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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Perekonomian suatu negara sangat tergantung pada industri perbankan. Meskipun dapat dikatakan bahwa bank terutama semata-mata melakukan tugas yang berhubungan dengan distribusi karena mereka berfungsi sebagai perantara bagi pemilik dana yang juga peminjam, bank pada umumnya dapat dilihat sebagai pusat saraf dari struktur ekonomi yang kompleks. Perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank adalah kegiatan menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.
Dunia perbankan saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat. Perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang memperlancar kegiatan dibidang ekonomi dan moneter. Saat ini persaingan di dalam dunia perbankan terus meningkat antara bank syariah dan bank konvensional, sehingga perbankan terus berupaya untuk meningkatkan produk dan jasa layanannya agar dapat memenangkan persaingan. Meningkatnya persaingan antar bank, menuntut setiap bank untuk memberikan produk dan jasa pelayanan yang memuaskan kepada nasabah. 
Perbankan harus mampu mewujudkan kepuasan nasabahnya, sebab jika kepuasan nasabah tidak tercapai maka nasabah akan meninggalkan perusahaan 
1

dan menjadi nasabah pesaing. Hal ini akan mengakibatkan penurunan laba dan bisa juga menyebabkan kerugian. Menciptakan kepuasan nasabah memiliki dampak positif untuk jangka panjang. Pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap profit dan berhubungan dengan hasil yang akan didapatkan oleh bank. Jika sebuah bank menginginkan profit yang tinggi, maka bank harus mendapatkan nasabah dengan prospek yang bagus. Tentunya nasabah juga memerlukan pelayanan yang lebih optimal dari bank dimana nasabah menggunakan produk dan jasanya.  
Perbankan mengandalkan kepercayaan untuk beroperasi, baik dalam hal penghimpunan dana maupun penyaluran dana. Kelancaran industri perbankan merupakan hasil dari kepercayaan masyarakat terhadap bank. Bank harus selalu menjunjung tinggi kepercayaan nasabah jika ingin memajukan perekonomian nasional. Untuk memenuhi keinginan dan keinginan pelanggan melalui pelayanan yang ditujukan untuk kepuasan pelanggan, termasuk pelayanan nasabah lini depan, bank harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi.
Teller adalah pekerjaan bank yang bertanggung jawab melayani nasabah dengan transaksi perbankan, baik menerima maupun membayar uang. Teller bertanggung jawab atas transaksi tunai, termasuk menerima dan membayar uang. Kasir yang bekerja dalam unit moneter disebut kasir atau kasir. Senioritas didasarkan pada kemampuan kinerja petugas, dan Setiap pejabat dan operator yang membawahi unit kerja kas diberikan tanggung jawab dan wewenang yang berbeda-beda. Pekerjaan seorang kasir sangat menuntut dan membutuhkan banyak keterampilan. Karena dianggap sebagai garda terdepan dalam industri perbankan, teller disebut sebagai frontliner. Hal ini karena ketika konsumen memasuki aula perbankan, salah satu karyawan pertama yang mereka perhatikan adalah teller. Dengan kata lain, semua transaksi keuangan, baik tunai maupun non-moneter (seperti pembayaran listrik dan penarikan dari rekening tabungan) (pemindahbukuan, RTGS, dll.) Dalam hal ini, teller bank berisiko tinggi dan berdampak tentang bagaimana bank menjalankan bisnis. Selain itu, kasir adalah anggota staf yang paling mungkin menemukan dan menghentikan transaksi penipuan untuk menghentikan kerugian bank (mata uang dan cek palsu, pencurian identitas, dll.)
Selain itu, teller harus mudah didekati saat berbicara dengan pelanggan dan memiliki pengetahuan tentang rekening dan layanan perbankan mereka. Pelanggan dapat merasa tidak puas dengan pelayanan teller yang kurang baik dan memadai, antara lain karena pelayanan yang tidak menyenangkan, proses transaksi yang lama, kesalahan transaksi, dan antrean yang panjang. Untuk menghindari antrean panjang dan ketidakbahagiaan klien, teller harus dapat bekerja dengan cepat, akurat, dan penuh perhatian saat bertransaksi dengan pelanggan. Ini bahkan mungkin memberi kesan bahwa bank memberikan layanan berkualitas buruk jika waktu transaksi terlalu lama.
Teller adalah orang yang bertanggung jawab untuk mengatur aliran uang masuk dan keluar bank. Potensi insiden besar tinggi dengan perangkat ini. Insiden ini melakukan banyak pekerjaan untuk memastikan bahwa itu tidak akan menyebabkan kesalahan. Teller melakukan banyak pekerjaan yang perlu dilakukan dengan cepat dan akurat, sehingga dapat dikatakan bahwa mereka melakukan banyak pekerjaan yang waspada dan berulang dengan transaksi. Aktivitas yang tercantum di sini dapat menyebabkan kesalahan atau kelalaian, yang dapat menyebabkan teller memiliki masalah. Kelelahan fisik dan kesalahan jaringan menjadi faktor penyebab kesalahan operasi di mesin kasir. Oleh karena itu, sangat berisiko untuk membuka counter trade tanpa memiliki kendali atas mereka terlebih dahulu.
Sebagai manusia yang tak luput dari kata khilaf,  ada beberapa factor factor yang di lakukan oleh seorang teller diantaranya yaitu kelalaian dalam memasukan nomor rekening nasabah, kelalaian dalam memasukkan jumlah nominal uang yang akan di debet, kelalaian dalam memasukkan nomor rekening tujuan transaksi pemindah bukuan, kelalaian memasukan jumlah nominal biaya pengiriman uang, kelalaian dalam pengembalian uang nasabah, kelalaian dalam memasukkan jumlah nominal pajak yang di bayarkan dan kelalaian dalam memasukkan nomor rekening tujuan kliring.
Berdasarkan data yang diperoleh dari bank BRI KCP Tilamuta kesalahan yang dilakukan oleh Teller pada tiap tahun itu sudah memiliki target minimal tiap bulannya satu kesalahan jadi di tiap tahunnya seorang teller hanya bisa melakukan dua belas kali kesalahan. Terjadi selisih 2.000.000 transaksi pada bulan Maret 2020 oleh teller BRI KCP Tilamuta setelah nominal uang nasabah salah input. Meskipun terdapat perbedaan pembukuan nasabah penerima bantuan UMKM pada bulan Oktober 2020, terdapat perbedaan pembukuan antara akun pelanggan dengan dukungan BSPS pada September 2020.
Berdasarkan data yang diperoleh dari BANK BRI KCP Tilamuta terkait dengan kesalahan yang dilakukan oleh Teller terhadap transaksi. Adapun selisih yang kerap terjadi. Karena pekerjaan seorang teller merupakan pekerjaan yang monoton berulangg dapat mengakibatkan kesalahan. Oleh sebab itu bank harus menerapkan manajemen risiko yang lebih baik lagi terutama pada manajemen teller dikarenakan teller merupakan sebagai dasar utama sektor keuangan dalam melakukan pelaksanaan fungsi mediasi dan pelayanan jasa keuangan. Masih banyak lagi kelalaian yang sering dilakukan teller dalam kegiatan transaksi keuangan nasabah, mengingat manusia dalam kehidupannya pasti akan melakukan kelalain.
Penelitian tentang selisih transaksi pada teller pernah dilakukan oleh Marfuana pada tahun 2010 dengan judul penelitian “analisis kesalahan transaksi di cabang bank BIS Unit X menggunakan metode sistematik Human Error Reduction and Prediction Approach (Sherpa). Berdasarkan temuan penelitian ini, teller X menghasilkan total kesalahan transaksi terbesar dengan indeks sebesar 0,359. Counter X membuat kesalahan terbanyak, 97 kesalahan, tetapi jumlah transaksi paling sedikit, 2702 transaksi. Berdasarkan data kesalahan per opera, teller X memiliki jam terbang paling banyak dibandingkan dengan dua teller lainnya, tetapi memiliki pengalaman yang lebih sedikit sebagai teller secara keseluruhan dan lebih tua.
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, terdapat beberapa kesamaan dengan penelitian yang sedang dilakukan. sedangkan Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis kesalahan yang disebabkan oleh manusia itu sendiri. Hal ini mengakibatkan kesalahan memasukkan jumlah nominal uang atau kesalahan memasukan nomor rekening nasabah, dan kesalahan Sistem komputer di bank mungkin tidak berfungsi dan menghasilkan kesalahan, yang akan menyebabkan entri data menjadi salah.
Berdasarkan fenomena diatas, maka yang menjadi judul dalam penelitian ini adalah “Analisis Faktor Penyebab Selisih Transaksi Pada Teller di BRI KCP Tilamuta”.
1.2 Rumusan Masalah.
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana terjadinya selisih transaksi pada teller di bank bri  kantor cabang pembantu tilamuta 
2. Faktor apa sajakah yang menyebabkan terjadinya selisih transaksi pada teller di bank bri kcp tilamuta?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu :
1. Untuk mendeskripsikan bagaimana terjadinya selisih transaksi pada teller di bank bri  kantor cabang pembantu tilamuta
2. Untuk mengetahui Faktor apa sajakah yang menyebabkan terjadinya selisih transaksi pada teller di bank bri kcp tilamuta
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya dan terbuka untuk penelitian lain dengan mengembangkan dan menganalisis dari sudut pandang ilmu yang berbeda terutama yang berkaitan dengan selisih transaksi pada Teller di BRI KCP Tilamuta Kabupaten Boalemo.
2. Manfaat Praktis 
Dalam penelitian ini diharapkan akan memberikan masukan pemikiran dan sebagai bahan evaluasi yang selanjutnya dapat menjadi sebuah bahan pertimbangan dalam memecahkan masalah terjadinya selisih transaksi di Bank BRI KCP Tilamuta.
3. Penelitian Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pembendaharaan perpustakaan dan juga dipakai sebagai bahan kajian dan perbandingan bagi mahasiswa lain yang menyusun karya tulis.
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BAB II
KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
2.1 Kajian Pustaka
2.1.1 Pengertian Perbankan
Segala sesuatu yang berhubungan dengan bank, termasuk organisasinya, kegiatan komersialnya, serta metode dan prosedur untuk menjalankan bisnis, disebut sebagai perbankan. Perbankan Indonesia menerapkan prinsip kehati-hatian dan beroperasi berdasarkan prinsip demokrasi ekonomi. Peran utama perbankan Indonesia adalah menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dengan tujuan mendukung pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan dalam pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas nasional guna meningkatkan taraf hidup masyarakat luas. hidup. Dalam rangka mewujudkan sistem perbankan yang kuat, transparan, dan bertanggung jawab, perbankan memiliki peran strategis dalam mendukung kelancaran sistem pembayaran, pelaksanaan kebijakan moneter, dan terciptanya stabilitas sistem keuangan.
Kata "bank" berasal dari kata Italia "banca," yang menunjukkan lokasi di mana mata uang berubah. Bank didefinisikan sebagai organisasi perantara yang menghubungkan pemilik kelebihan dana dengan pihak yang membutuhkan dana tersebut untuk diolah untuk kepentingan kedua belah pihak, dan yang pengumpulannya dilakukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Menurut Kasmir (2012), bank adalah bisnis yang bergerak di bidang keuangan, oleh karena itu semua kegiatan perbankan terhubung dengan industri keuangan. Tugas utama bank adalah mengumpulkan uang dari masyarakat umum, mendistribusikannya kemasyarakat, dan menawarkan layanan perbankan tambahan.
2.1.2 Fungsi dan Tujuan Bank
Bank sebagai lembaha keuangan mempunyai fungsi utama yaitu sebagai penghimpun dana dalam bentuk pinjaman. Tetapi sebenarnya fungsi bank dapat dijelaskan dengan lebih spesifik seperti yang diungkapkan oleh Y. Sri Susilo, dkk dalam buku “Bank Dan Lembaga Keuangan Lain” (2006) yaitu sebagai berikut:
1. Agent of trust
Dasar terpenting perbankan adalah kepercayaan, baik dalam menghimpun maupun mentransfer dana. Masyarakat percaya bahwa uangnya tidak akan disalahgunakan oleh bank, dan bank percaya bahwa peminjam tidak akan menyalahgunakan kredit tersebut.
2. Agent of development
Kegiatan ekonomi bersama di sektor moneter dan di sektor riil tidak dapat dipisahkan. Kedua sektor tersebut selalu berinteraksi dan saling mempengaruhi. Sektor riil tidak akan berfungsi dengan baik jika sektor moneter tidak berfungsi dengan baik. Kegiatan perbankan berupa penghimpunan dan penyaluran dana sangat diperlukan untuk kelancaran kegiatan ekonomi di sektor riil.
3. Agent of service
Selain menghimpun dan menyalurkan dana, bank juga memberikan jasa perbankan lainnya kepada masyarakat. Layanan yang ditawarkan oleh bank ini terkait erat dengan kegiatan ekonomi perusahaan pada umumnya. Layanan ini dapat mencakup layanan transfer uang, penitipan barang berharga, penyediaan bank garansi dan penyelesaian rekening.
Menurut Kasmir (2012) bank sebagai lembaga keuangan mempunyai fungsi yang penting sebagai penunjang perekonomian suatu negara. Adapun fungsi bank pada umumnya adalah sebagai berikut:
1. Sebagai bahan perantara dalam perkreditan berfungsi sebagai penerima kredit atau berupa uang yang dipercayakan masyarakat seperti tabungan, giro dan deposito.
2. Sebagai badan yang memiliki kemampuan mengedarkan uang baik uang giral maupun uang kartal.
3. Sebagai intermediary finance yaitu pihak-pihak yang memiliki kelebihan dana dengan pihak yang membutuhkan dana. 
Adapun tujuan utama bank adalah penunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional kearah peningkatan kesejahteraan rakyat banyak. 
2.1.3 Jenis-Jenis Layanan Perbankan
Layanan perbankan yang diberikan bank kepada nasabah dalam rangka melakukan kegiatan transaksional di bidang perbankan antara lain sebagai berikut:
1.  Nasabah  harus menyetorkan dananya dengan cara tertentu, dan kemudian hanya dapat menariknya sesuai dengan kondisi tertentu. Dana tidak dapat ditarik menggunakan cek, transfer bank, atau metode pembayaran serupa.
2. Kecerdasan seseorang tidak semata-mata berdasarkan nilai IQ-nya. Kecerdasan seseorang didasarkan pada banyak faktor yang berbeda. Menyetorkan Sesuai kesepakatan antara bank dan nasabah, dana nasabah ditarik sesuai dengan jangka waktu yang telah disepakati, dan batas waktu penarikan fixed deposit sudah jelas yaitu dana semi stabil. Semakin lama deposito berjangka periode, semakin tinggi tingkat bunga yang diperoleh pelanggan. Tidak perlu khawatir. Aku bisa mengurus semuanya. Tidak perlu khawatir- aku bisa mengurus semuanya.
3.  Penyaluran dana dari pihak yang memiliki kelebihan dana sebagai pemberi pinjaman kepada pihak yang membutuhkan dana sebagai peminjam. Akibatnya, dalam suatu perjanjian kredit antara para pihak, pihak peminjam berkewajiban untuk melunasi hutangnya dengan bunga setelah jangka waktu tertentu. kematangan.
4. Bank menyediakan layanan kepada pelanggan mereka dengan mentransfer uang antar bank. Lamanya layanan pengiriman tergantung pada cara uang ditransfer. 
5. Kliring adalah proses penyelesaian utang antar bank dengan menyerahkan dokumen seperti cek, wesel, dan alat pembayaran sejenis. Hal ini memastikan utang dapat dengan mudah dihitung dan pembayaran dapat dilakukan dengan aman.
6. Bank akan mengenakan biaya jasa pengambilan dokumen dari luar kota maupun dokumen dari luar negeri. Kebijakan bank akan menentukan biaya.
7.  Perbankan elektronik adalah cara perbankan yang memungkinkan Anda melakukan transaksi melalui media elektronik. Ini bisa menjadi cara yang nyaman untuk mengatur keuangan Anda, dan bisa menjadi cara yang bagus untuk tetap berhubungan dengan keuangan Anda. Ada beberapa layanan perbankan elektronik yang tersedia, termasuk beberapa yang populer di kalangan konsumen yaitu:
a. Anjungan Tunai Mandiri (ATM) adalah perangkat komputerisasi yang memungkinkan konsumen untuk menarik uang tunai dan melakukan operasi keuangan lainnya tanpa bantuan petugas bank.
b. Pengumpulan data digital (EDC) adalah transaksi perbankan yang memudahkan nasabah dalam menggunakan ATM, kartu debit dan kartu kredit untuk keperluan pembayaran.
c. Internet banking adalah mengakses website resmi bank untuk melakukan trnsaksi keuangan  dengan menggunakan komputer dan perangkat elektronik lainya yang berhubungan dengan jaringan internet bank.
d. Perbankan online (M-Banking) adalah Akses langsung ke layanan perbankan dengan smartphone Android dengan teknologi GSM (global for mobile communication).
e. Perbankan telepon adalah Layanan perbankan yang memudahkan pengguna dalam memanfaatkan ponselnya untuk melakukan transaksi non tunai dan memperoleh informasi perbankan.
f. Sms banking adalah Layanan informasi perbankan yang diakses secara langsung melalui telepon seluler/handphone dengan menggunakan media sms (short message service).
2.1.4 Sumber Dana Bank
Upaya bank dalam menghimpun dana untuk membiayai kegiatannya merupakan sumber dana bank. Sumber dana bank ini digunakan untuk mendukung usaha perbankan sebagai penjual uang (penawaran pinjaman). Untuk menghasilkan uang dari perbedaan suku bunga, bank pertama-tama harus membeli uang (mengumpulkan dana). Secara umum, bank memiliki empat pilihan untuk menghasilkan uang untuk tujuan komersialnya, yaitu:
1. Sumber daya sendiri
Dana modal sendiri merupakan sumber dana bank yang berasal dari bank itu sendiri. Yang dimaksud dengan modal disetor pemegang saham adalah. Jika saham dalam portofolio belum terjual tetapi uang masih diperlukan, pencarian dapat diselesaikan dengan menjual saham kepada investor asal. Namun, korporasi dapat menerbitkan saham baru dan menjualnya di pasar modal jika tujuannya adalah untuk tumbuh. Secara umum dapat dikatakan bahwa proses mencari uang yang datang langsung dari bank meliputi:
a. Setoran modal pemegang saham
b. Keuntungan bank yang tidak terbagi
c. Cadangan bank adalah kepemilikan keuntungan tahun lalu yang tidak dirilis kepada pemegang saham dengan harapan keuntungan tahun ini.
2. Sumbangan dari masyarakat
Keberhasilan sebuah bank dapat diukur dari kapasitasnya untuk membiayai operasionalnya dari sumber pendanaan yang paling penting untuk operasional bank. Pentingnya sumber pendanaan publik ini disebabkan oleh fakta bahwa itu adalah sumber pendanaan utama bagi bank. Bank dapat menawarkan berbagai simpanan kepada masyarakat sebagai sumber pendanaan. Tujuan dari pengkategorian jenis simpanan adalah untuk memberikan kepada penabung berbagai pilihan berdasarkan tujuan masing-masing. Setiap keputusan memiliki faktor spesifik untuk dipertimbangkan, serta harapan yang ingin dia penuhi, seperti:
a. Rekening giro adalah uang yang dapat diambil segera melalui cek, bilyet giro, bentuk lain dari perintah pembayaran, atau pemindahbukuan (UU Perbankan No. 10 tahun 1998)
b. Tabungan adalah sejumlah uang yang penarikannya hanya dapat dilakukan dalam keadaan yang telah ditentukan dan penarikannya tidak dapat dilakukan melalui cek, bilyet giro, atau alat lain yang dipersamakan dengan itu.
c. Deposito berjangka yang dibuat oleh organisasi atau pelanggan tertentu. Deposito berjangka adalah sejumlah uang yang menurut ketentuan kontrak penyimpan dengan bank, hanya dapat ditarik pada waktu tertentu.
3. Berikan uang
Berikut ini adalah beberapa jenis pinjaman yang diperoleh bank untuk mengumpulkan uang:
a. Bayar melalui telepon
Melalui interbank call money market, bank dapat memperoleh uang tunai tersebut dari bank lain dalam bentuk pinjaman jangka pendek. Bank sering menggunakan jenis modal ini untuk menutupi kebutuhan keuangan jangka pendek yang harus segera dipenuhi, seperti yang disebabkan oleh kerugian kliring atau penarikan simpanan yang signifikan.
b. pinjaman antar bank
sumber pendanaan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan keuangan yang lebih diantisipasi, seperti yang terkait dengan perluasan perusahaan atau peningkatan laba bank. Pinjaman ini diberikan untuk memenuhi antisipasi permintaan keuangan yang lebih tinggi terkait dengan pertumbuhan bisnis atau peningkatan pendapatan bank
c. Kredit Likuiditas dari Bank Indonesia
Bank Indonesia umumnya meminjamkan uang kepada bank-bank yang mengalami kesulitan likuiditas.
4. Opsi pendanaan tambahan
Jika bank tidak dapat menemukan sumber pendanaan tersebut di atas, mungkin juga akan beralih ke sumber uang ini. Menemukan sumber pendanaan ini membutuhkan pencarian sementara dan relatif lebih mahal. Sumber-sumber pendanaan alternatif ini terus berkembang seiring dengan perkembangan industri perbankan dan perekonomian yang lebih luas. Di antara sumber tersebut adalah:


