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ABSTRAK

Norhikmah. 2019.Mekanisme Pelayanan dan Penyelesaian Pengaduan
Konsumen Pada Kantor OJK Regional 9 Kalimantan. Skripsi, Jurusan
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing (I)
Drs. Nispan Rahmi, M.Ag (1) Lutpi Sahal, S.HI., M.SI.

Kata Kunci: Mekanisme Pelayanan, Penyelesaian Pengaduan Konsumen

Latar belakang penelitian ini berdasarkan padabanyaknya aduan yang
diterima dan meningkatknya jumlah aduan yang diterima oleh OJK yang
berhubungan dengan Lembaga Jasa Keuangan. Mekanisme pelayanan dan
penyelesaian pengaduan oleh Kantor OJK Regional 9 dianggap menarik.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui mekanisme pelayanan dan
penyelesaian pengaduan konsumen pada Kantor OJK Regional 9 Kalimantan
dalam menyelesaikan banyaknya aduan yang diterima oleh OJK serta kendala
yang dihadapi dalam menyelesaikan aduan yang diadukan oleh konsumen.

Metode yang digunakan penelitian ini adalah kualitatif teknik
pengumpulan data dalam penelitan ini adalah wawancara dengan staf karyawan
bidang EPK pada Kantor OJK Regional 9 Kalimantan yang mengetahui
mekanisme pelayanan dan penyelesaian pengaduan konsumen.

Hasil penelitian menjelaskan mekanisme pelayanan dan penyelesaian
pengaduan konsumen pada Kantor OJK Regional 9 Kalimantan. Menjelaskan
mekanisme pelayanan dan penyelesaian pengaduan konsumen melalui sistem
layanan konsumen terintegrasi di sektor Jasa Keuangan. Mekanisme pelayanan
pada OJK dibedakan menjadi tiga jenis yaitu pelayanan penerimaan Informasi,
pelayanan pemberian informasi (pertanyaan), dan layanan pengaduan konsumen.
Dalam penyelesaian aduan konsumen OJK membedakan nya menjadi dua jenis
yaitu penyelesaian pengaduan berindikasi sengketa dan pengaduan berindikasi
pelanggaran peraturan perundang-undangan Sektor Jasa Keuangan. Adanya
pembagian tugas dalam menangani jenis aduan dan dalam hal cara penyelesaian
aduan untuk memudahkan OJK menangani setiap aduan. Kendala yang dihadapi
oleh Kantor OJK Regional 9 dalam penyelesaian pengaduan adalah kurangnya
jumlah SDM serta ketepatan waktu dari sebagian PUJK (Pelaku Usaha Jasa
Keuangan) dalam memberikan tanggapan balik kepada pihak OJK.



MOTO

“Dan bertagwalah kepada Allah, Allah memberikan
pengajaran kepadamu, dan Allah Maha Mengetahui

segala sesuatu”

(Qs. Al-Bagarah/2:282)

“Jadilah seperti orang asing atau perantau

di dunia ini”

(H.R. Bukharti)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Huruf
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

f Alif - Tidak dilambangkan

< ba’ B Be

< ta’ T Te

& sa’ § es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

d ha’ h ha (dengan titik dibawah)
d kha' Kh Kadan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Es dan ye
ol Sad $ es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
b za z zet (dengan titik di bawah)




I ‘ain ‘ Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge

& fa’ F Ef

3 Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L ‘el

a Mim M ‘em

O Nun N ‘en

3 Wawu W We

° ha’ H Ha

s Hamzah ‘ Apostrof
S ya' Y Ye

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

(pinia Ditulis muta ‘aqqidi>n

B Ditulis ‘iddah

3. Ta’marbiitah
1. Apabila dimatikan ditulis h.

Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah terserap
menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya.

