jaringan karena Tabungan E-Mas 

merupakan produk berbasis digital. Ketika server atau 

jaringan mengalami gangguan, transaksi nasabah dapat 

mengalami keterlambatan bahkan tertunda. Namun 



 

 

 kami segera berkoordinasi dengan unit terkait agar 

layanan dapat kembali normal. 

7 Bagaimana pengaruh 

risiko operasional 

terhadap kualitas 

layanan dan kinerja 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas? 

 

Risiko operasional dapat memengaruhi kelancaran 

transaksi, kualitas pelayanan, serta kepercayaan nasabah 

apabila tidak segera ditangani. Namun dengan 

penerapan manajemen risiko melalui identifikasi, 

pengawasan, evaluasi, dan pengendalian yang 

berkelanjutan, dampak tersebut dapat diminimalkan 

sehingga pelayanan tetap berjalan dengan baik dan 

nasabah merasa aman menggunakan Tabungan E-Mas. 

8 Bagaimana evaluasi 

pimpinan terhadap 

kinerja pengelolaan 

Tabungan E-Mas 

sejauh ini? 

 

Berdasarkan evaluasi pimpinan, implementasi 

manajemen risiko operasional dalam pengelolaan 

Tabungan E-Mas telah berjalan cukup baik. Hal tersebut 

terlihat dari penerapan SOP, pengawasan internal, 

pemanfaatan teknologi informasi, serta evaluasi berkala 

yang mampu mendukung kelancaran operasional dan 

menjaga kepercayaan nasabah. Walaupun demikian, 

evaluasi terus dilakukan sebagai upaya perbaikan 

berkelanjutan. 

9 Bagaimana strategi 

preventif yang 

dilakukan oleh pihak 

cabang dalam 

meminimalkan risiko 

operasional sebelum 

terjadi, khususnya 

melalui penerapan 

SOP, peningkatan 

kompetensi SDM, 

penguatan sistem 

teknologi, serta 

pengawasan dan 

evaluasi secara 

berkala? 

 

trategi preventif yang kami lakukan meliputi penerapan 

SOP secara konsisten pada setiap transaksi, proses 

verifikasi dan pengawasan sebelum transaksi 

diselesaikan, penguatan sistem teknologi informasi 

melalui koordinasi dengan unit IT ketika terjadi 

gangguan, peningkatan kompetensi pegawai melalui 

pelatihan, pembinaan, dan evaluasi berkala, serta 

pencatatan dan pelaporan setiap potensi risiko sebagai 

bahan perbaikan. Dengan langkah-langkah tersebut, 

risiko dapat dikendalikan sejak awal sehingga tidak 

mengganggu pelayanan kepada nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

c. Hasil Wawancara dengan Customer Service BSI KCP Sudirman 

Bengkulu 

1. Nama Informan : Vinca Pretylia 

2. Jenis Kelamin  : Perempuan 

3. Usia   : 28 Tahun 

4. Jabatan/Posisi   : Customer Service 

5. Alamat / Domisili : Kota Bengkulu 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apa saja risiko 

operasional yang 

sering terjadi saat 

melayani Tabungan 

E-Mas? 

 

Berdasarkan pengalaman kami dalam melayani nasabah 

Tabungan E-Mas, risiko operasional yang paling sering terjadi 

adalah gangguan sistem atau jaringan yang menyebabkan 

transaksi pembelian maupun penjualan emas tertunda. Selain 

itu, terdapat risiko kesalahan penginputan data nasabah, 

keterlambatan pembaruan harga emas pada sistem, serta 

kurangnya pemahaman sebagian nasabah mengenai 

mekanisme Tabungan E-Mas. Risiko-risiko tersebut umumnya 

masih dapat ditangani sesuai prosedur yang berlaku sehingga 

tidak menimbulkan kerugian bagi nasabah maupun bank. 

2 Bagaimana 

prosedur jika terjadi 

kesalahan transaksi 

atau gangguan 

sistem? 

 

Apabila terjadi kesalahan transaksi atau gangguan sistem, kami 

terlebih dahulu memastikan penyebab permasalahan tersebut. 