a. Setoran di bawah  jaminan
Nasabah yang menggunakan  jasa bank tertentu wajib melakukan sejumlah setoran jaminan.
b. Memindahkan uang tentang.
Transfer dana adalah salah satu layanan yang ditawarkan bank. Pemindahbukuan antar rekening dapat digunakan untuk mentransfer uang dari satu rekening ke rekening lainnya atau dari satu rekening ke rekening lainnya sehingga dapat ditarik secara tunai.
c. Instrumen Pasar Uang (SBPU)
Bank Indonesia dapat memperdagangkan instrumen pasar uang yang merupakan surat berharga jangka pendek dengan harga diskon. Dalam hal ini, bank menerbitkan SBPU dan menukarkannya dengan pihak yang berkepentingan, termasuk bisnis keuangan dan non-keuangan.
d. Diskon dari bank Indonesia
Penyediaan dana jangka pendek BI melalui diskon pembelian surat berharga yang diterbitkan bank.
e. Pinjaman dari bank internasional
f. Kredit Bank Indonesia untuk likuiditas
2.1.5 Pengertian Teller
Tanda tangan persetujuan kasir diperlukan sebagai tanda sah dari dokumen transaksi. Di lembaga keuangan, kasir biasanya bekerja di belakang meja. Di bank-bank besar, tugas dan tanggung jawab kasir telah ditetapkan berdasarkan uraian tugas. Misalnya, kasir memproses penerimaan setoran yang diterima melalui pos, toko, dan metode pengiriman lainnya.
Karyawan bank yang menangani arus kas juga dapat ditunjuk sebagai teller. Karena karyawan hanya dapat bertindak langsung untuk menyelesaikan transaksi dengan sejumlah uang tunai, teller juga disebut memiliki otoritas moneter terbatas. Ini termasuk melakukan berbagai tugas layanan untuk pelanggan di konter. Pembayaran tunai. Teller adalah karyawan bank yang menjadi staf loket dan terutama bertanggung jawab untuk melayani pelanggan dengan penerimaan kas atau transaksi pembayaran. Teller adalah seseorang yang melakukan transaksi keuangan tunai dengan konsumen yang menggunakan uang diskon.
Tugas teller antara lain menangani proses setoran dan penarikan tunai serta transfer dan penyetoran non tunai (dalam rupiah dan valuta asing) (Sari, 2018). Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa teller adalah pegawai bank yang bekerja di belakang loket dan terutama bertanggung jawab untuk melayani nasabah. Ini termasuk melayani penerimaan atau pembayaran tunai, menerima setoran, mencairkan cek, dan menawarkan layanan perbankan lainnya kepada masyarakat umum. Tanda tangan yang sah harus disetujui oleh kasir. dokumen transaksi lembaga keuangan, dan memutuskan tanggung jawab besar untuk tugasnya.
2.1.6 Fungsi Teller
Seorang teller melakukan peran sebagai orang yang membantu nasabah bank dengan semua kegiatan keuangan. terdiri dari pemindahbukuan atau penyetoran nontunai dalam rupiah dan mata uang internasional, serta setoran dan penarikan tunai. Jenis fungsi tersebut antara lain:
1. Corporate Teller, yaitu teller yang hanya melakukan pembayaran dan menerima simpanan dari nasabah korporasi.
2. Pegawai rekening tunggal, teller yang hanya melakukan pembayaran dan menerima simpanan dari nasabah perorangan.
3. Cashless teller, teller yang hanya melakukan setoran cashless
4. Teller bank mata uang lokal, teller bank yang hanya melakukan pembayaran dan menerima setoran tunai dalam mata uang lokal negara tersebut.
5. Teller Ekspres yang menerima pembayaran tunai dengan nominal tertentu.
6. Teller Khusus, yaitu teller yang memproses pembayaran dan penerimaan uang tunai dalam jumlah besar.
7. Teller transaksi campuran, Teller multi-proposal juga dikenal sebagai teller yang menangani berbagai transaksi.
Tugas-tugas seorang teller adalah sebagai berikut:
1. Seorang teller yang baik harus datang tepat waktu sesuai dengan jam masuk dan memastikan bahwa semua peralatan dalam keadaan baik (penghitung uang, cek uang palsu, bullpens, dll).
2. Jika ada klien yang hadir, mereka harus sopan, mengucapkan salam (selamat pagi, siang, atau malam, dan mengucapkan terima kasih jika sudah selesai), dan tersenyum di awal dan akhir pertemuan. Menjaga sikap profesional sesuai dengan harapan bank (meja kerja, pakaian rapi, rambut rapi, memakai KTP, dll).
3. Teller harus menghitung uang, mengkonfirmasi jumlah kepada pelanggan, dan menghitung uang di depan mereka ketika mereka ingin menyetor atau menarik uang tunai. Melakukan pembayaran nontunai/tunai kepada nasabah yang melakukan usaha nontunai/tunai di counter bank, serta pemutakhiran informasi transaksi di sistem komputer bank. Teller harus memberikan slip kwitansi kepada nasabah dan menandatanganinya sebagai tanda tangan pengesahan ketika proses setoran/penarikan tunai selesai. bertanggung jawab untuk memastikan bahwa uang tunai di terminal dan jumlah uang tunai dalam sistem kompatibel.
4. Mengumpulkan dan mencatat simpanan tabungan konsumen.
5. Teller memverifikasi bahwa slip atau warkat telah diisi dengan benar, termasuk nomor rekening, nama pemegang rekening, jumlah nosional, dan perhitungan, dan membandingkan sampel dengan sampel di bank atau buku tabungan.
6. Cepat menerima dan menghitung setoran uang pelanggan di hadapan mereka. Gunakan penghitung uang jika perlu. Jika perlu, gunakan alat pendeteksi untuk memverifikasi validitas mata uang.
7. Langkah teller selanjutnya adalah memasukkan transaksi ke dalam aplikasi olibs yang tersedia pada menu.
8. Siapkan skrip untuk dicetak agar dapat diverifikasi sebagai bukti transaksi.
9. Tambahkan inisial teller pada naskah dan stempel slip nasabah dengan logo bank.
10. Teller harus terampil membantu konsumen menemukan solusi dari masalah yang mereka hadapi.
11. Untuk membuat nasabah bank merasa aman dan nyaman saat bertransaksi tunai dan bentuk pembayaran lainnya, teller terus berupaya untuk memenangkan klien baru dengan membujuk calon klien. Teller juga harus bisa menjaga nasabah yang sudah ada agar tetap memanfaatkan bank, begitu juga nasabah baru yang baru saja membuka rekening.
2.1.7 Wewenang Teller
Terkait dengan tugas, tanggung jawab, dan fungsi seorang teller, seorang teller berhak memiliki kewenangan. Wewenang ini merupakan wujud nyata dari tugas, lebih tepatnya untuk pekerjaan yang dilakukannya yaitu mengerjakan setiap pekerjaan dan tugas sampai selesai dengan baik, tidak ada yang tergantung atau tertunda, tidak ada masalah yang timbul dari pekerjaannya, kecuali benar-benar terjadi. di luar jangkauannya. Transaksi dengan switch override adalah transaksi yang berada dalam kewenangan switch dan sepenuhnya menjadi tanggung jawab switch.
Oleh karena itu, sebelum memproses transaksi pada sistem aplikasi pendukung, Kasir harus memastikan keakuratan dan kesesuaian transaksi dengan formulir transaksi. Sehubungan dengan tugas dan tanggung jawabnya sebagai kasir, seorang kasir tidak diperkenankan melakukan hal-hal di luar tugas dan tanggung jawabnya, seperti  berikut ini:
1. Penggunaan sendiri rekening tertentu untuk tujuan menjaga barang-barang tetap terbuka, seperti surplus atau defisit, atau tujuan lain seperti simpanan nasabah, penarikan bilyet giro dan sebagainya.
2. Menerima atau memproses transaksi simpanan nasabah, kecuali diatur dalam peraturan yang berlaku di bank.
2.1.8 Sistem Multi Teller
Bank dapat menggunakan sistem multi point of sale untuk mendukung kebutuhan pelanggan atau operasional, terutama yang melibatkan pengumpulan dan pembayaran tunai dan non tunai. Tujuan utama sistem multi-teller adalah untuk menangani semua transaksi yang melibatkan uang tunai atau yang setara secepat mungkin. Selain itu, karena klien tidak terhubung langsung dengan departemen operasional, jumlah transaksi dapat diselesaikan dengan lebih efisien, dan kerahasiaan perbankan terjamin. Sistem multiteller beroperasi pada prinsip-prinsip berikut:
a. Dalam parameter yang ditetapkan oleh bank, kasir memiliki kewenangan penuh untuk mengumpulkan, mendistribusikan, dan menyimpan uang tunai.
b. Kasir wajib melampirkan identitas diri pada setiap media transaksi yang digunakan.
c. Setiap kasir harus mandiri dari yang lain.
d. Slip permintaan tunai digunakan untuk mengajukan permintaan jika diperlukan lebih banyak uang.
e. Dana yang tersedia harus disetorkan ke rekening selisih apakah kurang dari jumlah yang tercatat atau lebih dari itu.
f. Kepala kasir bertindak sebagai pengontrol dan koordinator kegiatan kasir.
g. Kasir bertindak sebagai petugas persetujuan.
h. Pada sore hari, kasir dari mesin kasir disimpan di lemari besi utama.
2.1.9 	Tanggung Jawab Teller
Sebagai seseorang yang memberikan pelayanan kepada setiap nasabah bank, tanggung jawab seorang teller antara lain:
1. Pelanggan yang ingin menyetor, menarik uang, melakukan transfer dan melayani orang lain dengan hati-hati dan cepat.
2. Kasir wajib menjaga kerahasiaan perbankan dan nasabah.
3. Memperhatikan kebersihan dan ketertiban di tempat kerja.
4. Menjaga keamanan instrumen identitas kasir yaitu user ID, password, register dan kunci laci
5. Mematuhi peraturan perusahaan.
2.1.10 Faktor yang Menyebabkan Selisih Transaksi Pada Teller
Sebuah tugas membutuhkan pengembangan dan desain dari setiap proses. Jika tidak, kesalahan prosedural bisa terjadi kapan saja. Kerugian dapat terjadi karena ini. Agar tindakan yang dilakukan tetap sama tanpa memandang siapa, kapan, atau di mana tindakan itu dilakukan, maka perlu dibuat suatu prosedur baku. Setiap karyawan harus diberikan akses ke sumber daya dasar untuk melakukan pekerjaan dan tugas operasional. Faktor-faktor berikut berkontribusi terhadap varians dalam transaksi di teller: 
1. Human Eror
Efek dari pilihan organisasi yang menghasilkan urutan kecelakaan (keputusan yang berkaitan dengan perencanaan, penjadwalan, peramalan, desain, spesifikasi, komunikasi, prosedur, pemeliharaan, dll.). Pilihan-pilihan ini adalah hasil dari elemen-elemen yang mungkin dipengaruhi oleh manajer, serta kendala keuangan dan politik di mana organisasi harus berfungsi. Kita tahu bahwa terkadang orang percaya bahwa kesalahan tidak dapat dihindari, sehingga kesalahan individu tidak dapat dimintai pertanggungjawaban atas semua kesalahan.
Keputusan didasarkan pada faktor fisik atau psikologis, yang membuat kesalahan manusia tidak disengaja. Faktor kognitif dan psikologis harus dipertimbangkan ketika mengevaluasi "kekuatan pengendalian". Perilaku operator dipengaruhi oleh kesadaran manajer dan perencana. Penelitian perbaikan sistem menunjukkan bahwa meskipun penilaian masa depan yang dibuat oleh anggota sistem mungkin berbeda dari yang dibuat hari ini, tidak mungkin untuk mengantisipasi arah perilaku manusia yang tepat. Tindakan individu dipandu oleh harapan yang dinyatakan dengan jelas bahwa individu menerima harus dipenuhi di tempat kerja. Konvensi sosial dan budaya perusahaan berdampak pada kriteria evaluasi subjektif setiap orang. Kegagalan sistem menggambarkan kurangnya kontrol atas lingkungan kerja. Kontrol berbasis risiko sistem tidak berdampak pada organisasi.
2. Penyebab human eror
Keberhasilan pekerjaan orang dipengaruhi oleh berbagai hal. Variabel yang mempengaruhi seseorang secara kasar dapat dipisahkan menjadi dua kategori: keadaan situasional dan faktor individu. Ciri-ciri individu adalah ciri-ciri yang dimiliki seseorang untuk dirinya sendiri, seperti umur, pendidikan, dorongan, dan pengalaman. Faktor situasional, seperti keadaan lingkungan, lingkungan kerja, dan peralatan, tidak bergantung pada manusia. Faktor situasional, berbeda dengan faktor pribadi, dapat diubah untuk mempengaruhi kesuksesan karir. Dengan kata lain, pekerjaan yang dihasilkan harus efisien dan produktif agar dapat dilaksanakan secara efektif.
Penyebab human eror dapat dibagi menjadi:
a. Penyebab Utama: Faktor utama adalah kesalahan manusia individu. Teknologi sering menyarankan tindakan yang berfokus pada individu, seperti pelatihan yang lebih besar, pendidikan, dan pemilihan karyawan, untuk mencegah kesalahan pada tingkat ini. Namun, rekomendasi ini tidak membahas kesalahan yang disebabkan oleh ketidakjujuran dan kecerobohan.
b. Penyebab ekonomi: Tidaklah bijaksana untuk menempatkan terlalu banyak fokus pada bagian yang dimainkan oleh individu tertentu dalam pelanggaran. Tidak ada cara untuk menghilangkan kesalahan karena kesalahan tidak dapat dihindari, dampak pendidikan dan pelatihan kecil, dan penipuan atau kelalaian akan selalu terjadi. Menekankan penggunaan teknologi yang tepat juga tidak akan membantu. Fakta ini telah menerima banyak perhatian dalam literatur tentang kesalahan dalam bisnis berisiko tinggi. Oleh karena itu, merupakan tanggung jawab manajemen untuk menjamin bahwa para pekerja melaksanakan tugasnya secara efektif dan bahwa sumber daya tersedia.
c. Penyebab Global: Kesalahan yang disebabkan oleh faktor-faktor di luar kendali manajemen, seperti budaya organisasi, kesulitan keuangan, kendala waktu, dan tekanan sosial.
3. Klasifikasi human eror
Berbagai upaya telah dilakukan selama bertahun-tahun untuk mengklasifikasikan kesalahan manusia. Klasifikasi kesalahan manusia yang efektif dapat membantu dalam pengumpulan data kesalahan manusia, yang memberikan panduan yang berguna untuk menyelidiki penyebab kesalahan manusia dan bagaimana menyelesaikannya. Salah satu klasifikasi yang paling sederhana adalah:
a. Omission error, yaitu kesalahan dalam melakukan sesuatu
b. Kesalahan oleh komisi yang tidak melakukan sesuatu dengan benar
c. Kesalahan urutan, yang terjadi ketika tugas diselesaikan di luar urutan.
d. Kesalahan waktu, yang terjadi ketika seseorang tidak menyelesaikan tugas dalam jumlah waktu yang dialokasikan. Entah tanggapannya terlalu panjang atau diberikan terlalu cepat.
e. Seleksi, proses memilih individu dengan pengetahuan dan pengalaman yang diperlukan untuk tugas untuk mengurangi kemungkinan kesalahan.
f. Pelatihan dapat membantu mengurangi kemungkinan kesalahan manusia, namun terkadang orang akan bekerja bertentangan dengan apa yang telah diajarkan kepada mereka.
2.1.10.2 Bewuste Schuld (kealpaan yang disadari)
kelalaian atau kesalahan yang disengaja, di mana narator mungkin menyadari apa yang telah dilakukan dan hasilnya, tetapi berpikir dan berharap bahwa itu tidak akan terjadi; Kelalaian yang tidak disengaja (rasa bersalah yang tidak disadari). Kasir seharusnya mengerti sebelumnya bahwa sesuatu mungkin terjadi dalam situasi ini, tetapi dia bertindak seolah-olah dia tidak tahu. Karena itu, pengabaian secara sadar tidak selalu lebih menantang daripada pengabaian yang tidak disadari. Seringkali justru karena konsekuensinya sangat serius, tanpa memikirkan konsekuensi yang mungkin terjadi. Van Hattum mengatakan bahwa “kelalaian yang disengaja adalah istilah sederhana untuk bagian dari rasa kemungkinan (hadir dalam pelaku) yang bukan merupakan dolus eventualis”. Jadi perbedaan ini tidak banyak bicara. Kelalaian itu sendiri merupakan konsep normatif, bukan konsep yang mendefinisikan suatu keadaan (no feitelijk concept). Penentuan kelalaian sendiri harus dilakukan dari luar, harus disimpulkan dari situasi tertentu bagaimana seharusnya pelaku bertindak.
2.1.10.3 Pengimputan data nasabah oleh Teller Bank.
Teller menginput data nasabah dengan menggunakan informasi yang disampaikan oleh nasabah pada slip pengiriman uang yang meliputi nama pengirim dan penerima, alamat, nomor rekening tujuan, bank tujuan, dan nomor rekening pengirim. handphone Salah memasukkan data mengakibatkan error, baik berupa angka (seperti memasukkan nilai nominal yang ditransfer) maupun huruf (seperti memasukkan nama bank atau penerima). melalui sektor keuangan. Kesalahan pengiriman uang juga dapat terjadi jauh dari teller, melalui sistem komputer bank karena gangguan jaringan selama entri data, dan sebagai akibat dari kesalahan perangkat lunak.
Pasal 78 UUTD menjelaskan bahwa penyelenggara dan/atau pihak lain yang mengendalikan sistem transfer dana dikenakan kewajiban untuk membuktikan ada tidaknya keterlambatan atau kesalahan transfer dana dalam hal terjadi keterlambatan atau kesalahan transfer dana yang mengakibatkan kerugian bagi originator atau beneficiary. Nasabah atau teller untuk mengidentifikasi pengirim Jelas dari penjelasan di atas bahwa keterlambatan atau kesalahan pengiriman uang tunai mengakibatkan kerugian bagi penerima karena menjadi tanggung jawab prinsipal dalam hal ini pegawai bank teller dan atasannya untuk menetapkan penundaan atau kesalahan. Oleh karena itu, teller diharuskan untuk memverifikasi data yang salah dan sebelum mencoba proses transfer lagi, mereka harus menghubungi manajer mereka untuk mendapatkan solusi terbaik.
Pasal 56 UUTD menyatakan bahwa: (1) Penyelenggara pengirim segera memperbaiki kesalahan dalam pelaksanaan pengiriman uang dengan membatalkan atau mengubah transfer, jika dilakukan oleh operator pengirim. (2) Penyelenggara pengirim wajib membayar jasa, bunga, atau kompensasi untuk memperbaiki kesalahan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dalam wanprestasi.
Sesuai dengan uraian sebelumnya, jika operator pengirim yang dalam hal ini adalah teller bank melakukan kesalahan saat mentransfer uang, maka harus segera memperbaiki kesalahan yang telah dicatat oleh sistem agar tidak terjadi komplain nasabah. Berikut ini adalah cara-cara yang dapat dilakukan kasir untuk menebus kesalahan yang dilakukan saat konsumen mentransfer uang kepada mereka:
1. Rekan Bank. Bank Mitra adalah salah satunya. memperbaiki masalah dengan transfer uang ke bank yang berbeda. Teller wajib melakukan pengecekan verifikasi data nasabah sesuai slip untuk menyelesaikan koreksi transaksi secepatnya. kemudian memberi tahu manajer bahwa telah terjadi kesalahan input teller. Dengan persetujuan pemegang rekening, EC (Koreksi Kesalahan) mendebet rekening yang tidak berwenang untuk menerima transfer keuangan selama prosedur penyelesaian. Jika penerima tidak diizinkan untuk menggunakan uang, EC dapat diselesaikan pada hari yang sama. Jika teller mengeksekusi EC max 12 kali dalam setahun, apa pun di luar itu akan berpengaruh pada peringkat kinerja teller, jika klien tidak memiliki niat untuk membantu.
2. Prosedur penyelesaian kesalahan transfer dana di bank lain sama dengan proses ke bank rekanan di atas; teller harus memeriksa verifikasi data nasabah sesuai dengan slip transfer. kemudian memberi tahu atasan bahwa telah terjadi kesalahan saat memasukkan data ke dalam sistem bank. Karena berbagai sistem bank, EC tidak dapat memproses transfer dana ke bank lain. Teller harus melakukan konfirmasi dengan bank penerima dan Bank Indonesia, serta harus meminta maaf kepada klien pengirim atas ketidaknyamanannya karena transfer masih diproses karena rekening penerima belum dapat menerima pembayaran.
Tata cara penyelesaian yang harus diikuti oleh teller bank adalah sebagai berikut:
1. Memverifikasi apakah pada slip transfer yang ditulis nasabah berbeda dengan konfirmasi teller bank dengan membandingkannya dengan konfirmasi;
2. Konfirmasi telepon dari pelanggan pengirim bahwa terjadi kesalahan saat memasukkan jumlah nominal;
3. Mengirim fax pemberitahuan mengenai blok RTGS ke Bank Mandiri Cab MT Haryono;
4. Mengirimkan fax note ke Operation Center KP BRI Jakarta Bagian RTGS Departemen;
5. Lakukan koreksi RTGS dengan data yang sesuai.
Pengiriman uang sesuai dengan Pasal 7 UUTD Perintah pengiriman uang dapat dilakukan secara tertulis, salah satunya melalui teller bank. Perintah transfer dari klien pengirim harus diproses dengan identifikasi yang benar dan sesuai dengan pedoman bank terkait. Melaksanakan transaksi remittance, yang dapat dilakukan dengan berbagai cara ke bank lain atau bank RTGS/LLG. Pelanggan menerima salinan kwitansi sebagai bukti transfer mengikuti prosedur transfer.
Teller bertanggung jawab atas kesalahan yang dilakukan saat melaksanakan perintah transfer sesuai dengan Pasal 56 dan 78 UUTD. Prosedur penyelesaian dapat dilakukan dengan dua cara yang berbeda: pertama, dengan mengirimkan uang ke bank lain dengan menggunakan metode koreksi kesalahan yang telah diuraikan sebelumnya; dan kedua, dengan mentransfer uang ke bank lain. Koreksi RTGS/LLG dilakukan dengan data yang sesuai dengan membandingkan slip transfer yang dihasilkan pelanggan dengan validasi kasir, menentukan apakah ada kecocokan entri kasir, mengkonfirmasi kesalahan saat memasukkan jumlah transfer ke pelanggan pengirim melalui telepon, membuat catatan faks ke penerima tentang pemblokiran RTGS / LLG , dan Divisi Pusat Operasi.
Untuk menghindari keluhan pelanggan, kasir harus dapat menjalankan tugas dan fungsinya dengan penuh tanggung jawab, menerapkan prinsip kehati-hatian untuk mencegah kesalahan dalam bertransaksi seperti mentransfer uang nasabah, dan menjaga reputasi sistem perbankan, khususnya sistem perbankan. usaha yang mengelola bank. Untuk menghindari kesalahan yang minimal dalam pelaksanaan tugasnya, penulis menyarankan agar kasir yang lincah, cepat dan akurat harus ada role playing game yaitu simulasi kegiatan yang akan dilakukan kasir sehari-hari. dasar dalam persepsi Tugas mereka dilatih dan meninjau pengetahuan produk.
2.2 	Penelitian Terdahulu
Dalam rangka mengembangkan materi yang ada dalam penelitian ini, maka peneliti mencantumkan beberapa penelitian yang relevan oleh orang lain. Beberapa penelitian yang memiliki hubungan dengan penelitian ini diantaranya sebagai berikut:
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
	No
	Nama/ Tahun
	Judul Penelitian
	Hasil Penelitian

