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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Hasil Wawancara dengan Customer Service di BRI Syariah KCP 

Serang, Bapak Andre Razzaq 

 

1) Bagaimana budaya kerja di BRI  Syariah KCP Serang? 

 

“Bisa disingkat dengan PASTI OKE yaitu Profesional : 

Kesungguhan dalam melakukan tugas , Antusias : Semangat 

pada setiap aktivitas kerja , Terhadap SDM : Menempatkan dan 

menghargai karyawan , Tawakkal : Optimisme yang diawali 

dengan doa, Integritas : Kesesuaian antara kata dan perbuatan , 

Berorientasi Bisnis : Tanggap terhadap perubahan dan peluang , 

Kepuasan Pelanggan : Kesadaran bertujuan memuaskan 

pelanggan.” 

 

   

2) Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, Bagaimana 

strategi yang dilakukan oleh BRI Syariah KCP Serang? 

“Strategi  meningkatkan kualitas pelayanan sendiri dari segi 

front liner seperti security, customer service dan teller sendiri 

semaksimal mungkin memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada nasabahnya, seperti cepat dan tepat. BRI Syariah KCP 

Serang dari segi produk mengeluarkan fasilitas ATM, Mobile 

Banking, SMS Banking dan Internet Banking, dalam segi 

bentuk pelayanan transaksi tunainya ada setoran tunai, 

pembukaan rekening. BRI KCP Serang sampai saat ini selalu 

meningkatkan kualitas pelayanannya kepada nasabahnya.” 

 

 

 



3) Terkait perjanjian antara bank dengan nasabah, Apa saja 

produk dan jasa yang digunakan dalam transaksi di BRI 

Syariah KCP Serang?  

 

“Dalam menghimpun dana nasabah ada giro wadiah dan 

tabungan wadiah, dalam penyaluran dana ada murabahah, 

musyarakah, qard, dan dalam bidang jasa ada ijarah, kafalah, 

hiwalah dan wakalah.” 

 

 

4) Apa saja akad yang digunakan dalam transaksi melalui 

ATM? 

 

“Untuk perjanjian melalui penyerahan kartu ATM 

menggunakan akad ijarah yaitu sewa menyewa, bisa di 

ibaratkan seperti itu dan nasabah punya hak kepemilikan atas 

kartu ATM tersebut. Pihak bank sebagai penerbit kartunya 

sendiri menggunakan akad kafalah jadi pihak bank sebagai 

penjamin apabila terjadi kesalahan maupun keluhan  yang 

terjadi dalam penggunaan mesin ATM.”  

 

5) Berkaitan dengan pertanggungjawaban bank terhadap 

transaksi melalui ATM, Apa akad yang digunakan? 

 

“Untuk pertanggungjawabannya sendiri terkait kami sebagai 

pembuat dan pemberi layanan ATM tersebut maka dapat di 

implementasikan dengan akad kafalah dimana kami sebagai 

pihak penjamin dan nasabah sebagai pihak yang di jamin.  Jadi 

apabila ada masalah yang terkait dengan penggunaan layanan 

ATM, maka nasabah berhak untuk menyampaikan keluhan 

kepada pihak bank dan kami akan menangani dan 

menyelesaikan keluhan dari nasabah tersebut.” 

 

6) Produk dan jasa apa saja yang bisa di akses melalui ATM? 

 

“Seperti tarik tunai dan transfer bisa sesama bank atau antar 

bank lain kemudian ada fitur lain yaitu pembelian token listik 

atau pulsa handphone meliputi pembayaran dan pembelian, 



kemudian bisa juga pembelian tiket kereta api untuk tarifnya itu 

beda-beda tergantung fitur yg dipilihnya.” 

 

7) Berapa presentase nasabah yang sering mengeluh kepada 

pihakn bank terkait dengan penggunaan ATM?  

 

“Ada sekitar 10% nasabah mengeluh tentang layanan fasilitas 

ATM berupa gangguan penarikan hingga terdebetnya rekening 

nasabah. Untuk saat ini juga sudah semakin berkurang nasabah 

yang complain ke bank terkait penggunaan ATM. BRI KCP 

Serang berusaha semaksimal mungkin memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada nasabahnya dan memproses dengan cepat 

dan  

tepat untuk setiap keluhan yang terjadi.” 

 

 

8) Masalah apa saja yang sering dikeluhkan nasabah terkait 

dengan penggunaan ATM? 

 

“Biasanya struk tidak keluar, kemudian transfer gagal biasanya 

masalah jaringan. Untuk masalah struck hari itu dapat kita 

tangani, namun untuk masalah jaringan kita belum bisa 

menentukan batas waktunya. 

Karena ATM berhubungan dengan mesin, maka memang ada 

beberapa kasus yang dikeluhkan nasabah terkait dengan 

penggunaan ATM, biasanya itu mesin di ATM tersebut 

sistemnya lagi down, kalo kita berbicara dengan sistem itu kan 

tidak bisa di prediksi.” 