Jika kesalahan berasal dari penginputan data, kami melakukan 

verifikasi ulang dan memperbaiki transaksi sesuai dengan 

prosedur yang berlaku. Apabila kendala berasal dari sistem atau 

jaringan, kami segera melaporkan kepada atasan dan 

berkoordinasi dengan unit teknologi informasi agar gangguan 

dapat segera ditangani. Selama proses tersebut, nasabah 

diberikan penjelasan mengenai kondisi yang terjadi agar tetap 

memperoleh informasi yang jelas. 

3 Bagaimana 

penerapan SOP 

tersebut dalam 

kegiatan 

operasional sehari-

hari? 

 

Dalam kegiatan operasional sehari-hari, seluruh pelayanan 

Tabungan E-Mas dilakukan sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) Bank Syariah Indonesia. Sebelum transaksi 

diproses, kami melakukan verifikasi identitas nasabah, 

memastikan data yang dimasukkan sudah benar, serta 

mengikuti seluruh tahapan pelayanan sesuai ketentuan yang 

berlaku. Penerapan SOP menjadi pedoman utama agar setiap 

transaksi berjalan aman, tertib, dan meminimalkan terjadinya 

kesalahan operasional. 

4 Bagaimana 

mekanisme 

koordinasi dengan 

bagian manajemen 

risiko atau atasan 

ketika terjadi 

permasalahan 

operasional? 

 

Apabila terjadi permasalahan operasional yang tidak dapat 

diselesaikan di tingkat petugas, kami segera melaporkannya 

kepada atasan untuk memperoleh arahan. Selanjutnya, apabila 

permasalahan berkaitan dengan sistem atau memiliki dampak 

yang lebih luas, atasan akan berkoordinasi dengan bagian 

manajemen risiko maupun unit terkait di kantor wilayah atau 

kantor pusat. Seluruh proses pelaporan dilakukan sesuai jalur 

komunikasi yang telah ditetapkan sehingga penyelesaian 

masalah dapat dilakukan secara cepat dan tepat. 

5 Apakah risiko 

operasional yang 

terjadi berpengaruh 

Risiko operasional tentu dapat memengaruhi kualitas 

pelayanan, terutama apabila terjadi gangguan sistem yang 

menyebabkan transaksi menjadi lebih lama. Namun, kami 



 

 

terhadap kualitas 

pelayanan kepada 

nasabah? 

 

selalu berupaya memberikan penjelasan kepada nasabah 

mengenai kondisi yang terjadi serta memastikan transaksi tetap 

diselesaikan setelah sistem kembali normal. Dengan 

komunikasi yang baik dan penanganan yang cepat, dampak 

risiko terhadap kepuasan dan kepercayaan nasabah dapat 

diminimalkan. 

6 Bagaimana upaya 

yang dilakukan 

untuk 

meminimalkan 

risiko operasional 

dalam pelayanan 

Tabungan E-Mas? 

 

Upaya yang dilakukan antara lain menjalankan seluruh 

prosedur sesuai SOP, melakukan verifikasi data sebelum 

transaksi diproses, meningkatkan ketelitian dalam melayani 

nasabah, serta mengikuti pelatihan yang diberikan oleh 

perusahaan mengenai produk dan manajemen risiko. Selain itu, 

dilakukan monitoring terhadap setiap transaksi dan evaluasi 

apabila ditemukan kendala agar proses pelayanan dapat terus 

diperbaiki. 

7 Apa kendala 

terbesar yang 

dihadapi dalam 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas? 

Bagaimana evaluasi 

terhadap kinerja 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas 

selama ini? 

 

Kendala terbesar yang kami hadapi adalah gangguan sistem 

atau jaringan karena Tabungan E-Mas merupakan produk yang 

seluruh transaksinya bergantung pada sistem teknologi 

informasi. Selain itu, perubahan harga emas yang berlangsung 

secara cepat terkadang memerlukan pembaruan data pada 

sistem sehingga dapat memengaruhi kelancaran transaksi. Di 

sisi lain, masih terdapat nasabah yang belum memahami 

mekanisme Tabungan E-Mas sehingga memerlukan penjelasan 

yang lebih rinci. 

8 Bagaimana evaluasi 

terhadap kinerja 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas 

selama ini? 

 

Secara umum, pengelolaan Tabungan E-Mas telah berjalan 

dengan baik. Hal tersebut didukung oleh penerapan SOP yang 

konsisten, pengawasan dari pimpinan, serta koordinasi yang 

baik antarpegawai. Meskipun masih terdapat kendala seperti 

gangguan sistem atau kesalahan administrasi, permasalahan 

tersebut dapat segera diatasi sehingga tidak memberikan 

dampak yang signifikan terhadap pelayanan. Evaluasi juga 

dilakukan secara berkala sebagai upaya meningkatkan kualitas 

layanan kepada nasabah. 