	1
	Marfuana, 2010
	Analsisis Kesalahan Transaksi Pada Teller Bank BRI unit X dengan metode systematic Human Eror Reducction and Prediction Aprroach (Sherpa)
	Dari hasil penelitian terjadi kesalahan terhadap total transaksi terbesar dilakuan oleh teller X dengan indeks sebesar 0,359, dimana teller X paling banyak melakukan kesalahan sebesar 97 kesalahan namun dengan jumlah transaksi yang dilakukan paling sedikit yaitu 2702 Transaksi. Data kesalahan per opera jika dikaitan dengan waktu lamanya pengalaman menjadi teller dan usia, teller X memiliki jam kerja terbang yang paling tinggi naming indeks kesalahan yang dihasilkan paling tinggi diantara kedua teller lainya.

	2.
	Agus, 2015
	Peran Pelayanan Teller dan Costumer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bank BRI Unit Karombasan Cabang Manado.
	Hasil penelitia dari ke 14 informan di BRI Unit Karombasan menyatakan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan oleh teller dan costumer service berada pada kategori baik namun demikian ketidak nyamanan masi dimungkikan akibatnya adanya perbaikan fasilitas yang bertujuan untuk meningkatkan kenyaman konsumen dalam melakukan trasaksi di Bank Rakyat Indonesia (BRI) unit Kombasan.

