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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 (II) 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. 
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MOTO 

 

“Dan bertaqwalah kepada Allah, Allah memberikan 

pengajaran kepadamu, dan Allah Maha Mengetahui 

segala sesuatu” 

(Qs. Al-Baqarah/2:282) 

 

 

“Jadilah seperti orang asing atau perantau  

di dunia ini” 

(H.R. Bukhari) 
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Kata Persembahan 

Alhamdulillahirobbil’alamiin. Segala puji bagi Allah Swt. Yang Maha 

Pengasih dan Maha Penyayang, atas limpahan rahmat dan pertolongan-Nya 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Shalawat serta salam selalu 

tercurah kepada kekasih Umat yaitu baginda Nabi besar Muhammad Saw.  

Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua saya tercinta, Mama 

dan Abah yang selalu memberikan do’a, semangat dan dukungan yang luar biasa 

untuk terselesaikannya skripsi ini . Tidak ada yang dapat saya berikan selain do’a 

dan ucapan terima kasih kepada mereka berdua. Dan terima kasih juga saya 

ucapkan kepada kakak dan adik-adik saya (Nasrullah, Khairul Anwar, Kholifah 

Olivia) dan seluruh keluarga yang selalu memberikan semangat dan motivasi 

untuk segera menyelesaikan skripsi ini. 

  Ucapan terima kasih pula untuk guru-guru dan dosen-dosen yang telah 

membimbing dan memberikan ilmu yang Insyaa Allah akan sangat bermanfaat 

bagi penulis hingga ke masa yang akan datang, semoga ilmu yang telah diberikan 

berkah dan Allah Swt Ridho kepada kita semua. 

Terima kasih kepada sahabat-sahabat dan teman-teman saya atas do’a 

dan dukungan kalian semua yang mana tidak dapat saya sebutkan satu persatu. 

Terimakasih juga untuk adik-adik dan kaka di Asrama yang terus memberikan 

semangat kepada saya serta dukungan berupa moril dan materil yang dengan 

tulus ikhlas memfasilitasi dalam proses mengerjakan skripsi ini hingga 

Alhamdulillah dapat saya selesaikan. Untuk teman-teman KKN dan teman-teman 

lokal C Perbankan Syariah, teman-teman satu perjuangan, dan untuk semua 
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sahabat-sahabat saya yang senantiasa memberikan do’a dan semangat yang 

tiada henti-hentinya untuk menyelesaikan skripsi ini. 

Semoga Allah Swt membalas kebaikan kalian dan memberikan kemudahan 

dalam setiap langkah dan hembusan nafas kalian, Aamiin Ya Robbal’alamiin.  
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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 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif - Tidak dilambangkan ا

 bāˋ B Be ب

 tāˋ T Te ت

 ṡāˋ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jīm J Je ج

 hāˋ ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 khāˋ Kh Kadan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 rāˋ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sīn S Es س

 Syīn Sy Es dan ye ش

 Şād ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dād ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ţāˋ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 zāˋ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ



x 
 

 ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 fāˋ F Ef ف

 Qāf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lām L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Wāwu W We و

 hāˋ H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 yāˋ Y Ye ى

 
 

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 
 

 Ditulis muta‘aqqidī>n متعقدین

ةعدّ   Ditulis ‘iddah 

 

3. Tā’marbūtah 
 

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 :ھبة ditulis hibah 

2. Apabila ta’marbūtah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan 

dammah ditulis t. 

Contoh: مة الأولیاء اكر  ditulis Karāmatul-auliyā‘ 
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4. Vokal Pendek 
 

ـِ  Kasrah Ditulis I ــ

ـ َ  Fathah Ditulis A ــ

ُـ  Dammah Ditulis U ــ

 
 

5. Vokal Panjang 
 

1 Fathah + alif 

 جاھلیة

 

ditulis 

Ā 

Jāhiliyyah 

2 Fathah + ya’mati 

 یسعى

 

ditulis 

Ā 

yas‘ā 

3 Kasrah + ya’mati 

 كریم

 

ditulis 

Ī 

Karīm 

4 Dammah + wawumati 

 فروض

 

ditulis 

Ū 

furūḍ 

 

6. Vokal Rangkap 
 

1 
Fathah + ya’ mati 

 بینكم
Ditulis au–Bainakum 

2 
Fathah + wawumati 

 قو ل
Ditulis au–Qaulun 
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7. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 
apostrof ( ′ ) 
 

 Ditulis أأنتم
 a’ antum 

 Ditulis أعدت
 u’ iddat 

 Ditulis لئن شكر تم
 la’insyakartum 

 
 
8. Kata sandang Alif + Lam 

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

 Ditulis القرأن
 

al-Qur’ān 

 Ditulis القیاس
 

al-Qiyās 
 

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

 Ditulis السماء
 as-Samā 

 Ditulis الشمس
 asy-Syams 

 
9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 

 Ditulis Żawi al-furūḍatau ذوي الفروض
Żawilfurūḍ 

 Ditulis ahl as-sunnahatau أھل السنة
ahlussunnah 
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KATA PENGANTAR 

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha 

Penyayang. Segala puji bagi Allah Swt Tuhan semesta alam. Keselamatan dan 

kesejahteraan atas semulia-mulia Nabi dan Rasul junjungan kita Nabi Besar 

Muhammad Saw, keluarga, kerabat, sahabat dan pengikut beliau sampai akhir 

zaman. 

Berkat taufiq, hidayah dan inayah Allah, akhirnya penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini dengan judul:“MEKANISME PELAYANAN DAN 

PENYELESAIAN PENGADUAN KONSUMEN PADA KANTOR OJK 

REGIONAL 9 KALIMANTAN. Penulisan skripsi ini bertujuan untuk memenuhi 

sebagai tugas dan syarat untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah UIN Antasari 

Banjarmasin. 

Dalam Penulisan skripsi ini, penulis menyadari dengan sepenuhnya bahwa 

semua ini tidak terlepas dari bantuan, bimbingan dan arahan serta motivasi dari 

semua pihak, sehingga penulisan skripsi ini dapat terselesaikan. Oleh karena itu, 

maka dengan segala kerendahan hati yang tulus penulis menyampaikan ucapan 

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. 
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3. Bapak Drs. Nispan Rahmi, M.Ag selaku pembimbing I dan Bapak Lutpi 

Sahal, S.HI., M.SI. selaku pembimbing II yang telah memberikan bimbingan 

dan petunjuk serta koreksi dalam penulisan skripsi ini. 

4. 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. 

5. 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. 

6. 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. 

7. Kepada seluruh informan maupun lembaga yang telah memberikan waktu dan 

data yang diperlukan, sehingga penelitian yang dilakukan penulis bisa menjadi 

sebuahskripsi.  

8. Kepada semuapihak yang telah membantu hingga skripsi ini selesai yang tidak 

bisa diungkapkan satu persatu terima kasih atas bantuanya.  
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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.. 
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