9 Bagaimana staf 

memastikan proses 

pengelolaan 

Tabungan E-Mas 

tidak bertentangan 

dengan prinsip 

syariah? 

 

Kami memastikan seluruh proses pengelolaan Tabungan E-Mas 

mengikuti ketentuan yang telah ditetapkan oleh Bank Syariah 

Indonesia dan sesuai dengan prinsip syariah. Sebelum nasabah 

menggunakan produk, kami menjelaskan akad, mekanisme 

transaksi, serta hak dan kewajiban nasabah secara transparan. 

Selain itu, operasional produk juga berada dalam pengawasan 

Dewan Pengawas Syariah sehingga pelaksanaannya tetap 

sesuai dengan fatwa dan ketentuan syariah yang berlaku. 

10 Seberapa sering 

terjadi gangguan 

sistem atau 

kesalahan 

operasional dalam 

Tabungan E-Mas? 

 

Gangguan sistem atau kesalahan operasional tidak terjadi 

secara rutin, namun sesekali dapat terjadi terutama ketika 

sistem sedang mengalami pemeliharaan atau gangguan 

jaringan. Kesalahan operasional yang berasal dari petugas juga 

relatif jarang karena setiap transaksi dilakukan sesuai SOP dan 

melalui proses verifikasi. Apabila terjadi kendala, 

penanganannya dilakukan sesegera mungkin sehingga 

pelayanan kepada nasabah dapat kembali berjalan normal. 

 

 



 

 

d. Hasil wawancara dengan Nasabah 1 Pengguna Tabungan E-Mas 

BSI KCP Sudirman Bengkulu 

1. Nama Informan : Reina Natasya 

2. Jenis Kelamin  : Perempuan 

3. Usia   : 22 Tahun 

4. Jabatan/Posisi   : Nasabah 

5. Alamat / Domisili : Pasar Minggu, Kota Bengkulu 

 

No Pertanyaan Jawaban 

 

1 Apakah Anda pernah 

mengalami kendala 

atau gangguan saat 

menggunakan 

Tabungan E-Mas? 

 

Selama menggunakan Tabungan E-Mas, saya 

pernah mengalami kendala berupa gangguan 

sistem ketika akan melakukan transaksi pembelian 

emas melalui aplikasi. Akibat gangguan tersebut, 

transaksi tidak dapat diproses untuk sementara 

waktu. Namun, setelah beberapa saat sistem 

kembali normal dan transaksi dapat diselesaikan. 

Selain itu, saya belum pernah mengalami kendala 

lain yang menyebabkan kerugian terhadap saldo 

maupun kepemilikan emas saya. 

2 Bagaimana 

pengalaman Anda 

terkait keakuratan 

saldo dan proses 

transaksi Tabungan 

E-Mas? 

 

Menurut saya, saldo Tabungan E-Mas selalu 

tercatat dengan akurat sesuai dengan transaksi 

yang saya lakukan. Setiap pembelian maupun 

penjualan emas langsung tercatat dalam aplikasi 

dan dapat saya pantau kapan saja. Selama ini saya 

belum pernah menemukan perbedaan antara saldo 

yang tercatat dengan transaksi yang telah 

dilakukan sehingga saya merasa sistem yang 

digunakan cukup terpercaya. 

3 Apakah Anda merasa 

aman dan nyaman 

dalam menggunakan 

produk Tabungan E-

Mas? 

 

Ya, saya merasa aman dan nyaman menggunakan 

Tabungan E-Mas karena produk ini dikelola oleh 

Bank Syariah Indonesia yang memiliki sistem 

keamanan yang baik. Selain itu, transaksi 

dilakukan secara digital sehingga lebih praktis dan 

dapat diakses kapan saja. Saya juga merasa lebih 

tenang karena setiap transaksi disertai dengan 

bukti dan riwayat yang dapat dilihat kembali 

apabila diperlukan. 

4 Bagaimana penilaian 

Anda terhadap 

pelayanan bank ketika 

terjadi kendala atau 

masalah? 