	3.
	Mainata, 2019
	Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Performa Automatic Teller Machine (ATM) Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Tenggarong Seberang.
	Berdarkan hasil penelitian bahwa performa automatic teller machine (ATM) pada Bank Syariah Mandiri Cabang Tenggarong Seberang memiliki total Fee based income (FBI) tahun 2016 mencapai Rp. 1, 12 Miliar, sebesar 65,87% penyumbang terbesar FBI tahun 2016 berasal dari ATM Yaitu 738 juta. Pada tahun2017, FBI ATM yaitu Rp. 738 juta. Pada tahun 2017, FBI ATM menyumban 65,56% atau sekitar Rp. 850 Juta dari total keselurhan FBI BSM cabang Tenggarong Seberang.

	4
	Maharani utary 2015
	Pertanggung Jawaban Hukum Kasir (Teller) Akibat Kelalaian dalam Trasaksi Keuangan Nasabah (Studi pada PT. BNI KCU USU Medan)
	Dari hasil penelitian kelalalaian yang sering terjadi pada PT BNI KCU USU Medan adalah dalam Transaksi setorsn tunai, pemindahan buku ke sesame rekening BNI, penerimaan uang ke rekening bank lain baik itu secara tunai ataupun non tunai, pembayaran pajak, pembayaran uang kuliah dan kliring cek/bilyet giro bank lain.

	5.
	Purwadi Ari 2018
	Pertanggung Jawaban Teller Bank Akibat Terjadinya Kesalahan Terhadap Trasfer Dana Nasabah.
	Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa bentuk kelalaian keslahan transfer dana ada dua kesalahan diantaranya: pengimputan data nasabah oleh Teller Bank, Kesalahan sering terjadi karena salah memasukkan informasi yang tidak sesuai dengan data pada slip, baik berupa huruf maupun angka, seperti pengambilan nominal nominal yang ditransfer atau nama bank atau penerima. hal itu dapat menyebabkan terjadinya selesih trasaksi pada teller.



2.3 Kerangka Pemikiran
Masalah mengenai selisih transaksi pada teller dapat menjadi hal yang harus diperhatikan. . Teller adalah petugas bank yang bertanggung jawab untuk menerima simpanan, mencairkan cek dan memberikan jasa pelayanan perbankan  kepada masyarakat, selisih transaksi yang biasanya sering terjadi pada teller disebabkan oleh adanya faktor human error, bewuste schuld dan pengiumputan data nasabah. Teller yang merintis industri perbankan harus mampu menjalankan tugas dan aktivitasnya dengan penuh tanggung jawab, menerapkan prinsip kehati-hatian agar tidak terjadi kesalahan dalam bertransaksi, dan apabila telah terjadi selisih transaksi pada maka tanggung jawab diserahka kepada teller sepenuhnya. 







Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 Obyek Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian dan kerangka pemikiran seperti yang telah diuraikan dalam bab sebelumnya, maka yang menjadi objek penelitian ini adalah karyawan di Bank BRI KCP Tilamuta beralamat di jalan Trans Sulawesi, desa Hungayonaa, Kecamatan Tilamuta, Kabupaten Boalemo.
3.2 Metode Penelitian 
3.2.1 Desain Penelitian
Sugiono (2012) menjelaskan bahwa metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian ini didasarkan pada ciri-ciri keilmuan yaitu, rasional, empiris, dan sistematis. Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang menggunakan wawancara sebagai alat pengambilan data pokok. 
3.2.2 Operasional variable
Perlu ada pendefinisian terhadap variabel yang diteliti dalam bentuk rumusan yang lebih operasional, sehingga dapat dihindari interpretasi lain yang dimaksudkan. Penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan gambaran data analisis mengenai penyebab terjadinya selisih transaksi pada teller di BRI KCP Tilamuta.
Dari uraian di atas maka variabel penelitian dapat dioperasionalisasi sebagai berikut:
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Tabel 3.1 Operasional Variabel
	Variabel
	Dimensi
	Indikator

	Analisis Terjadinya Selisih Transaksi Pada Teller Bank BRI KCP Tilamuta

	Human eror (kesalahan tanpa disengaja
	

	
	
	1. Kealpaan yang disadari (bewuste schuld)

	
	
	2. Kesalahan disebabkan karena salah memasukkan data yang tidak sesuai dengan kuitansi (Penginputan data nasabah oleh teller bank)


Sumber: Adelia, 2022
3.2.3 Populasi dan Sampel Penelitian
3.2.3.1 Informan Penelitian
Sampel dalam penelitian kualitatif bukan dinamakan responden, tetapi sebagai informan dalam penelitian. Dalam penelitian kualitatif ini, teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu. Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah karena tidak semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang diteliti. Oleh karena itu, penulis memilih teknik purposive sampling yang menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau kriteria-kriteria, yaitu Sampel berdasarkan individu, kelompok, maupun wilayah harus memenuhi latar belakang yang diinginkan oleh penelitian. Sampel yang dipilih harus benar-benar menjadi ciri-ciri mayoritas pada populasi. yang harus dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini yang menjadi informan adalah semua teller yang ada di bank BRI KCP Tilamuta. Informan yang dipilih dianggap mengetahui informasi dan masalahnya secara mendalam dan dapat dipercaya untuk menjadi sumber data yang mantap yaitu :
1. Pincapem BRI KCP Tilamuta
2. SPV BRI KCP Tilamuta
3. Teller BRI KCP Tilamuta
3.2.4 Jenis Dan Sumber Data
3.2.4.1 Jenis Data
Dalam penelitian ini digunakan tipe data kualitatif. Berbeda dengan data kuantitatif, data kualitatif adalah informasi yang dikumpulkan dalam bentuk kata-kata atau gambar. Transkrip wawancara, catatan lapangan, foto, video, surat-surat pribadi, memo, dan catatan resmi lainnya semuanya termasuk dalam data.
3.2.4.2 Sumber Data
Dalam penelitian ini, sumber data peneliti adalah prosedur wawancara, dimana mereka mengumpulkan informan untuk menjawab atau menjawab pertanyaan baik tertulis maupun lisan dari peneliti. Dalam mengkaji permasalahan tersebut di atas, sumber data menjadi fokus utama. Sumber data utama dalam penelitian ini adalah data yang dikumpulkan langsung dari KCP Tilamuta, teller di Bank BRI. Kemudian yang kedua, sumber data sekunder, yaitu data yang dikumpulkan dari buku-buku, literatur, brosur, dan artikel-artikel yang relevan dengan subjek penelitian.

3.2.5 Teknik Pengumpulan data 
Karena pengumpulan data adalah tujuan utama penelitian, Sugiyono (2012) berpendapat bahwa prosedur pengumpulan data adalah fase proses yang paling strategis. Peneliti tidak akan mendapatkan data yang sesuai dengan kriteria yang ditetapkan jika mereka tidak mengetahui metode yang digunakan untuk memperoleh data.
1. Observasi
Dalam penelitian ini, tahap pertama penulis dalam proses pengumpulan data melibatkan observasi. Perhatian yang terfokus pada suatu kejadian, gejala, atau objek itulah yang dimaksud dengan observasi atau observasi. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa observasi adalah suatu proses yang digunakan untuk mengumpulkan data dengan melakukan studi langsung pada keadaan sekitar objek penelitian untuk memperoleh gambaran yang jelas tentang objek yang akan diteliti. Dalam penelitian ini observasi dilakukan dengan cara mendatangi atau langsung datang ke lokasi penelitian dimana penulis melakukan penelitiannya.

2. Wawancara
Wawancara adalah tahap kedua dalam metode pengumpulan data penulis. Dialog antara dua orang, pewawancara bertindak sebagai penanya dan yang diwawancarai menanggapi pertanyaan, disebut sebagai wawancara. Informan yang akan diinterogasi akan ditemui tatap muka atau tatap muka untuk wawancara.
3. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan fase ketiga dalam metode pengumpulan data penulis. Dokumentasi adalah kumpulan informasi yang diperoleh dari buku-buku dan dokumen-dokumen untuk pemeriksaan penelitian ini. proses perekaman data sekunder yang ada dalam arsip atau dokumen. Metode ini digunakan untuk mempelajari fakta-fakta dokumentasi yang berkaitan dengan item-item yang akan penulis teliti. Informasi yang terjadi di masa lalu atau di masa lalu dapat diidentifikasi dengan menggunakan data berupa dokumen seperti ini.
3.2.6 Teknik Analisis Data
Creswell berpendapat bahwa konteks atau latar belakang, serta analisis data, harus dicakup secara mendalam dalam studi kasus. Jika suatu kasus menyajikan garis waktu peristiwa, analisis akan membutuhkan beberapa sumber data untuk mengidentifikasi bukti untuk setiap tahap perkembangan kasus. Berikut ini adalah empat jenis analisis data dan interpretasinya yang menurut Stake (dalam Wahyuningsih, 2013: 6) dapat digunakan dalam  penelitian studi kasus.
1. Pengumpulan kategori: Untuk menemukan makna yang berkaitan dengan masalah yang akan muncul, peneliti mencari contoh kumpulan data.
2. Interpretasi langsung, di mana peneliti studi kasus memeriksa satu contoh dan mengekstrapolasi signifikansi darinya tanpa berkonsultasi dengan contoh tambahan. Untuk membuat data lebih bermakna, itu dibedah dan kemudian disatukan kembali.
3. Saat membandingkan dua kategori atau lebih, peneliti mengidentifikasi pola dan mencari kesamaan. Implementasi kesetaraan ini akan menjadi tabel yang menggambarkan hubungan antara dua kategori.
4. Melalui analisis data, peneliti pada akhirnya menciptakan generalisasi naturalistik yang didasarkan pada orang-orang yang dapat belajar dari suatu kasus, apakah itu kasus pribadi mereka atau komunitas kasus.
Sementara Yin (dalam Wahyuningsih, 2013, hlm. 7) membagi tiga metodologi analisis studi kasus menjadi:
1. Pencocokan pola dilakukan dengan menerapkan logika pada pola. Bentuk penalaran ini mengkontraskan pola yang diamati dengan pola yang diprediksi (atau dengan beberapa prediksi alternatif). Jika kedua pola ini mirip satu sama lain, temuan dapat meningkatkan validitas internal studi kasus;
2. Memberikan penjelasan yang menerangkan kasus yang dipermasalahkan guna menilai data studi kasus.
3. Studi kasus yang menggunakan metode eksperimental dan kuasi-eksperimental sering melibatkan analisis deret waktu.
3.2.7	Keabsahan Data
Pengujian keabsahan data dalam penelitian kualitatif merupakan hal yang sangat penting guna mempertanggungjawabkan keseluruhan data yang sudah diperoleh. Saat peneliti melakukan analisis dan deskripsi hasil wawancara secara rinci tersebut, peneliti secara simultan dan inheren juga melakukan pengecekan keabsahan data. Maksudnya peneliti melakukan analisis dan deskripsi, serta sekaligus melakukan pengecekan keabsahan data untuk mengetahui apakah data yang dianalisis tersebut benar atau tidak, valid atau tidak, informasinya benar atau tidak. Dengan kata lain, peneliti perlu mempertanyakan keabsahan dan kebenaran data/informasi yang diperoleh dari para informan penelitian sampai saat peneliti menulis laporan akhir penelitian terutama pada data/informasi yang dianggap meragukan peneliti. 
Pengecekan keabsahan data penelitian ini mengacu pada standar/kriteria dari Lincoln dan Guba (1995), yaitu Standar Kredibilitas (Credibility) merupakan standar yang digunakan peneliti sebagai upaya agar hasil wawancara yang bersumber dari data/informasi para informan kunci yang memiliki kepercayaan tinggi sesuai dengan fakta yang sesungguhnya yang ada di lapangan. Standar kredibilitasnya antara lain:
a. Melakukan triangulasi
Triangulasi adalah suatu tehnik yang bertujuan untuk menjaga keobjektifan dan keabsahan data dengan cara membandingkan informasi data yang diperoleh dari beberapa sumber sehingga data yang diperoleh adalah data yang absah. Triangulasi digunakan sebagai gabungan berbagai metode yang dipakai untuk mengkaji suatu hal yang saling berkaitan dari sudut pandang dan perspektif yang berbeda. Menurutnya triangulasi terdiri dari empat hal yaitu:
1) Triangulasi Sumber data: Triangulasi ini menggali kebenaran informasi tertentu melalui berbagai metode dan sumber perolehan data.
2) Triangulasi Teori: Yaitu hasil akhir penlitian kualitatif berupa sebuan rumusan informasi. Dimana informasi tersebut kemudian dibandingkan dengan perspektif teori yang relevan untuk menghindari hasil yang tidak sesuai dengan kesimpulan yang dihasilkan
b. Melakukan member check, adalah suatu upaya mengecek dan mendiskusikan temuan penelitian antara peneliti dengan informan kunci. Hal ini bertujuan untuk mendapatkan pengertian dan kesimpulan yang tepat, serta melihat berbagai kekurangan yang ada untuk dimantapkan.
c. Melakukan ketekunan pengamatan, adalah suatu upaya melakukan pengamatan secara tekun dan terarah sejalan dengan apa yang ada saat wawancara mendalam terutama mengamati kegiatan sehari-hari informan kunci. Hal ini bertujuan untuk menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi yang relevan dengan permasalahan yang sedang diteliti, sehingga penelusuran lebih dapat dipusatkan. 
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BAB IV
HASIL PENELITAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
	Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga keuangan yang melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI. 
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan. 


Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) 
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diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim). 
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum. 
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih digunakan sampai dengan saat ini. 
PT. BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten, yaitu dengan fokus pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal ini antara lain tercermin pada perkembangan penyaluran KUK pada tahun 1994 sebesar Rp. 6.419,8 milyar yang meningkat menjadi Rp. 8.231,1 milyar pada tahun 1995 dan pada tahun 1999 sampai dengan bulan September sebesar Rp. 20.466 milyar. Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor Wilayah, 12 Kantor Inspeksi /SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1 Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 P.POINT, 3.705 BRI UNIT dan 357 Pos Pelayanan Desa.
a. Prinsip kerja yang diterapkan oleh setiap karyawan BRI
1. Berkolaborasi
Kolaborasi antar anggota dalam team sangat penting demi kemajuan karyawan maupun perusahaan. Prinsip itulah yang selalu dipegang oleh seluruh jajaran dari mulai direksi hingga level staff bank terbesar di Indonesia tersebut.Dengan kolaborasi, pekerjaan yang diemban akan terasa lebih ringan, tujuan lebih cepat terealisasi, efisiensi, bisa saling bertukar ide hingga karyawan pada atasan bisa lebih terbuka.
2. Kreatif atau inovatif
Sebagai perusahaan besar, permasalahan pun semakin melebar.Hal itulah yang pasti dirasakan oleh BRI.BRI sadar jika kreativitas dan inovasi-inovasi baru sangat dibutuhkan.Sehingga BRI menerapkan prinsip kerja kreatif dan inovatif kepada seluruh karyawannya.Dengan kreativitas dan inovasi dari para karyawan, perubahan ke arah yang lebih baik pasti tergapai.
3. Energik
Pada kesempatan yang sama, Herdy Rosadi Harman juga memaparkan jika saat ini BRI memiliki karyawan generasi millenial hampir 70 persen. Hal ini jelas sangat menguntungkan.Karena memang generasi millenial dikenal energetic dan bersemangat tinggi.Hal ini pulalah yang dijadikan prinsip kerja oleh BRI. Lantaran seperti yang diketahui, jika seorang karyawan bersemangat dan berenergi akan sangat berpengaruh terhadap hasil kerja bahkan lingkungan dalam satu team-nya.
4. Menyenangkan
Menjadi pribadi yang menyenangkan dalam lingkup kerja berupa team sangat diperlukan, seperti di BRI.Terlebih jika bekerja pada bagian yang terhubung secara langsung dengan costumer.Mengapa demikian? Sosok yang menyenangkan akan membuat citra perusahaan menjadi lebih baik di mata mereka. Sosok yang menyenangkan pun akan membuat kolega hingga atasan merasa nyaman bekerja sama dengannya
b. Sebagai lembaga intermediasi keuangan, bank memiliki fungsi utama. Sesuai dengan tugasnya, fungsi utama bank dapat dikategorikan menjadi:
1. Menghimpun dana dari masyarakat
Bank menghimpun dana dari masyarakat melalui tabungan, deposito berjangka, giro ataupun bentuk simpanan lainnya. Dengan penghimpunan dana ini, bank menjamin keamanan uang masyarakat tersebut sekaligus memberikan bunga untuk dana tersebut.
Setiap produk simpanan bank menawarkan bunga yang berbeda-beda seperti contohnya deposito memiliki bunga lebih tinggi dari tabungan, karena nasabah harus menyimpan uangnya untuk jangka waktu tertentu agar dapat menikmati bunga lebih tinggi.Sedangkan tabungan dapat ditarik kapanpun nasabah memerlukan uang.
2. Menyalurkan dana kepada masyarakat
Setelah menghimpun dana dari masyarakat, bank akan menyalurkan dana ini kepada pihak-pihak yang membutuhkan melalui sistem kredit atau pinjaman. Kredit yang ditawarkan bank akan mengenakan bunga kepada peminjam. Produk kredit ini pun memiliki beberapa jenis seperti Kredit Tanpa Agunan (KTA), Kredit Pemilikan Rumah (KPR), Kredit Mobil, ataupun jenis pinjaman lainnya.
Dengan penyaluran dana tersebut maka tujuan bank dalam pelaksanaan pembangunan nasional dapat terpenuhi. Masyarakat yang membutuhkan dana dapat menyejahterakan kehidupannya dan menghasilkan usaha yang mendukung pembangunan nasional.
c. Tujuan Bank BRI
Tujuan Bank BRI adalah mengembangkan daya dan upaya untuk mencapai hasil yangt optimal, bermanfaat dan terpercaya sebagai mitra kerja yang bertanggung jawab saling menguntungkan, dengan berpegang pada visi dan misi Bank BRI. 
Di dalam sebuah organisasi bank, pasti mempunyai struktur organisasi. Salah satu tujuannya adalah untuk menggambarkan batas-batas tugas, wewenang dan tanggung jawab serta bagaimana hubungan antara suatu bagian dengan bagian lainnya dalam organisasi tersebut guna mencapai tujuan bersama.Untuk menggerakkan organisasi dibutuhkan personil yang memegang jabatan tertentu dalam organisasi dimana masing-masing personil diberi tugas, wewenang, dan tanggung jawab sesuai dengan jabatannya.
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Gambar 4.1 Struktur Bank BRI KCP Tilamuta
Untuk kepentingan PT Bank Rakyat Indoenia (Persero) Tbk, sebagai Badan Hukum, berdasarkan Anggaran Dasar Perseroan yang dimuat dlaam Akta Nomor 51 tanggal 26 Mei 2008 yang dibuat dihadapan Fathiah Helmi, SH Notaris di Jakarta dan telah diumumkan dalam berita negara RI Nomor : 68 tanggal 25 Agustus 2009, tambahan nomor : 23079, yang telah bebrapa kali diubah, perubahan Anggaran Dasar terakhir dimuat dalam Akta No. 1 tanggal 1 April 2015 yang dibuat dihadapan Fathiah Helmi, SH Notaris di Jakarta, yang penerimaan pemberitahuan perunahan Anggaran Dasarnya telah diterima dan dicatat dalam database Sistem Administrasi Badan Hukum Kemeneterian Agama dan HAM RI sesuai dengan suratnya tanggal 8 April 2015 No : AHU-AH.01.03-0054353. 
4.1.1 Visi dan Misi BRI
Visi BRI: Menjadi bank komersil terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah.
Misi BRI:
· Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan pada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang peningkatan perekonomian masyarakat.
· Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang professional dengan melaksanakan praktek Good Corporate Governance (GCG) yang sangat baik.
· Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan.
4.2. Hasil Penelitian Dan Pembahasan
4.2.1. Hasil Penelitian
	Pada bab hasil penelitian dan pembahasan ini, diuraikan mengenai hasil observasi, hasil wawancara, hasil penelitian, dan pembahasan dari penelitin yaitu tentang penyebab selisih transaksi yang terjadi pada teller Bank BRI KCP Tilamuta fokus penelitian ini adalah mencari apa yang menjadi penyebab selisih pada teller dengan mencari informan yang memenuhi kriteria yang sudah ditetapkan oleh peneliti.
	Dalam mencari dan mengumpulkan informasi mengenai penelitian yang dilakukan, peneliti menggunakan metode kualitatif dengan studi komperatif. Untuk mengumpulkan informasi mengenai penyebab selisih yang terjadi pada teller maka digunakan strategi komunikasi menurut cangara dalam bukunya perencanaan dan strategi komunikasi.
	Pada tahapan analisa yang dilakukan oleh peneliti adalah membuat daftar pertanyaan yang digunakan untuk mewawancarai para informan sebagai pengumpulan data yang kemudian dianalisis untuk mengetahui bagaimana informasi yang diberikan oleh informan, peneliti melakukan beberapa tahapan yaitu mewawancara berdasarkan fokus penelitian mengenai penyebab selisih transaksi pada teller. Peneliti mewawancarai 3 orang yang terlibat dalam proses transaksi yang terjadi pada teller yaitu teller BRI KCP Tilamuta Yunita Dalanggo, supervisor Mohamad Fikri Harjodiwirdjo, dan kepala BRI KCP Tilamuta Ivan Kholid.
	Wawancara yang dilakukan peneliti pada bulan agustus 2022, hasil penelitian yang diperoleh dengan cara wawancara yang mendalam dengan narasumber sebagai bentuk pencarian data dan terlibat langsung dilapangan.
Pada tahun 2020, Teller Bank BRI Kantor Cabang Pembantu Tilamuta melakukan selisih transaksi Khususnya variasi transfer antar rekening nasabah yang mendapatkan bantuan Bantuan Stimulan Perumahan Swadaya (BSPS) pada bulan September. Kesenjangan muncul dalam catatan klien yang menerima bantuan UMKM pada Oktober 2020. Sedangkan tahun 2021 pada bulan agustus yaitu salah dalam memasukkan angka salah satu nomor rekening nasabah sehingganya terjadi selisih sebesar 190.000.000.
Untuk mengetahui alasan penyebab terjadi selisih transaksi seorang teller dari bank Bank BRI KCP Tilamuta. Peneliti memawancarai seorang teller, supervaisor dan pimpinan Bank BRI KCP Tilamuta. Sehingga peneliti menemukan beberapa faktor yang mempengaruhi terjadinya selisih.
Hasil wawancara bersama ibu Yunita (Teller BRI KCP Tilamuta) terjadi pada tahun 2020 yaitu :
“pada tahun 2020 di bulan september selisih terjadi pada saat kita (saya) ba beken (membuat) pemindah bukuan nasabah penerima bantuan BSPS desa karya murni dan desa tenilo dimana pemindah bukuan dari nasabah desa karya murni ke rekening toko A. dan pemindah bukuan dari nasabah desa tenilo ke rekening toko B. Dan ini terjadi kita pas tidak sehat jadi badan lemah pikiran dan fokus terganggu” (Jumat 16/09/2022)

Maksud dari pernyataan dari Ibu Yunita waktu itu beliau melakukan pemindah bukuan terhadap rekening masyarakat penerima bantuan BSPS dimana pemindah bukuan ini di lakukan pada dua desa yang berbeda yaitu desa karya murni dan desa tenilo. Dimana pemindah bukuan desa karya murni akan di pendah bukukan ke rekening tokoh A, sedangkan pada desa tenilo akan di pindah bukukan pada rekening tokoh B. akan tetapi pada saat pemindah bukuan terjadi selisih dimana pada saat pemindah bukuan rekening desa tenilo malah di pindah bukukan ke rekening tokoh A, yang seharusnya dipindah bukukan pada rekening toko B. dan kesalahan ini terjadi karena ibu yunita sedang sakit akhirnya tidak focus dalam bekerja
Penyebab kedua yang menyebabkan selisih transaksi pada ibu yunita (Teller BRI KCP Tilamuta) adalah :
“Pada tahun 2020 bulan oktober, dimana saya melakukan pemindah bukuan untuk rekening nasabah penerima BPUM. Dimana pada saat itu terjadi selisih yang di akibatkan oleh masalah sistem yang tiba-tiba mengalami gangguan sehingga menyebabkan selisih.” 
“penyebab terjadi selisih juga biasanya karna puru (perut) lapar pagi itu kita (saya) harus ba sarapan karena kalau lapar kitorang(kami) tidak bisa berpikir tidak ada tenaga, yang berikutnya ada masalah di rumah sampe(sampai) tabawa (terbawa) disini jadi tidak fokus ba (untuk) karja, selisih itu paling banyak terjadi tiap hari senin dengan hari jum’at kalau transaksi banyak teller fokus tapi kalau transaksi sedikit pasti ada selisih. Baru kurangnya mencatat tiap kali ada yang moba (mau) pinjam uang di teller torang (kami) tidak mo dapa catat jadi mo selisih poli itu, ketika torang(kami) kurang baru tidak mo dapa(ketemu) depe selisih dimana ya mau tidak mau harus ba tombok.” (Jumat 16/09/2022)

Tujuan dari wawancara di atas adalah petugas teller diharuskan sarapan sebelum bekerja, agar pekerjaan lebih terkonsentrasi, dan jika ada masalah di rumah dan dibawa ke lingkungan kerja, ini akan membuat perbedaan, karena itu pekerjaan dan pribadi. campuran bisnis, dan sedikit lebih banyak transaksi dapat mempengaruhi terjadinya perbedaan, dan kurangnya cakupan di setiap kredit juga dapat menyebabkan selisih, Penyebab selanjutnya yang  menyebabkan selisih transaksi pada ibu yunita adalah:
“Pada tahun 2021 di bulan agusutus selisih terjadi, kita (saya) pernah selisih 190.000.000 nasabah umum yang mo (mau) ba simpan gara-gara(karena) ta salah ba kase maso(masuk) nomor rekening, saat itu nasabah bo sadiki jadi agak kurang fokus baru baku pas dengan hari jumat jadi cuman ba inga capat mo pulang. (Jumat 16/09/2022)

Maksud dari pernyataan ibu yunita diatas adalah dimana beliau pernah selisih 190.000.000 karna salah dalam memasukan nomor rekening nasabah sehingga terjadi selisih, hal itu diakibatkan karena kurangnya nasabah dalam bertransaksi sehingga timbul kurang fokus dalam bekerja dan selalu hanya mengingat untuk cepat pulang kampung karna berhubung saat itu hari jumat.
Adapun hasil wawancara dari bapak Fikri selaku supervisor:
“Jika perbedaan transaksi disebabkan oleh sistem dimana terdapat dua data yang berbeda antara yang sudah ada pa teller disebut data lokal deng yang pa supervisor atau pa saya yang biasa disebut tuan rumah misalnya data yang ada pa Nita masuk dengan nilai Rp 10.000.000. sedangkan pa saya belum masuk. Karena saat dia pigi di tranmid dia patah (putus) karena tiba-tiba patah (putus) itu bisa saja sehingga pa local so masuk tapi pa saya bulum maso, Maka torang lakukannya Adjustment. Jika kesalahan disebabkan oleh kesalahan manusia, maka torang dapa tahu Kesalahan itu disebabkan oleh orang yang membayar dengan tidak benar dan tidak benar, atau menerima dengan tidak benar. Perbedaan kesalahan input dapat diperbaiki nanti, sedangkan salah bayar misalnya nasabah datang membawa slip setoran senilai Rp. 100.000.000 dan dimasukan dengan nilai nominal yang sama dengan yang tertera di kuitansi, namun uang yang dibawa oleh nasabah hanya Rp. 90.000.000 maka ada ketidak tepatan. Ada lagi kesalahan pembayaran dimana entri yang benar adalah Rp. 100.000.000, tetapi uang yang dibayarkan ke pelanggan lebih sedikit, setelah di rumah nasabah sadar kalo uang yang dibayarkan sadiki. Lebih atau kurang pembayaran oleh kasir, maka torang harus cari dp orang dan langsung terikat oleh faktor hukum. Ini Merupakan salah satu upaya mitigasi atau pencegahan risiko untuk meminimalisir terjadinya penyimpangan. (Jumat 16/09/2022)

Berdasarkan hasil wawancara di atas. Peneliti dapat menyimpulkan bahwa penyebab perbedaan transaksi di loket bank BRIKCP-Tilamuta juga karena kegagalan sistem, dimana perbedaan tersebut dapat diketahui berkat adanya double check antara data yang ada di loket dan pengawas. Jika ada perbedaan, ada perbedaan antara lokal dan tuan rumah, sehingga dilakukan penyesuaian ke luar dan penyesuaian ke dalam. Meskipun perbedaan yang disebabkan oleh kesalahan manusia mungkin pembayaran yang salah, entri atau tanda terima yang salah dapat diperbaiki dan disesuaikan menurut data yang ada antara host non-lokal. Dan selalu libatkan hukum jika pada suatu saat terjadi perbedaan yang membutuhkan bagian hukum. Meminimalkan terjadinya penyimpangan dan selalu mengutamakan kehati-hatian. 
“Setiap akhir tahun itu ada rangkuman neraca seluruh yunit kerja ada neraca yang ganjal atau yang tidak pas atau menggantung itu harus di selesaikan paling lambat akhir tahun itu diselesaikan. Di KCP ini torang (kami) pe neraca aman dari semua item-item neraca yang harus torang selesaikan, jadi tidak ada yang namanya selisih mengggantung pada teller maupun costumer service meski pernah terjadi selisih.” (Jumat 16/09/2022)
Dari hasil wawancara di atas peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada akhir tahunya rangkuman dari seluruh neraca baik itu selisih menggantung pada teller atau costumer service. Dan di KCP itu sendiri setiap akhir tahunnya tidak ada selisih lebih kas yang menggantung karena segera di perbaiki. 
“Apa bila hal ini sering terjadi  pasti dampaknya risiko reputasi karena kita ingin yang terbaik, nanti kan orang bilang BRI kok bias tekor-tekor? Kan tidak baik bagi kami maka dari itu kita langsung perbaiki dan selesaikan sebelum menjadi masalah yang akan mengakibatkan citra bank tidak baik dimata masyarakat” (Jumat 16/09/2022) 

