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ABSTRAK

Agustina, 2019. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pengaduan Konsumen
pada Otoritas Jasa Keuangan Regional 9 Banjarmasin. Skripsi, Jurusan
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (1)
Prof. Dr. H. A. Hafiz Anshary AZ, M.A, (Il) Lutpi Sahal, S.H.I., M.SI.

Kata Kunci: Strategi Pelayanan, Otoritas Jasa Keuangan, Perlindungan
Konsumen

Skripsi ini membahas mengenai layanan pengaduan konsumen Otoritas Jasa
Keuangan Regional 9 Banjarmasin. OJK merupakan lembaga pengawas
jasa keuangan dan juga bertugas melindungi konsumen.

Penelitian ini dilatarbelakangi adanya perbedaan pemahaman terhadap hak
dan kewajiban PUJK (Pelaku Usaha Jasa Keuangan) dalam melakukan transaksi,
sehingga menimbulkan permasalahan yang disampaikan melalui pengaduan oleh
Konsumen. pengaduan tersebut jika tidak ditangani dan diselesaikan pada
akhirnya akan berpotensi menimbulkan kerugian bagi konsumen dan menurunkan
tingkat kepercayaan konsumen kepada PUJK.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi peningkatan kualitas
pelayanan pengaduan konsumen dan mengetahui hambatan dalam usaha
peningkatan kualitas pelayanan pengaduan konsumen serta solusi untuk mengatasi
hambatan dalam peningkatan kualitas pelayanan pengaduan konsumen tersebut.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) yang
menggunakan pendekatan kualitatif, yang berlokasi di Kantor Otoritas Jasa
Keuangan Regional 9 Banjarmasin. Untuk mengumpulkan data yang diperlukan
penulis menggunakan metode wawancara dan dokumentasi. Setelah data
diobservasi terkumpul, lalu diolah dengan teknik editing dan deskripsi. Kemudian
untuk memperoleh kesimpulan, dilakukan analsisis secara kualitatif terhadap data.

Hasil penelitian Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pengaduan
Konsumen Pada Otoritas Jasa Keuangan Regional 9 Banjarmasin adalah
pengembangan sumber daya manusia, penerapan CRM (Customer Relationship
Management), Road Map mekanisme penyelesaian sengketa di sektor jasa
keuangan, Pengawasan market conduct. Hambatan dalam usaha peningkatan
kualitas pelayanan pengaduan konsumen terbagi menjadi dua segi yaitu segi
eksternal melputi: kurangnya pemahaman dari masyarakat mengenai layanan
pengaduan konsumen dan banyak konsumen yang tidak berniat baik kepada
industri jasa keuangan serta dari segi internal meliputi: kurangnya sumber daya
manusia yang memadai. Solusi untuk mengatasi hambatan peningkatan kualitas
pelayanan pengaduan konsumen yaitu staf/pegawai OJK memberikan pelayanan
terbaik kepada semua konsumen dan memanfaatkan dengan sebaik mungkin
dengan keterbatasan sumber daya manusia yang ada.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan
Nomor: 0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988, sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Huruf
Arab Nama Huruf Latin Nama

f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

- Ba' B Be

& Ta' T Te

& $a' S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

z Ha' H ha (dengan titik di bawah)
& Kha' Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 7al V4 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 S es (dengan titik di bawah)
ol Dad D de (dengan titik di bawah)
h Ta' T te (dengan titik di bawah)
b za 4 zet (dengan titik di bawah)
& ‘Ain ‘ koma terbalik di atas

4 Ghain G ge

i Fa' F Ef

3 Qaf Q Qi

4 Kaf K Ka




J Lam L ‘el
p Mim M ‘em
o Nun N ‘en
3 Wau W We
° Ha' H Ha
$ Hamzah ' Apostrof
¢ Ya' Y Ye
2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
pekiaze Ditulis muta’aqqin
e Ditulis ‘iddah
3. Ta’marbutah
a) Apabila dimatikan ditulis h.
4 Ditulis Hibbah
L Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata arab yang sudah terserap ke
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali

dikehendaki lafal aslinya).

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaanya kedua itu terpisah,
maka ditulis dengan h.