Contoh :4 ditulis hibah

2. Apabila ta’marbitah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan
dammah ditulis t.
Contoh: sWs¥ 4l s ditulis Karamatul-auliya®



4. \/okal Pendek

- Kasrah Ditulis I
Fathah Ditulis A
- Dammah Ditulis U
5. Vokal Panjang
1 | Fathah + alif A
Llala ditulis Jahiliyyah
2 | Fathah + ya’mati A
(P ditulis yas'‘a
3 | Kasrah + ya'mati I
ps ditulis Karim
4 | Dammah + wawumati U
s ditulis Sfurid
6. Vokal Rangkap
Fathah + ya’ mati
1 Ditulis au—Bainakum
Fathah + wawumati
2 Ditulis au—Qaulun

-

J s

Xi




7. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu

apostrof (')

kata dipisahkan dengan

Ditulis s
il a’ antum
el Ditulis U’ iddat

al S ol Ditulis la’insyakartum

8. Kata sandang Alif + Lam

a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

A

Ditulis

al-Qur’an

i)

g

Ditulis

al-Qiyas

b) Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggunakan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

slaudl

Ditulis

as-Sama

Cadd)

Ditulis

asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

o - Zawi al-furiidatau
) S :
oag il $9? Ditulis ZaWIlfum—td
. ) T ahl as-sunnahatau
) Jal
da Ditulis ahlussunnah
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KATA PENGANTAR

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha
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zaman.
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terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah memberikan
bantuan tersebut. Khususnya, penulis ucapkan terima kasih dan penghargaan yang
setinggi-tingginya kepada:

1. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin .
2. Ketua Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN

Antasari Banjarmasin.

Xiii



Bapak Drs. Nispan Rahmi, M.Ag selaku pembimbing | dan Bapak Lutpi
Sahal, S.HI., M.SI. selaku pembimbing Il yang telah memberikan bimbingan
dan petunjuk serta koreksi dalam penulisan skripsi ini.

. Para dosen maupun asisten dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Antasari Banjarmasin yang selama ini memberikan ilmu dan pendidikan
kepada penulis sampai penulis dapat menyelesaikan studi di Fakultas ini.
Kepala Perpustakaan Pusat UIN Antasari Banjarmasin beserta seluruh
karyawan dan karyawati yang memberikan pelayanan kepada penulis
peminjaman buku-buku yang sangat diperlukan dalam penyusunan skripsi ini.
Kepala Perpustakaan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari
Banjarmasin beserta seluruh karyawan dan karyawati yang memberikan
pelayanan kepada penulis peminjaman buku-buku yang sangat diperlukan
dalam penyusunan skripsi ini.

Kepada seluruh informan maupun lembaga yang telah memberikan waktu dan
data yang diperlukan, sehingga penelitian yang dilakukan penulis bisa menjadi
sebuahskripsi.

Kepada semuapihak yang telah membantu hingga skripsi ini selesai yang tidak

bisa diungkapkan satu persatu terima kasih atas bantuanya.

Xiv



Semoga Allah swt. Melimpahkan rahmat, karunia-Nya dan ganjaran yang
berlipat ganda dari kebaikan mereka semua. Akhirnya penulis berharap, semoga

skripsi ini dapat bermanfaat bagi para pembacanya. Aamiin Ya Robbal’alamiin..

Banjarmasin, 26 April2019

Penulis

XV



DAFTAR ISl

BAB I PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah.............cccccoooiiiiniini e,
Rumusan Masalah...........ccoooiiiii e
Tujuan PeltIaN .......ocvviiiiiiee e
. Signifikansi Penelitian ...........ccoocvviniiiiinni e,
Definisi Operasional ...........cccoccviiiiiiiiicn e
Kajian PUStaka ..........cccooviiiiiiiiiiie e
. Sistematika Penulisan...........cccoovviiiiiiiicniic e,

OTMMUO®mP

BAB Il MEKANISME PELAYANAN DAN PENYELESAIAN
PENGADUAN
A. Definisi Mekanisme Pelayanan ...........cccccccovevniiiiininennn,
B. Standar Pelayanan PUbliK.............ccccoiviiiiiiiniic e
C. Standar Pelayanan Minimal ............c.cccoooiiiiiiiniiiie e,
D. Dasar-dasar Pelayanan............cccccovvieiiiniiniiinnienee e
E. Pelayanan dalam Pandangan Islam............cccccooiiiiiinennn.