Dari hasil wawancara yang dilakukan dapat disimpulkan apabila selisih transaksi ini serng terjadi maka akan mengkibatkan risiko reputasi. Apalagi jika sampai di ketahui oleh masyarakat maka citra bank akan di pandang tidak baik terutama seorang teller tersebut akan dinilai tidak teliti dalam melakukan tugasnya. 
Dari hasil penelitian wawancara yang dilakukan dengan pimpinan cabang Bank BRI KCP Tilamuta antara lain :
“pernah  kejadiannya, sering terjadi transaksi yang berbeda-beda, tapi kita langsung cari tahu penyebabnya saat itu. Sumber daya apa yang kita punya? kasir membayar lebih, pelanggan yang menyerahkan uang tidak memiliki cukup. Misalnya, pada akhir hari, kita dapat mengetahui bahwa kasir meninggalkan lebih sedikit Rp. 6.000.000 kita cari dan ternyata ada uang buktinya uang di catat tapi uang no nya gak di terima client , jadi belum cukup kan , trus saya liat di cctv , eh nemu ini , ternyata client belum di bayar , melakukan pembukuan, uang belum dibayarkan, jadi pergilah. Maka kita bisa menghubungi pelanggan dan menjelaskan hal ini kepada pelanggan. Bu, ibu belum membayar, sebenarnya tidak seperti itu belum ada, tapi kasirnya salah hitung, si ibu mau memenuhi dirinya, dia mau pembayaran pra asuransi mium dipotong dari hipotek, jadi kasir membuat kesalahan perhitungan. Dia tidak menghitung Rp. 12.000.000 adalah defisit sebesar Rp. 12.000.000. kemudian konfirmasi pengembalian nasabah. Bu, ternyata saya belum memotongnya dari pinjaman Anda, Anda harus membayar uang muka. Jadi selesaikan selisihnya"(Jumat 16/09/2022)
Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa perbedaan counter transaksi adalah hal yang biasa, namun penyebab perbedaan tersebut langsung dicari melalui CCTV dan dibandingkan dengan bukti uang tunai untuk menentukan apa yang belum terjadi. tidak bekerja. Apa penyebab penjual salah membayar uang atau pelanggan tidak mengembalikan uang? Dengan membuktikannya dengan menonton CCTV. 
“Dari kejadian sebelumnya, akan ada dampak keuangan dimana tidak ada kejujuran dan itu beresiko bagi kasir, ya harus dihukum jika tidak mematuhi perselisihan yang bias secara hukum, manusiawi atau moral benar tetapi kita bergerak maju Bagian dari bank pada dasarnya harus nombok sehingga kasir harus menanggung dampaknya karena telah diberi kuasa dan tanggung jawab untuk menjadi kasir yang tidak bertanggung jawab, jika ada masalah dengan sistem kami di pihak bank, semuanya harus kami lakukan. berdampak pada reputasi bank terutama tergantung skill kasirnya kan gak mampu, tinggal cabut aja dan diganti sama orang lain." (Jumat 16/09/2022)

Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa kasus yang terjadi akan berdampak pada keuangan kasir karena telah diberikan wewenang dan tanggung jawab yang berlaku sebagai kasir. Dan akan merusak reputasi bank di masyarakat jika ketidaksesuaian ini sering terjadi.
4.2.2 Pembahasan 
	Sebagai garda depan industri perbankan, seorang teller harus mampu menjadi pekerja yang teliti dalam menjalankan tugas dan fungsinya dengan menerapkan prinsip kehati-hatian agar tidak terjadi kesalahan dalam proses transaksi yang masuk, seperti pengiriman uang oleh nasabah, untuk mencegah terjadinya nasabah melakukan pengaduan agar tidak merusak reputasi bank yaitu bank pengelola itu sendiri. Untuk menghindari kesalahan kecil dalam menjalankan tugas seorang teller, seorang teller harus mampu memahami konsep kerja yang gesit, cepat, dan tepat. Bermain peran, yaitu simulasi kegiatan sehari-hari oleh teller, harus dilakukan agar mereka terlatih untuk melakukan tugas dan menilai pengetahuan produk.
Penyebab ketidaksesuaian tersebut dapat diketahui berdasarkan hasil penelitian melalui wawancara dengan teller Bank BRI KCP Tilamuta yang melakukan klaim. yaitu:
Selisih yang dialami oleh seseorang teller di akibatkan dengan kondisi fisik yang sehat Kondisi fisik yang baik akan memudahkan pekerjaan. Hal ini memiliki arti bahwa gangguan jasmani yang diderita oleh seseorang akan menggangu proses pekerjaan telle sehingga menghilangkan fokusnya. Kesalahan yang tidak disengaja dari keputusan berdasarkan faktor fisik harus di perhitungkan pada saat bekerja. Pada saat badan tidak sehat pasti cara bekerja kita tidak akan maksimal. selain itu juga menjaga pola makan dalam bekerja harus dijaga, seperti ketika kita lambat makan akan berpengaruh dalam pekerjaan. Kantor sudah memberikan waktu makan pagi dan siang maka dipergunakan sebaik-baiknya. Jika tidak maka akan mengganggu ketelitian kita dalam bekerja. Selanjutnya dibuktikan dengan temuan penelitian yang peneliti peroleh dari sumber yang menjelaskan mengapa kesalahan itu terjadi karena rindu untuk kembali kerumah. Dimana teller kurang focus dan  tidak teliti terjadi karena focusnya terbagi dan terganggu dengan keadaan yang cepat mengakhiri kerjanya untuk cepat pulang ke rumah. Sifat terburu-buru pasti mengganggu kerja, sehingga focusnya sudah terbagi.
	Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa penyebab teller melakukan kesalahan dalam menjalankan tugasnya, antara lain: kesalahan input dalam pengetikan digit angka atau huruf pada saat proses input data nasabah dari slip; terjadi kesalahan input nama nasabah penerima; proses transfer dana tidak bisa dilanjutkan karena nama penerima tidak sesuai dengan yang tertera di slip. Uang tunai yang dikembalikan kemudian akan ditransfer kembali ke sistem perbankan pengirim sebagai hasilnya. Karena tellernya ceroboh, terjadi kesalahan input satu digit nominal, itu terjadi karena sedang dalam keadaan sakit sehingga nominal slip tidak sesuai input. Kesalahan ini dapat terjadi jika nominal yang dimasukkan nasabah pada slip tidak sesuai dengan nominal yang dimasukkan sistem teller saat validasi. Penjelasan ini menjelaskan bahwa ketidaktepatan teller dalam menjalankan tugasnya dapat disebabkan oleh kesahatan diri seorang teller dan tidak focus dalam bekerja. Dan kemudian Dalam skenario ini, jika teller melakukan kesalahan saat mentransfer uang, ia harus segera melakukannya untuk menghindari keluhan klien. Berbagai cara dapat digunakan untuk menyelesaikan kesalahan yang dilakukan oleh teller, antara lain:
1. Bandingkan slip transfer yang ditulis nasabah dengan validasi teller, jika ada perbedaan maka akan terlihat jelas.
2. Verifikasi melalui telepon bahwa pelanggan pengirim salah memasukkan nominal transfer.
3. Siapkan pesan faks yang memberitahukan penerima bahwa transfer RTGS/LLG akan diblokir. penyelesaian ke bank lain dan transfer uang tunai ke lembaga sejenis menggunakan koreksi kesalahan seperti yang dijelaskan sebelumnya.
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui factor penyebab terjadinya selisih transaksi pada teller dan cara penyelesaiannya. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa : 
1. Dalam penelitian ini faktor penyebab terjadinya selisih transaksi pada teller antara lain faktor manusia yaitu terjadi karena badan yang kurang sehat dan adanya ketidak telitian teller dalam menginput data. 
2. Teller dalam menjalankan tugas dapat terjadi dana resoul kembali ke sistem rekening bank pengirim. Kesalahan input pada satu digit nominal atas kelalaian teller ini terjadi karena penginputan tidak sesuai dengan dengan nominal slip. Kesalahan ini dapat terjadi karena pada saat pengetikan nominal pada saat validasi sistem teller yang tidak sesuai dengan nominal yang ditulis nasabah pada slip.
3. Teller bertanggung jawab atas kesalahan dalam pelaksanaan perintah. Ada 2 cara berbeda untuk menyelesaikan prosesnya sebagai berikut: pertama Anda mentransfer uang ke bank lain melalui koreksi kesalahan seperti yang dijelaskan di atas; Kedua, setelmen ke bank lain. Rekonsiliasi slip transfer yang ditulis customer dengan validasi counter, akan terlihat jika ada yang tidak sesuai dengan entry loket, Menegaskan bahwa customer pengirim melakukan kesalahan input nama transfer melalui telepon, Mencatat pemblokiran ke penerima melalui faks transfer RTGS/LLG Buat pesan faks ke Pusat Operasi dan lakukan koreksi RTGS/LLG dengan data yang benar.
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5.2 Saran
Dari kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, penulis mencoba untuk memberikan saran kepada pihak BRI KCP Unit Tilamuta dan peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang judul yang berkaitan dengan penelitian ini.
1.  Pihak Bank BRI KCP Tilamuta khususnya teller dan seluruh karyawan bank lebih mementingkan kesehatan pribadi, jika sedang sakit atau tidak enak badan lebih baik tidak masuk kerja untuk ijin sakit dan juga lebih focus dalam bekerja dan teliti dalam setiap melakukan proses transaksi dan berkonsultasi kepada para nasabah agar meminimalisir terjadinya kesalahan transaksi baik dari faktor taknis dan faktor manusia itu sendiri.
2.  Human error dan bewuste schuld tidak dapat dihilangkan namun dapat diminimalisir sehingga pada tahap tugas yang kerap atau di prediksi menimbulkan kesalahan perlu dilakukan suatu perbaikan dan antispasi dalam bentuk perbaikan seperti :
Teknologi : - Penggunaan system antrian secara computerize, - Input nomor baris buku tabungan dan passbook serial secara otomatis dari sistem
Peralatan : - Penggunaan money counter yang dapat mendeteksi uang - Penyediaan laci uang yang bersekat - Slip transaksi yang tidak mudah rusak/sobek
Training : - Pelatihan peningkatan ketelitian teller - Pelatihan identifikasi KTP, dan transaksi yang mencurigakan - Pelatihan identifikasi uang palsu · Prosedur :
 (
63
)


- Peningkatan prosedur konfirmasi sebelum transaksi - Peningkatan prosedur penanganan uang - Memberikan contoh pengisian slip transaksi
61

3.  Untuk peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan atau menelti tentang judul atau permasalahan yang berkaitan dengan penelitian ini, diharapkan penelitian ini mampu menjadi sebagai landasan atau acuan bagi penelitian selanjutnya
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Lampiran pertanyaan:
1. Faktor apa saja yang menyebabkan terjadinya selisih transaksi pada teller di BRI KCP Tilamuta ?
2. Dalam sebulan kesalahan atau selisih yang dilakukan teller bisa sampai berapa kali ?
3. Apa ada ketentuan atau batasan dalam melakukan kesalahan pada tiap bulannya atau tiap minggu ?
4. Bagaimana penyelesaian kesalahan yang dilakukan teller ?
5. Tindakan apa saja yang dilakukan oleh pihak bank untuk mengatasi selisih teller?
6. Apa dampak terbesar bagi teller apabila terjadi selisih ?
7. Apa dampak terbesar bagi bank apabila terjadi selisih ?
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ABSTRAK 


Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui penyebab terjadinya 


perbedaan teller. Hasil identifikasi kemudian digunakan untuk memutuskan 


tindakan apa yang dapat dilakukan untuk meramalkan kesalahan transaksi teller. 


Jenis penelitian ini menggunakan teknik penelitian kualitatif, dan studi kasus 


adalah metode pilihan. Sumber utama data dalam penelitian ini adalah wawancara 


dengan pimpinan dan staf Bank BRI KCP Tilamuta serta dokumen dan sumber 


dari studi kepustakaan, termasuk buku bacaan dan bahan terkait lainnya. 


Penemuan ini berasal dari penelitian ini: Dalam hal komponen manusia dan 


teknis, entri data teller yang tidak akurat adalah faktor manusia. Selain itu, 


masalah teknis muncul sebagai akibat dari masalah jaringan atau sistem. 
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BAB I 


PENDAHULUAN 


1.1 Latar Belakang Masalah 


Perekonomian suatu negara sangat tergantung pada industri perbankan. 


Meskipun dapat dikatakan bahwa bank terutama semata-mata melakukan 


tugas yang berhubungan dengan distribusi karena mereka berfungsi sebagai 


perantara bagi pemilik dana yang juga peminjam, bank pada umumnya dapat 


dilihat sebagai pusat saraf dari struktur ekonomi yang kompleks. Perbankan 


adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup 


kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan 


kegiatan usahanya. Bank adalah kegiatan menghimpun dana dari masyarakat 


dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-


jasa bank lainnya. 


Dunia perbankan saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat. 


Perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang memperlancar 


kegiatan dibidang ekonomi dan moneter. Saat ini persaingan di dalam dunia 


perbankan terus meningkat antara bank syariah dan bank konvensional, 


sehingga perbankan terus berupaya untuk meningkatkan produk dan jasa 


layanannya agar dapat memenangkan persaingan. Meningkatnya persaingan 


antar bank, menuntut setiap bank untuk memberikan produk dan jasa 


pelayanan yang memuaskan kepada nasabah.  


Perbankan harus mampu mewujudkan kepuasan nasabahnya, sebab jika 


kepuasan nasabah tidak tercapai maka nasabah akan meninggalkan perusahaan 
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dan menjadi nasabah pesaing. Hal ini akan mengakibatkan penurunan laba 


dan bisa juga menyebabkan kerugian. Menciptakan kepuasan nasabah 


memiliki dampak positif untuk jangka panjang. Pelayanan yang baik akan 


berpengaruh terhadap profit dan berhubungan dengan hasil yang akan 


didapatkan oleh bank. Jika sebuah bank menginginkan profit yang tinggi, 


maka bank harus mendapatkan nasabah dengan prospek yang bagus. Tentunya 


nasabah juga memerlukan pelayanan yang lebih optimal dari bank dimana 


nasabah menggunakan produk dan jasanya.   


Perbankan mengandalkan kepercayaan untuk beroperasi, baik dalam hal 


penghimpunan dana maupun penyaluran dana. Kelancaran industri perbankan 


merupakan hasil dari kepercayaan masyarakat terhadap bank. Bank harus 


selalu menjunjung tinggi kepercayaan nasabah jika ingin memajukan 


perekonomian nasional. Untuk memenuhi keinginan dan keinginan pelanggan 


melalui pelayanan yang ditujukan untuk kepuasan pelanggan, termasuk 


pelayanan nasabah lini depan, bank harus mampu memberikan pelayanan 


yang berkualitas tinggi. 


Teller adalah pekerjaan bank yang bertanggung jawab melayani nasabah 


dengan transaksi perbankan, baik menerima maupun membayar uang. Teller 


bertanggung jawab atas transaksi tunai, termasuk menerima dan membayar 


uang. Kasir yang bekerja dalam unit moneter disebut kasir atau kasir. 


Senioritas didasarkan pada kemampuan kinerja petugas, dan Setiap pejabat 


dan operator yang membawahi unit kerja kas diberikan tanggung jawab dan 


wewenang yang berbeda-beda. Pekerjaan seorang kasir sangat menuntut dan 
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membutuhkan banyak keterampilan. Karena dianggap sebagai garda terdepan 


dalam industri perbankan, teller disebut sebagai frontliner. Hal ini karena 


ketika konsumen memasuki aula perbankan, salah satu karyawan pertama 


yang mereka perhatikan adalah teller. Dengan kata lain, semua transaksi 


keuangan, baik tunai maupun non-moneter (seperti pembayaran listrik dan 


penarikan dari rekening tabungan) (pemindahbukuan, RTGS, dll.) Dalam hal 


ini, teller bank berisiko tinggi dan berdampak tentang bagaimana bank 


menjalankan bisnis. Selain itu, kasir adalah anggota staf yang paling mungkin 


menemukan dan menghentikan transaksi penipuan untuk menghentikan 


kerugian bank (mata uang dan cek palsu, pencurian identitas, dll.) 