 

9) Bagaimana penanganan keluhan yang diajukan oleh 

nasabah? 

 

“Untuk transaksi yang darurat  kita dapat alihkan ke teller untuk 

transfer dan tarik tunai. Kalau misalnya gangguan di ATM itu 

mengalami kegagalan, mungkin nanti kita alihkan ke fasilitas 

yang lain, misalnya transaksi Mobile Banking, SMS Banking 

nanti kita daftarkan, sehingga jangan hanya stuck  pada ATM 

namun kita punya solusi. Untuk yang paling cepat tanggapan 



dapi pihak bank,  kita ada call center BRIS di 500-789 , kalo 

misalnya nasabah butuh tanggapan yang cepat bisa langsung 

hubungi call center.” 

 

10)  Pernakah ada masalah yang dikeluhkan pada BRI Syariah 

KCP Serang terkait dengan kegagalan penarikan sehingga 

terdebetnya rekening nasabah dalam transaksi melalui 

ATM? 

 “Iya, beberapa nasabah mengeluh tentang terdebet rekeningnya 

dalam melakukan penarikan melalui ATM dan disitu kami 

langsung menangani keluhan dengan cepat karena biasanya itu 

gangguan pada sinyal dalam sistem ATMnya jadi nanti akan 

kami tangani dengan sebaik-baiknya.” 

 

11) Bagaimana mekanisme/ prosedur pertanggungjawaban 

bank apabila nasabah mengalami kegagalan dalam 

penarikan ? 

 

“Transaksi gagal debet, ini masalah jaringan dan berhubungan 

dengan sistem. Bisa langsung hubungi call center BRIS 500-789 

. BRI Syariah mempunyai SLA (Standar Layanan Acuan) maka  

dalam jangka waktu 14 hari-20 hari akan di tangani oleh pihak 

bank. Nanti di cek dahulu oleh bagian IT di pusat dan yang 

penting harus jelas kronologis terjadinya penarikan nasabah 

tersebut. Biasanya lagi gangguan sinyal, sistem ATM lagi 

down. Kalau memang gangguan dari sistem down biasanya hari 

itu tidak bisa dipakai. akhir tahun dan akhir bulan itu sering 

mengalami gangguan dalam sistem ATM.” 

 

 

12) Bagaimana bentuk pertanggungjawaban pihak BRI Syariah 

KCP Serang sendiri apabila nasabah mengalami kegagalan 

dalam penarikan tersebut? 

 

“Apabila ada masalah tersebut nanti langsung kami dengan 

cepat dan akurat, kami juga harus tau kronologis kejadiannya 



seperti apa sehingga terjadinya masalah dalam penggunaan 

ATM tersebut, kalau memang pihak bank yang melakukan 

kesalahan kita tidak segan untuk ganti rugi kepada nasabah tapi 

semua ada prosedur dalam penyelesaiannya.” 

 

13) Bagaimana penyelesaian masalah apabila terjadi sengketa 

antara bank dengan nasabah  pada BRI Syariah KCP 

Serang? 

“Apabila terjadi sengketa pasti akan kita adakan musyawarah 

terebih dahulu. Biar jelas kasus yang tejadi itu seperti apa dan 

ambil jalan tengah baiknya gimana, bisa juga diselesaikan 

melalui jalur arbitrase, apalagi sekarang juga ada arbitrase 

ayariah, apabila salah satu pihak belum merasa adil atau 

tuntutannya belum terpenuhi yaa kita bisa bawa ke jalur 

pengadilan” 

 

14) Apa harapan dan tujuan anda mengenai BRI Syariah KCP 

Serang untuk kedepan ? 

“Pertama yaitu tidak ada banyak complain dari nasabah, karena kita 

punya prinsip service excelent sehingga dapat menangani keluhan 

nasabah dengan baik.  Kedua, Memakmurkan karyawan dan 

karyawatinya. Karena kewajiban kita melayani nasabah dan jika 

sudah kita jalankan kewajibannya lalu kita minta hak, intinya 

seperti itu. Jadi kualitas kita di jaga dan service pelayanan 

diprioritaskan  

Kemudian  jaringan sistem  ATM yang sering mengalami keluhan 

jadi bahan kita untuk evaluasi dari Tim IT atau bagian pusat. 

Alhamdulillah, sudah sedikit berkurang keluhan mengenai ATM 

tersebut jadi berarti sudah dimulainya perbaikan dalam sistem 

jaringan ATM tersebut. Harapan kedepannya lagi supaya tidak ada 

keluhan. Kalo dari segi fasilitas ATM, agar transparan sehingga 

nasabah tidak dikecewakan kalo semua sudah di penuhi, jangan 

lupa untuk meningkatkan kesejahteraan karyawannya.” 

 