ARPEEEWS

Ditulis

Karamah al auliya®

b) Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan
dammah ditulis t.
Dkl Bls ) Ditulis Zakatul-fitri
4. Vokal Pendek.
- Kasrah Ditulis I
=~ Fathah Ditulis A




™

Lz Dammah Ditulis U

5. Vokal Panjang

1. Fathah + alif - ditulis |a - jahiliyyah
EEERES

2. Fathah+ ya’mati - ditulis | a- yas‘a
e

3. Kasrah + ya’mati - Ditulis |1 -karim
g2 S

4, Dammah + wawu mati - Ditulis | (0 - furud
s R

6. Vokal Rangkap

1. Fathah + ya’ mati - ditulis | ai- Bainakum
2. Fathah + wawu mati - ditulis | au- Qaulun
Js8

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
Al Ditulis a ‘antum
sac| Ditulis u‘iddah

o5 K& Al Ditulis la ‘in syakartum

8. Kata sandang alif + lam
a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

o)Al Ditulis al-Qur’an

ol Ditulis al-Qiyas

b) Apabila dikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”’nya.
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elandl

Ditulis

as-Sama

]

Ditulis

asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

sl 552

Ditulis

Zawi al-furud atau

Zawil furud

Jaudl Jal

Ditulis

ahl as-sunnah atau

ahlussunnah

Xii




KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah swt. karena
atas berkat rahmat serta karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan penulisan
skripsi yang berjudul “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pengaduan
Konsumen pada Otoritas Jasa Keuangan Regional 9 Banjarmasin”. Shalawat dan
salam juga penulis haturkan kepada suri tauladan terbaik umat Nabi Muhammad
saw. Beserta para sahabat, kerabat serta orang-orang yang istigamah mengikuti
petunjuknya hingga akhir zaman.

Dalam kesempatan ini tidak ada kata yang tertulis selain ungkapan rasa
terima kasih yang mendalam atas segala bantuan, bimbingan serta perhatian yang
diberikan kepada penulis selama pembuatan skripsi ini. Ucapan terima kasih ini
terutama penulis haturkan kepada yang terhormat:

1. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin Dr. H.
Faturrahman Azhari, M.H.I. yang berkenan menerima dan menyetujui skripsi
ini.

2. Ketua Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Antasari Banjarmasin H. Haris Faulidi Asnawi, Lc., M.Si. yang telah
berkenan menyetujui judul skripsi ini.

3. Prof. Dr. H. A. Hafiz Anshary AZ, MA., selaku dosen pembimbing I. Dan
Lutpi Sahal, S.H.l, M.SI., selaku dosen pembimbing Il yang telah banyak
memberikan koreksi dan pengarahan yang berharga sekali dalam penyelesaian
skripsi ini.

4. Seluruh dosen yang telah berjasa dalam memberikan pengetahuan, mendidik,
dan membimbing peneliti, baik selama perkuliahan maupun sampai
penyusunan skripsi ini selesai.

5. Kepala Perpustakaan UIN Antasari Banjarmasin dan Kepala Perpustakaan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin dan Kepala
bagian tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam serta Stafnya yang telah
memberikan pelayanan yang baik sehingga memudahkan peneliti dalam
segala hal administrasi yang peneliti perlukan.

6. Pimpinan Otoritas Jasa Keuangan Regional 9 Banjarmasin dan pegawai yang
telah banyak membantu penulis melakukan penelitian.

7. Semua pihak yang memberikan bantuan dan motivasi yang sangat berharga
dalam penyelesaian skripsi ini, baik secara langsung maupun tidak langsung.

Akhirnya penulis berharap agar skripsi ini bermanfaat untuk kita semua
dan atas segala bantuan dan bimbingan tersebut peneliti berdo'a semoga Allah
swt.berkenan membalasnya dengan ganjaran pahala yang berlipat ganda. Amin ya

Rabbal "alamin.