Selain itu, teller harus mudah didekati saat berbicara dengan pelanggan 


dan memiliki pengetahuan tentang rekening dan layanan perbankan mereka. 


Pelanggan dapat merasa tidak puas dengan pelayanan teller yang kurang baik 


dan memadai, antara lain karena pelayanan yang tidak menyenangkan, proses 


transaksi yang lama, kesalahan transaksi, dan antrean yang panjang. Untuk 


menghindari antrean panjang dan ketidakbahagiaan klien, teller harus dapat 


bekerja dengan cepat, akurat, dan penuh perhatian saat bertransaksi dengan 


pelanggan. Ini bahkan mungkin memberi kesan bahwa bank memberikan 


layanan berkualitas buruk jika waktu transaksi terlalu lama. 


Teller adalah orang yang bertanggung jawab untuk mengatur aliran uang 


masuk dan keluar bank. Potensi insiden besar tinggi dengan perangkat ini. 


Insiden ini melakukan banyak pekerjaan untuk memastikan bahwa itu tidak 


akan menyebabkan kesalahan. Teller melakukan banyak pekerjaan yang perlu 
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dilakukan dengan cepat dan akurat, sehingga dapat dikatakan bahwa mereka 


melakukan banyak pekerjaan yang waspada dan berulang dengan transaksi. 


Aktivitas yang tercantum di sini dapat menyebabkan kesalahan atau kelalaian, 


yang dapat menyebabkan teller memiliki masalah. Kelelahan fisik dan 


kesalahan jaringan menjadi faktor penyebab kesalahan operasi di mesin kasir. 


Oleh karena itu, sangat berisiko untuk membuka counter trade tanpa memiliki 


kendali atas mereka terlebih dahulu. 


Sebagai manusia yang tak luput dari kata khilaf,  ada beberapa factor 


factor yang di lakukan oleh seorang teller diantaranya yaitu kelalaian dalam 


memasukan nomor rekening nasabah, kelalaian dalam memasukkan jumlah 


nominal uang yang akan di debet, kelalaian dalam memasukkan nomor 


rekening tujuan transaksi pemindah bukuan, kelalaian memasukan jumlah 


nominal biaya pengiriman uang, kelalaian dalam pengembalian uang nasabah, 


kelalaian dalam memasukkan jumlah nominal pajak yang di bayarkan dan 


kelalaian dalam memasukkan nomor rekening tujuan kliring. 


Berdasarkan data yang diperoleh dari bank BRI KCP Tilamuta kesalahan 


yang dilakukan oleh Teller pada tiap tahun itu sudah memiliki target minimal 


tiap bulannya satu kesalahan jadi di tiap tahunnya seorang teller hanya bisa 


melakukan dua belas kali kesalahan. Terjadi selisih 2.000.000 transaksi pada 


bulan Maret 2020 oleh teller BRI KCP Tilamuta setelah nominal uang 


nasabah salah input. Meskipun terdapat perbedaan pembukuan nasabah 


penerima bantuan UMKM pada bulan Oktober 2020, terdapat perbedaan 
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pembukuan antara akun pelanggan dengan dukungan BSPS pada September 


2020. 


Berdasarkan data yang diperoleh dari BANK BRI KCP Tilamuta terkait 


dengan kesalahan yang dilakukan oleh Teller terhadap transaksi. Adapun 


selisih yang kerap terjadi. Karena pekerjaan seorang teller merupakan 


pekerjaan yang monoton berulangg dapat mengakibatkan kesalahan. Oleh 


sebab itu bank harus menerapkan manajemen risiko yang lebih baik lagi 


terutama pada manajemen teller dikarenakan teller merupakan sebagai dasar 


utama sektor keuangan dalam melakukan pelaksanaan fungsi mediasi dan 


pelayanan jasa keuangan. Masih banyak lagi kelalaian yang sering dilakukan 


teller dalam kegiatan transaksi keuangan nasabah, mengingat manusia dalam 


kehidupannya pasti akan melakukan kelalain. 


Penelitian tentang selisih transaksi pada teller pernah dilakukan oleh 


Marfuana pada tahun 2010 dengan judul penelitian “analisis kesalahan 


transaksi di cabang bank BIS Unit X menggunakan metode sistematik Human 


Error Reduction and Prediction Approach (Sherpa). Berdasarkan temuan 


penelitian ini, teller X menghasilkan total kesalahan transaksi terbesar dengan 


indeks sebesar 0,359. Counter X membuat kesalahan terbanyak, 97 kesalahan, 


tetapi jumlah transaksi paling sedikit, 2702 transaksi. Berdasarkan data 


kesalahan per opera, teller X memiliki jam terbang paling banyak 


dibandingkan dengan dua teller lainnya, tetapi memiliki pengalaman yang 


lebih sedikit sebagai teller secara keseluruhan dan lebih tua. 
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, terdapat 


beberapa kesamaan dengan penelitian yang sedang dilakukan. sedangkan 


Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis kesalahan yang disebabkan 


oleh manusia itu sendiri. Hal ini mengakibatkan kesalahan memasukkan 


jumlah nominal uang atau kesalahan memasukan nomor rekening nasabah, 


dan kesalahan Sistem komputer di bank mungkin tidak berfungsi dan 


menghasilkan kesalahan, yang akan menyebabkan entri data menjadi salah. 


Berdasarkan fenomena diatas, maka yang menjadi judul dalam penelitian 


ini adalah “Analisis Faktor Penyebab Selisih Transaksi Pada Teller di BRI 


KCP Tilamuta”. 


1.2 Rumusan Masalah. 


Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka yang menjadi rumusan 


masalah dalam penelitian ini adalah faktor apa sajakah yang menyebabkan 


terjadinya selisih transaksi pada teller di bank BRI KCP Tilamuta? 


1.3 Tujuan Penelitian 


Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai 


dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui faktor apa sajakah yang 


menyebabkan terjadinya selisih transaksi pada teller di bank BRI KCP 


Tilamuta. 


1.4 Manfaat Penelitian 


1. Manfaat Teoritis 


Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 


selanjutnya dan terbuka untuk penelitian lain dengan mengembangkan dan 
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menganalisis dari sudut pandang ilmu yang berbeda terutama yang berkaitan 


dengan selisih transaksi pada Teller di BRI KCP Tilamuta Kabupaten 


Boalemo. 


2. Manfaat Praktis  


Dalam penelitian ini diharapkan akan memberikan masukan pemikiran dan 


sebagai bahan evaluasi yang selanjutnya dapat menjadi sebuah bahan 


pertimbangan dalam memecahkan masalah terjadinya selisih transaksi di Bank 


BRI KCP Tilamuta. 


3. Penelitian Selanjutnya 


Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pembendaharaan 


perpustakaan dan juga dipakai sebagai bahan kajian dan perbandingan bagi 


mahasiswa lain yang menyusun karya tulis. 
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BAB II 


KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 


2.1 Kajian Pustaka 


2.1.1 Pengertian Perbankan 


Segala sesuatu yang berhubungan dengan bank, termasuk organisasinya, 


kegiatan komersialnya, serta metode dan prosedur untuk menjalankan bisnis, 


disebut sebagai perbankan. Perbankan Indonesia menerapkan prinsip kehati-hatian 


dan beroperasi berdasarkan prinsip demokrasi ekonomi. Peran utama perbankan 


Indonesia adalah menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dengan tujuan 


mendukung pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan 


pemerataan dalam pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, pertumbuhan 


ekonomi, dan stabilitas nasional guna meningkatkan taraf hidup masyarakat luas. 


hidup. Dalam rangka mewujudkan sistem perbankan yang kuat, transparan, dan 


bertanggung jawab, perbankan memiliki peran strategis dalam mendukung 


kelancaran sistem pembayaran, pelaksanaan kebijakan moneter, dan terciptanya 


stabilitas sistem keuangan. 


Kata "bank" berasal dari kata Italia "banca," yang menunjukkan lokasi di 


mana mata uang berubah. Bank didefinisikan sebagai organisasi perantara yang 


menghubungkan pemilik kelebihan dana dengan pihak yang membutuhkan dana 


tersebut untuk diolah untuk kepentingan kedua belah pihak, dan yang 


pengumpulannya dilakukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang 


berlaku. Menurut Kasmir (2012), bank adalah bisnis yang bergerak di bidang 


keuangan, oleh karena itu semua kegiatan perbankan terhubung dengan industri 
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keuangan. Tugas utama bank adalah mengumpulkan uang dari masyarakat umum, 


mendistribusikannya kemasyarakat, dan menawarkan layanan perbankan 


tambahan. 


2.1.2 Fungsi dan Tujuan Bank 


Bank sebagai lembaha keuangan mempunyai fungsi utama yaitu sebagai 


penghimpun dana dalam bentuk pinjaman. Tetapi sebenarnya fungsi bank dapat 


dijelaskan dengan lebih spesifik seperti yang diungkapkan oleh Y. Sri Susilo, dkk 


dalam buku “Bank Dan Lembaga Keuangan Lain” (2006) yaitu sebagai berikut: 


1. Agent of trust 


Dasar terpenting perbankan adalah kepercayaan, baik dalam menghimpun 


maupun mentransfer dana. Masyarakat percaya bahwa uangnya tidak akan 


disalahgunakan oleh bank, dan bank percaya bahwa peminjam tidak akan 


menyalahgunakan kredit tersebut. 


2. Agent of development 


Kegiatan ekonomi bersama di sektor moneter dan di sektor riil tidak dapat 


dipisahkan. Kedua sektor tersebut selalu berinteraksi dan saling 


mempengaruhi. Sektor riil tidak akan berfungsi dengan baik jika sektor 


moneter tidak berfungsi dengan baik. Kegiatan perbankan berupa 


penghimpunan dan penyaluran dana sangat diperlukan untuk kelancaran 


kegiatan ekonomi di sektor riil. 


3. Agent of service 


Selain menghimpun dan menyalurkan dana, bank juga memberikan jasa 


perbankan lainnya kepada masyarakat. Layanan yang ditawarkan oleh bank ini 
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terkait erat dengan kegiatan ekonomi perusahaan pada umumnya. Layanan ini 


dapat mencakup layanan transfer uang, penitipan barang berharga, penyediaan 


bank garansi dan penyelesaian rekening. 


Menurut Kasmir (2012) bank sebagai lembaga keuangan mempunyai fungsi 


yang penting sebagai penunjang perekonomian suatu negara. Adapun fungsi bank 


pada umumnya adalah sebagai berikut: 


1. Sebagai bahan perantara dalam perkreditan berfungsi sebagai penerima kredit 


atau berupa uang yang dipercayakan masyarakat seperti tabungan, giro dan 


deposito. 


2. Sebagai badan yang memiliki kemampuan mengedarkan uang baik uang giral 


maupun uang kartal. 


3. Sebagai intermediary finance yaitu pihak-pihak yang memiliki kelebihan dana 


dengan pihak yang membutuhkan dana.  


Adapun tujuan utama bank adalah penunjang pelaksanaan pembangunan 


nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan 


stabilitas nasional kearah peningkatan kesejahteraan rakyat banyak.  


2.1.3 Jenis-Jenis Layanan Perbankan 


Layanan perbankan yang diberikan bank kepada nasabah dalam rangka 


melakukan kegiatan transaksional di bidang perbankan antara lain sebagai berikut: 


1.  Nasabah  harus menyetorkan dananya dengan cara tertentu, dan kemudian 


hanya dapat menariknya sesuai dengan kondisi tertentu. Dana tidak dapat 


ditarik menggunakan cek, transfer bank, atau metode pembayaran serupa. 
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2. Kecerdasan seseorang tidak semata-mata berdasarkan nilai IQ-nya. 


Kecerdasan seseorang didasarkan pada banyak faktor yang berbeda. 


Menyetorkan Sesuai kesepakatan antara bank dan nasabah, dana nasabah 


ditarik sesuai dengan jangka waktu yang telah disepakati, dan batas waktu 


penarikan fixed deposit sudah jelas yaitu dana semi stabil. Semakin lama 


deposito berjangka periode, semakin tinggi tingkat bunga yang diperoleh 


pelanggan. Tidak perlu khawatir. Aku bisa mengurus semuanya. Tidak perlu 


khawatir- aku bisa mengurus semuanya. 


3.  Penyaluran dana dari pihak yang memiliki kelebihan dana sebagai pemberi 


pinjaman kepada pihak yang membutuhkan dana sebagai peminjam. 


Akibatnya, dalam suatu perjanjian kredit antara para pihak, pihak peminjam 


berkewajiban untuk melunasi hutangnya dengan bunga setelah jangka waktu 


tertentu. kematangan. 


4. Bank menyediakan layanan kepada pelanggan mereka dengan mentransfer 


uang antar bank. Lamanya layanan pengiriman tergantung pada cara uang 


ditransfer.  


5. Kliring adalah proses penyelesaian utang antar bank dengan menyerahkan 


dokumen seperti cek, wesel, dan alat pembayaran sejenis. Hal ini memastikan 


utang dapat dengan mudah dihitung dan pembayaran dapat dilakukan dengan 


aman. 


6. Bank akan mengenakan biaya jasa pengambilan dokumen dari luar kota 


maupun dokumen dari luar negeri. Kebijakan bank akan menentukan biaya. 
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7.  Perbankan elektronik adalah cara perbankan yang memungkinkan Anda 


melakukan transaksi melalui media elektronik. Ini bisa menjadi cara yang 


nyaman untuk mengatur keuangan Anda, dan bisa menjadi cara yang bagus 


untuk tetap berhubungan dengan keuangan Anda. Ada beberapa layanan 


perbankan elektronik yang tersedia, termasuk beberapa yang populer di 


kalangan konsumen yaitu: 


a. Anjungan Tunai Mandiri (ATM) adalah perangkat komputerisasi yang 


memungkinkan konsumen untuk menarik uang tunai dan melakukan 


operasi keuangan lainnya tanpa bantuan petugas bank. 


b. Pengumpulan data digital (EDC) adalah transaksi perbankan yang 


memudahkan nasabah dalam menggunakan ATM, kartu debit dan kartu 


kredit untuk keperluan pembayaran. 


c. Internet banking adalah mengakses website resmi bank untuk melakukan 


trnsaksi keuangan  dengan menggunakan komputer dan perangkat elektronik 


lainya yang berhubungan dengan jaringan internet bank. 


d. Perbankan online (M-Banking) adalah Akses langsung ke layanan 


perbankan dengan smartphone Android dengan teknologi GSM (global for 


mobile communication). 


e. Perbankan telepon adalah Layanan perbankan yang memudahkan pengguna 


dalam memanfaatkan ponselnya untuk melakukan transaksi non tunai dan 


memperoleh informasi perbankan. 
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f. Sms banking adalah Layanan informasi perbankan yang diakses secara 


langsung melalui telepon seluler/handphone dengan menggunakan media 


sms (short message service). 


2.1.4 Sumber Dana Bank 


Upaya bank dalam menghimpun dana untuk membiayai kegiatannya 


merupakan sumber dana bank. Sumber dana bank ini digunakan untuk 


mendukung usaha perbankan sebagai penjual uang (penawaran pinjaman). 


Untuk menghasilkan uang dari perbedaan suku bunga, bank pertama-tama 


harus membeli uang (mengumpulkan dana). Secara umum, bank memiliki 


empat pilihan untuk menghasilkan uang untuk tujuan komersialnya, yaitu: 


1. Sumber daya sendiri 


Dana modal sendiri merupakan sumber dana bank yang berasal dari bank 


itu sendiri. Yang dimaksud dengan modal disetor pemegang saham adalah. 