 

Menurut saya, pelayanan yang diberikan oleh 

pihak bank sudah cukup baik. Ketika saya 

mengalami kendala, petugas Customer Service 

memberikan penjelasan mengenai penyebab 

masalah yang terjadi dan membantu proses 

penyelesaiannya dengan ramah. Informasi yang 

diberikan juga cukup jelas sehingga saya 

memahami langkah yang harus dilakukan sampai 

transaksi kembali berjalan normal. 

5 Apakah kendala atau 

risiko operasional 

yang terjadi 

mempengaruhi 

Menurut saya, kendala yang pernah terjadi tidak 

sampai mengurangi kepercayaan saya terhadap 

Bank Syariah Indonesia. Saya memahami bahwa 

gangguan sistem dapat terjadi sewaktu-waktu. 



 

 

tingkat kepercayaan 

Anda terhadap bank? 

 

Selama pihak bank mampu memberikan 

penjelasan, menangani masalah dengan cepat, 

serta memastikan transaksi tetap diselesaikan 

dengan benar, saya tetap percaya terhadap 

keamanan dan kualitas pelayanan yang diberikan. 

6 Apakah Anda pernah 

mengalami 

keterlambatan 

transaksi atau 

gangguan sistem? 

 

Ya, saya pernah mengalami keterlambatan 

transaksi akibat gangguan sistem sehingga proses 

pembelian emas membutuhkan waktu lebih lama 

dari biasanya. Namun, setelah sistem kembali 

normal, transaksi berhasil diproses tanpa adanya 

perubahan saldo maupun jumlah emas yang saya 

miliki. 

7 

 

Apakah Anda 

memahami akad atau 

sistem yang 

digunakan dalam 

Tabungan E-Mas? 

 

Sebelum membuka Tabungan E-Mas, saya telah 

mendapatkan penjelasan dari petugas mengenai 

mekanisme produk dan akad yang digunakan. 

Meskipun saya belum memahami seluruh 

ketentuan secara mendalam, saya mengetahui 

bahwa produk ini dikelola berdasarkan prinsip 

syariah dan seluruh mekanisme transaksinya telah 

disesuaikan dengan ketentuan syariah yang 

berlaku. 

8 Bagaimana respon 

pihak bank saat Anda 

mengalami kendala? 

 

Ketika saya mengalami kendala, pihak bank 

merespons dengan cukup cepat. Petugas 

menjelaskan penyebab gangguan yang terjadi, 

membantu melakukan pengecekan transaksi, dan 

memberikan informasi mengenai estimasi waktu 

penyelesaian. Setelah masalah selesai, petugas 

juga memastikan bahwa transaksi saya telah 

berhasil diproses dengan benar sehingga saya 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

9 Apakah Anda tetap 

ingin menggunakan 

Tabungan E-Mas ke 

depannya? 

 

Ya, saya tetap ingin menggunakan Tabungan E-

Mas karena menurut saya produk ini praktis, aman, 

dan memudahkan saya untuk berinvestasi emas 

secara bertahap. Meskipun pernah mengalami 

gangguan sistem, saya menilai pelayanan yang 

diberikan oleh pihak bank cukup baik dan kendala 

tersebut dapat diselesaikan dengan cepat. Oleh 

karena itu, saya masih memiliki kepercayaan untuk 

terus menggunakan Tabungan E-Mas sebagai salah 

satu sarana investasi. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

e. Hasil wawancara dengan Nasabah 2 Pengguna Tabungan E-Mas BSI 

KCP Sudirman Bengkulu 

1. Nama Informan : Muhammad Nasrul 

2. Jenis Kelamin  : Laki-laki 

3. Usia   : 23 Tahun 

4. Jabatan/Posisi   : Nasabah 

5. Alamat / Domisili : Kebun Geran, Kota Bengkulu 
No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah Anda pernah 

mengalami kendala atau 

gangguan saat 

menggunakan Tabungan 

E-Mas? 

Ya, saya pernah mengalami kendala saat 

menggunakan Tabungan E-Mas. Namun kendalanya 

tidak sering terjadi dan masih bisa diatasi dengan 

bantuan dari pihak bank. 

2 Bagaimana pengalaman 

Anda terkait keakuratan 

saldo dan proses transaksi 

Tabungan E-Mas? 