Banjarmasin, 20 Februari 2019

Agustina

Xiii



DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ......ccooviviiiiiiene i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt iv
ABSTRAK ..ottt et %
MOTTO et nne e Vi
KATA PERSEMBAHAN .....ociiiee e vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA ..........ccooeiiiiininn viii
KATA PENGANTAR ...ttt Xii
DN 1A = S 1 PSS Xiv
DAFTAR TABEL ..ottt XVi
DAFTAR GAMBAR. ..ottt XVii
BAB I PENDAHULUAN ..ot 1
A. Latar Belakang Masalah.............ccooeviiiiiiiiiice, 1
B. Rumusan Masalah ...........ccccooviiiiinninneie e 9
C. Tujuan Penelitian...........cooviiiiiiiieec e 9
D. Signifikansi Penelitian.............cccocoviiiiiiiii i, 9
E. Definisi Operasional...........ccccoovoiiiininiecesee, 10
F.  Kajian PUStaKa.........cccccoveieeiiiiieie e, 12
G. Sistematika Penulisan..........ccccovevveveniesiieneee e 13
BAB II STRATEGI PELAYANAN DAN PERLINDUNGAN
KONSUMEN .....oiiiiccee e 15
AL SEALEGI. e 15
1. Pengertian Strategi .......ccocvevveieereieiene e 15
2. Cirl-Ciri Strategi........ccoeiviverieiie e 18
B. Pelayanan.........cooiiiiiiiii e 19
1. Etika Pelayanan ..........ccccceviiiiiiiiieiie e 19
2. Kualitas Pelayanan ..........ccooeeiniinenenenineseen 20
3. Dimensi Pelayanan...........ccccoocevviiieiiiciie e, 21
C. Pelayanan Prima ..o 22
1. Pelayanan Prima.......cccocviiiininiinienie e 22
2. Tujuan Pelayanan Prima........c.ccccoovvverenienieeinesnennenn, 23

Xiv



BAB Il

BAB IV

BAB V

3. Prinsip Pelayanan prima. ........cccccceevvevesiesieenesieenns 25

4. Proses Pelayanan. ..., 29

5. Kepuasan Pelanggan..........cccccveveiveieeieiiese e, 30

6. Mutu Pelayanan Prima. .........cccooeveniininininieeen 32
D. Sikap Melayani Pelanggan. .........ccccccovevviveieinecicseen, 37
E. Penanganan Keluhan Pelanggan ............c.ccooviniiiiicinn, 39
F. Otoritas Jasa Keuangan. ..........cccocvevvveeieeieseesnese e, 40
G. Perlindungan KONSUMEN. ........ccceiveveeiieseeneaie e e 46
METODE PENELITIAN ....ocoviiiiiieieee e 49
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian............ccccocovviniiiinieninnnnn, 49
B. Lokasi Penelitian ..........cccoovevviiiiiiccieseee e 50
C. Data dan SUmMber Data..........ccocuvereeriereneneseneseseeeeeens 50
D. Teknik Pengumpulan Data ..........cccoevereneienininisieienes 51
E. Analisis Data dan Teknik Pengolahan Data....................... 52
F.  Tahapan Penelitian ...........cccoovviiiiiiiin e 53
PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS DATA.....ccccevveienn 55
A. Pengaduan KONSUMEN .........ccccvveviieieiienieiie e 55
B. Penyajian Data.........cccooiiiriiiiniiiieieeee e 81
C. ANaliSIS DAt .....cceevvieieiieieee e 86
PENUTUP ..ot 95
AL SIMPUIAN....o 95
B.  SAraN ... 96

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

XV



DAFTAR TABEL

No Uraian Him
1. Tabel 1.1 Daftar bentuk pengaduan ...........cccccooererininieieeiesee e, 68
2. Tabel 1.2 Daftar topik permasalahan pengaduan...........cccoceeereneneneniiniieinenen, 70
3. Tabel 1.3 Daftar penyelesaian pengaduan.............cccoevevveveeniiieieesesie e 80

XVi



DAFTAR GAMBAR

No Uraian

HIim
1. Gambar 1.1 Diagram Layanan Pengaduan ............c.ccocevvererenenenenesieseennens 69
2. Gambar 1.2 Diagram Topik permasalahan pengaduan...........ccooeveerenennnnn, 73
3. Gambar 1.3 Grafik Penyelesaian pengaduan..............ccceoeveieninnnninsienene 81

XVii