XVi



BAB

BAB

v

BAB V

F. Standar Operasional Prosedur Sistem Layanan Konsumen
OJK Terintegrasi di Sektor Jasa Keuangan..............cccce....

METODE PENELITIAN

A. Jenis,Sifat dan Lokasi Penelitian.............cccccoooeeee.

B. Subjek dan Objek Penelitian ...........ccccooiiviiiiiiiiiiee

C. Data dan Sumber Data ..........ccccvvveeeeeeeiiiceiiiiieeeeee e,

D. TeknikPengumpulanData.............cccoeveiiiiiiiiieiiieieee
L. WaAWANCAIA.....uvuiiiiiiii e ees
A B 0] (N1 411 1 (=] R

AN =Y LY IS D - - N

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS DATA
A, Gambaran UmUm .........ccoceeiiiieiiee e
1. Gambaran Umum OJK Regional 9 Kalimantan............
2. Visi dan Misi OJK .......cccevvieiiiie e
3. Struktur Organisasi dan Job Description......................
B. Penyajian Data ..........ccooveiiiiiiiiiiiieiie e
1. Identitas INfOrman .........cccccvveviiee i
2. Mekanisme Pelayanan dan Penyelesaian Pengaduan
KONSUMEN ...
C. Analisis Data dan Hasil Penelitian...........c.ccccccccovcveennnnnn,
1. Mekanisme Pelayanan dan Penyelesaian Pengaduan
KONSUMEN ..ottt
2. Kendala-kendala yang dihadapi OJK Regional 9
Kalimantan dalam Pelayanan dan Penyelesaian Aduan
yang diadukan Konsumen...........ccocceeveniinnneennenenn,

PENUTUP
AL SIMPUIAN ...
B. SArAN.....uoiiiiiiiiiie e

DAFTAR PUSTAKA ..

LAMPIRAN-LAMPIRAN

RIWAYAT HIDUP

xXvii

31

33
34
34
35
35

38
38
39
40
57
57

57
61

61



DAFTAR TABEL

Tabel 4.1  Data Pengaduan Konsumen yang diterima Oleh OJK Pada
Tiap Daerah Mulai Tahun 2014-2017 .......cccooovviieiiienieeieee 59

Tabel 4.2  Data jumlah pengaduan konsumen persektor yang diterima
oleh OJK Kantor Regional 9 Kalimantan dari tahun 2013-
2008 .. 60

Tabel 4.3  Data jumlah pengaduan konsumen persektor yang diterima

oleh OJK Kantor Regional 9 Kalimantan dari tahun 2013-

2008 ..t 69
Tabel 4.4  Data Jumlah Status Pengaduan Konsumen yang diterima

oleh OJK Kantor Regional 9 Kalimantan dari tahun 2013-

2008, .. e 73

Tabel 4.5  Jangka Waktu Layanan Konsumen OJK .........cccccceeviieeviinennnnn. 76

Xviii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Alur penanganan pengaduan untuk Kantor Pusat dan
Kantor Regional atau Kantor Otoritas Jasa Keuangan yang
Lembaga Jasa  Keuangannya  berada  dibawah
PENGAWASANNYA. ...eveeieireeeerinnieeeesssnree e e e e e e s e e e e 29

Gambar 2.2. Alur penanganan pengaduan untuk Kantor Pusat dan
Kantor Regional atau Kantor Otoritas Jasa Keuangan yang
Lembaga Jasa Keuangannya tidak berada dibawah
PENGAWASANNYA. ...eveeiirreeeerinnieeeessnreeeessnnee e e s e e e e e 30

Gambar 4.1. Skema Prosedur Layanan Penerimaan Informasi oleh Staf
Edukasi dan Perlindungan Konsumen (EPK).........c.cccevvennne. 63

Gambar 4.2. Skema Prosedur Layanan Pemberian Informasi oleh Staf
Edukasi dan Perlindungan Konsumen (EPK) apabila
informasi baku tersedia di dalam Knowledge Management
SYSEBIM .. 65

Gambar 4.3. Skema Prosedur Layanan Pemberian Informasi oleh Staf
Edukasi dan Perlindungan Konsumen (EPK) apabila
informasi baku belum tersedia di dalam Knowledge
Management SYSLEM ......cocuvveiiiieiiie e 66

Gambar 4.4. Skema Prosedur Layanan Pengaduan oleh Staf Edukasi

dan Perlindungan Konsumen (EPK) Melalui KR/KOJK
Diteruskan Ke Kantor PUSAL ............cccceeiiiiiieiiienie e 68

XiX