 

Selama saya menggunakan Tabungan E-Mas, saldo 

dan transaksi yang saya lakukan sudah sesuai. Pernah 

ada gangguan sistem, tetapi setelah dicek kembali 

transaksinya tetap sesuai 

3 Apakah Anda merasa 

aman dan nyaman dalam 

menggunakan produk 

Tabungan E-Mas? 

 

Ya, saya merasa cukup aman dan nyaman karena 

transaksi dilakukan melalui sistem bank, dan jika ada 

kendala pihak bank langsung membantu. 

4 Bagaimana penilaian Anda 

terhadap pelayanan bank 

ketika terjadi kendala atau 

masalah? 

 

Menurut saya pelayanannya baik. Saat saya 

mengalami kendala, petugas memberikan penjelasan 

dan membantu sampai masalahnya selesai. 

5 Apakah kendala atau risiko 

operasional yang terjadi 

mempengaruhi tingkat 

kepercayaan Anda 

terhadap bank? 

Tidak terlalu. Saya tetap percaya karena setiap kendala 

yang saya alami ditangani dengan cepat dan dijelaskan 

dengan baik oleh pihak bank. 

6 Apakah Anda pernah 

mengalami keterlambatan 

transaksi atau gangguan 

sistem? 

Ya, saya pernah mengalami gangguan sistem, tetapi 

tidak berlangsung lama dan setelah itu transaksi 

kembali normal. 

7 

 

Apakah Anda memahami 

akad atau sistem yang 

digunakan dalam 

Tabungan E-Mas? 

 

Awalnya saya belum begitu memahami cara 

penggunaan layanan digital Tabungan E-Mas. Setelah 

mendapatkan penjelasan dari pihak bank, saya jadi 

lebih paham cara menggunakannya. 

8 Bagaimana respon pihak 

bank saat Anda mengalami 

kendala? 

 

Respon pihak bank cukup cepat. Saya langsung 

dibantu, diberikan penjelasan, dan diarahkan 

mengenai cara menyelesaikan kendala yang saya 

alami. 

9 Apakah Anda tetap ingin 

menggunakan Tabungan 

E-Mas ke depannya? 

 

Ya, saya tetap ingin menggunakan Tabungan E-Mas 

karena menurut saya produk ini praktis, aman, dan 

memudahkan saya untuk berinvestasi emas. Meskipun 

pernah mengalami gangguan sistem, pelayanan yang 

diberikan pihak bank cukup baik sehingga saya tetap 

percaya menggunakan produk ini. 



 

 

Form Pengajuan Judul 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Bukti Mengikuti Kegiatan Seminar Proposal 

 

 

 

 

 



 

 

Blangko Notulensi Seminar Proposal 

 
 

 



 

 

Surat Keterangan Perubahan Judul 

 

 

 

 

 

 



 

 

Halaman Persetujuan Proposal 

 

 

 

 



 

 

Surat Penunjukan Pembimbing 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

Surat Persetujuan Penelitian oleh Pembimbing 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Surat Izin Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Surat Keterangan Selesai Penelitian 

 

 

 

 



 

 

Lembar Bimbingan Skripsi 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Surat Lulus Plagiarisme 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 
Gambar 1 Proses Melakukan prosedur penelitian di Bank BSI KCP Sudirman 

Bengkulu 

 
Gambar 2 Wawancara dengan Branch Manager Bank BSI KCP Sudirman 

Bengkulu 

 
Gambar 3 Wawancara dengan Staf Manajemen Risiko Operasional Bank BSI 

KCP Sudirman Bengkulu 



 

 

 
Gambar 4 Wawancara dengan Customer Service Bank BSI KCP Sudirman 

Bengkulu 

 
Gambar 5 Wawancara dengan Nasabah  1 Pengguna Tabungan E-Mas BSI KCP 

Sudirman Bengkulu 

 
Gambar 6 Wawancara dengan Nasabah  2 Pengguna Tabungan E-Mas BSI KCP 

Sudirman Bengkulu 



 

 

 

Gambar 7 Wawancara dengan Nasabah 3 Pengguna Tabungan E-Mas BSI KCP 

Sudirman Bengkulu 

Gambar 8 Wawancara dengan Nasabah 4 Pengguna Tabungan E-Mas BSI KCP 

Sudirman Bengkulu 

Gambar 8 Wawancara dengan Nasabah 5 Pengguna Tabungan E-Mas BSI KCP 

Sudirman Bengkulu 

 

 