Jika saham dalam portofolio belum terjual tetapi uang masih diperlukan, 


pencarian dapat diselesaikan dengan menjual saham kepada investor asal. 


Namun, korporasi dapat menerbitkan saham baru dan menjualnya di pasar 


modal jika tujuannya adalah untuk tumbuh. Secara umum dapat dikatakan 


bahwa proses mencari uang yang datang langsung dari bank meliputi: 


a. Setoran modal pemegang saham 


b. Keuntungan bank yang tidak terbagi 


c. Cadangan bank adalah kepemilikan keuntungan tahun lalu yang tidak dirilis 


kepada pemegang saham dengan harapan keuntungan tahun ini. 


2. Sumbangan dari masyarakat 


34







14 
 


 
 


Keberhasilan sebuah bank dapat diukur dari kapasitasnya untuk 


membiayai operasionalnya dari sumber pendanaan yang paling penting untuk 


operasional bank. Pentingnya sumber pendanaan publik ini disebabkan oleh 


fakta bahwa itu adalah sumber pendanaan utama bagi bank. Bank dapat 


menawarkan berbagai simpanan kepada masyarakat sebagai sumber 


pendanaan. Tujuan dari pengkategorian jenis simpanan adalah untuk 


memberikan kepada penabung berbagai pilihan berdasarkan tujuan masing-


masing. Setiap keputusan memiliki faktor spesifik untuk dipertimbangkan, 


serta harapan yang ingin dia penuhi, seperti: 


a. Rekening giro adalah uang yang dapat diambil segera melalui cek, bilyet 


giro, bentuk lain dari perintah pembayaran, atau pemindahbukuan (UU 


Perbankan No. 10 tahun 1998) 


b. Tabungan adalah sejumlah uang yang penarikannya hanya dapat dilakukan 


dalam keadaan yang telah ditentukan dan penarikannya tidak dapat 


dilakukan melalui cek, bilyet giro, atau alat lain yang dipersamakan dengan 


itu. 


c. Deposito berjangka yang dibuat oleh organisasi atau pelanggan tertentu. 


Deposito berjangka adalah sejumlah uang yang menurut ketentuan kontrak 


penyimpan dengan bank, hanya dapat ditarik pada waktu tertentu. 


3. Berikan uang 


Berikut ini adalah beberapa jenis pinjaman yang diperoleh bank untuk 


mengumpulkan uang: 


a. Bayar melalui telepon 
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Melalui interbank call money market, bank dapat memperoleh uang tunai 


tersebut dari bank lain dalam bentuk pinjaman jangka pendek. Bank sering 


menggunakan jenis modal ini untuk menutupi kebutuhan keuangan jangka 


pendek yang harus segera dipenuhi, seperti yang disebabkan oleh kerugian 


kliring atau penarikan simpanan yang signifikan. 


b. pinjaman antar bank 


sumber pendanaan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan keuangan 


yang lebih diantisipasi, seperti yang terkait dengan perluasan perusahaan 


atau peningkatan laba bank. Pinjaman ini diberikan untuk memenuhi 


antisipasi permintaan keuangan yang lebih tinggi terkait dengan 


pertumbuhan bisnis atau peningkatan pendapatan bank 


c. Kredit Likuiditas dari Bank Indonesia 


Bank Indonesia umumnya meminjamkan uang kepada bank-bank yang 


mengalami kesulitan likuiditas. 


4. Opsi pendanaan tambahan 


Jika bank tidak dapat menemukan sumber pendanaan tersebut di atas, mungkin 


juga akan beralih ke sumber uang ini. Menemukan sumber pendanaan ini 


membutuhkan pencarian sementara dan relatif lebih mahal. Sumber-sumber 


pendanaan alternatif ini terus berkembang seiring dengan perkembangan 


industri perbankan dan perekonomian yang lebih luas. Di antara sumber 


tersebut adalah: 
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a. Setoran di bawah  jaminan 


Nasabah yang menggunakan  jasa bank tertentu wajib melakukan sejumlah 


setoran jaminan. 


b. Memindahkan uang tentang. 


Transfer dana adalah salah satu layanan yang ditawarkan bank. 


Pemindahbukuan antar rekening dapat digunakan untuk mentransfer uang 


dari satu rekening ke rekening lainnya atau dari satu rekening ke rekening 


lainnya sehingga dapat ditarik secara tunai. 


c. Instrumen Pasar Uang (SBPU) 


Bank Indonesia dapat memperdagangkan instrumen pasar uang yang 


merupakan surat berharga jangka pendek dengan harga diskon. Dalam hal 


ini, bank menerbitkan SBPU dan menukarkannya dengan pihak yang 


berkepentingan, termasuk bisnis keuangan dan non-keuangan. 


d. Diskon dari bank Indonesia 


Penyediaan dana jangka pendek BI melalui diskon pembelian surat berharga 


yang diterbitkan bank. 


e. Pinjaman dari bank internasional 


f. Kredit Bank Indonesia untuk likuiditas 


2.1.5 Pengertian Teller 


Tanda tangan persetujuan kasir diperlukan sebagai tanda sah dari dokumen 


transaksi. Di lembaga keuangan, kasir biasanya bekerja di belakang meja. Di 


bank-bank besar, tugas dan tanggung jawab kasir telah ditetapkan berdasarkan 
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uraian tugas. Misalnya, kasir memproses penerimaan setoran yang diterima 


melalui pos, toko, dan metode pengiriman lainnya. 


Karyawan bank yang menangani arus kas juga dapat ditunjuk sebagai teller. 


Karena karyawan hanya dapat bertindak langsung untuk menyelesaikan transaksi 


dengan sejumlah uang tunai, teller juga disebut memiliki otoritas moneter 


terbatas. Ini termasuk melakukan berbagai tugas layanan untuk pelanggan di 


konter. Pembayaran tunai. Teller adalah karyawan bank yang menjadi staf loket 


dan terutama bertanggung jawab untuk melayani pelanggan dengan penerimaan 


kas atau transaksi pembayaran. Teller adalah seseorang yang melakukan transaksi 


keuangan tunai dengan konsumen yang menggunakan uang diskon. 


Tugas teller antara lain menangani proses setoran dan penarikan tunai serta 


transfer dan penyetoran non tunai (dalam rupiah dan valuta asing) (Sari, 2018). 


Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa teller adalah pegawai bank 


yang bekerja di belakang loket dan terutama bertanggung jawab untuk melayani 


nasabah. Ini termasuk melayani penerimaan atau pembayaran tunai, menerima 


setoran, mencairkan cek, dan menawarkan layanan perbankan lainnya kepada 


masyarakat umum. Tanda tangan yang sah harus disetujui oleh kasir. dokumen 


transaksi lembaga keuangan, dan memutuskan tanggung jawab besar untuk 


tugasnya. 


2.1.6 Fungsi Teller 


Seorang teller melakukan peran sebagai orang yang membantu nasabah bank 


dengan semua kegiatan keuangan. terdiri dari pemindahbukuan atau penyetoran 
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nontunai dalam rupiah dan mata uang internasional, serta setoran dan penarikan 


tunai. Jenis fungsi tersebut antara lain: 


1. Corporate Teller, yaitu teller yang hanya melakukan pembayaran dan 


menerima simpanan dari nasabah korporasi. 


2. Pegawai rekening tunggal, teller yang hanya melakukan pembayaran dan 


menerima simpanan dari nasabah perorangan. 


3. Cashless teller, teller yang hanya melakukan setoran cashless 


4. Teller bank mata uang lokal, teller bank yang hanya melakukan pembayaran 


dan menerima setoran tunai dalam mata uang lokal negara tersebut. 


5. Teller Ekspres yang menerima pembayaran tunai dengan nominal tertentu. 


6. Teller Khusus, yaitu teller yang memproses pembayaran dan penerimaan uang 


tunai dalam jumlah besar. 


7. Teller transaksi campuran, Teller multi-proposal juga dikenal sebagai teller 


yang menangani berbagai transaksi. 


Tugas-tugas seorang teller adalah sebagai berikut: 


1. Seorang teller yang baik harus datang tepat waktu sesuai dengan jam masuk 


dan memastikan bahwa semua peralatan dalam keadaan baik (penghitung uang, 


cek uang palsu, bullpens, dll). 


2. Jika ada klien yang hadir, mereka harus sopan, mengucapkan salam (selamat 


pagi, siang, atau malam, dan mengucapkan terima kasih jika sudah selesai), dan 


tersenyum di awal dan akhir pertemuan. Menjaga sikap profesional sesuai 


dengan harapan bank (meja kerja, pakaian rapi, rambut rapi, memakai KTP, 


dll). 
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3. Teller harus menghitung uang, mengkonfirmasi jumlah kepada pelanggan, dan 


menghitung uang di depan mereka ketika mereka ingin menyetor atau menarik 


uang tunai. Melakukan pembayaran nontunai/tunai kepada nasabah yang 


melakukan usaha nontunai/tunai di counter bank, serta pemutakhiran informasi 


transaksi di sistem komputer bank. Teller harus memberikan slip kwitansi 


kepada nasabah dan menandatanganinya sebagai tanda tangan pengesahan 


ketika proses setoran/penarikan tunai selesai. bertanggung jawab untuk 


memastikan bahwa uang tunai di terminal dan jumlah uang tunai dalam sistem 


kompatibel. 


4. Mengumpulkan dan mencatat simpanan tabungan konsumen. 


5. Teller memverifikasi bahwa slip atau warkat telah diisi dengan benar, termasuk 


nomor rekening, nama pemegang rekening, jumlah nosional, dan perhitungan, 


dan membandingkan sampel dengan sampel di bank atau buku tabungan. 


6. Cepat menerima dan menghitung setoran uang pelanggan di hadapan mereka. 


Gunakan penghitung uang jika perlu. Jika perlu, gunakan alat pendeteksi untuk 


memverifikasi validitas mata uang. 


7. Langkah teller selanjutnya adalah memasukkan transaksi ke dalam aplikasi 


olibs yang tersedia pada menu. 


8. Siapkan skrip untuk dicetak agar dapat diverifikasi sebagai bukti transaksi. 


9. Tambahkan inisial teller pada naskah dan stempel slip nasabah dengan logo 


bank. 


10. Teller harus terampil membantu konsumen menemukan solusi dari masalah 


yang mereka hadapi. 
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11. Untuk membuat nasabah bank merasa aman dan nyaman saat bertransaksi 


tunai dan bentuk pembayaran lainnya, teller terus berupaya untuk 


memenangkan klien baru dengan membujuk calon klien. Teller juga harus bisa 


menjaga nasabah yang sudah ada agar tetap memanfaatkan bank, begitu juga 


nasabah baru yang baru saja membuka rekening. 


2.1.7 Wewenang Teller 


Terkait dengan tugas, tanggung jawab, dan fungsi seorang teller, seorang 


teller berhak memiliki kewenangan. Wewenang ini merupakan wujud nyata dari 


tugas, lebih tepatnya untuk pekerjaan yang dilakukannya yaitu mengerjakan setiap 


pekerjaan dan tugas sampai selesai dengan baik, tidak ada yang tergantung atau 


tertunda, tidak ada masalah yang timbul dari pekerjaannya, kecuali benar-benar 


terjadi. di luar jangkauannya. Transaksi dengan switch override adalah transaksi 


yang berada dalam kewenangan switch dan sepenuhnya menjadi tanggung jawab 


switch. 


Oleh karena itu, sebelum memproses transaksi pada sistem aplikasi 


pendukung, Kasir harus memastikan keakuratan dan kesesuaian transaksi dengan 


formulir transaksi. Sehubungan dengan tugas dan tanggung jawabnya sebagai 


kasir, seorang kasir tidak diperkenankan melakukan hal-hal di luar tugas dan 


tanggung jawabnya, seperti  berikut ini: 


1. Penggunaan sendiri rekening tertentu untuk tujuan menjaga barang-barang 


tetap terbuka, seperti surplus atau defisit, atau tujuan lain seperti simpanan 


nasabah, penarikan bilyet giro dan sebagainya. 


10







21 
 


 
 


2. Menerima atau memproses transaksi simpanan nasabah, kecuali diatur dalam 


peraturan yang berlaku di bank. 


2.1.8 Sistem Multi Teller 


Bank dapat menggunakan sistem multi point of sale untuk mendukung 


kebutuhan pelanggan atau operasional, terutama yang melibatkan pengumpulan 


dan pembayaran tunai dan non tunai. Tujuan utama sistem multi-teller adalah 


untuk menangani semua transaksi yang melibatkan uang tunai atau yang setara 


secepat mungkin. Selain itu, karena klien tidak terhubung langsung dengan 


departemen operasional, jumlah transaksi dapat diselesaikan dengan lebih efisien, 


dan kerahasiaan perbankan terjamin. Sistem multiteller beroperasi pada prinsip-


prinsip berikut: 


a. Dalam parameter yang ditetapkan oleh bank, kasir memiliki kewenangan penuh 


untuk mengumpulkan, mendistribusikan, dan menyimpan uang tunai. 


b. Kasir wajib melampirkan identitas diri pada setiap media transaksi yang 


digunakan. 


c. Setiap kasir harus mandiri dari yang lain. 


d. Slip permintaan tunai digunakan untuk mengajukan permintaan jika diperlukan 


lebih banyak uang. 


e. Dana yang tersedia harus disetorkan ke rekening selisih apakah kurang dari 


jumlah yang tercatat atau lebih dari itu. 


f. Kepala kasir bertindak sebagai pengontrol dan koordinator kegiatan kasir. 


g. Kasir bertindak sebagai petugas persetujuan. 


h. Pada sore hari, kasir dari mesin kasir disimpan di lemari besi utama. 
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2.1.9  Tanggung Jawab Teller 


Sebagai seseorang yang memberikan pelayanan kepada setiap nasabah bank, 


tanggung jawab seorang teller antara lain: 


1. Pelanggan yang ingin menyetor, menarik uang, melakukan transfer dan 


melayani orang lain dengan hati-hati dan cepat. 


2. Kasir wajib menjaga kerahasiaan perbankan dan nasabah. 


3. Memperhatikan kebersihan dan ketertiban di tempat kerja. 


4. Menjaga keamanan instrumen identitas kasir yaitu user ID, password, register 


dan kunci laci 


5. Mematuhi peraturan perusahaan. 


2.1.10 Faktor yang Menyebabkan Selisih Transaksi Pada Teller 


Sebuah tugas membutuhkan pengembangan dan desain dari setiap proses. 


Jika tidak, kesalahan prosedural bisa terjadi kapan saja. Kerugian dapat terjadi 


karena ini. Agar tindakan yang dilakukan tetap sama tanpa memandang siapa, 


kapan, atau di mana tindakan itu dilakukan, maka perlu dibuat suatu prosedur 


baku. Setiap karyawan harus diberikan akses ke sumber daya dasar untuk 


melakukan pekerjaan dan tugas operasional. Faktor-faktor berikut berkontribusi 


terhadap varians dalam transaksi di teller:  


1. Human Eror 


Efek dari pilihan organisasi yang menghasilkan urutan kecelakaan (keputusan 


yang berkaitan dengan perencanaan, penjadwalan, peramalan, desain, spesifikasi, 


komunikasi, prosedur, pemeliharaan, dll.). Pilihan-pilihan ini adalah hasil dari 


elemen-elemen yang mungkin dipengaruhi oleh manajer, serta kendala keuangan 
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dan politik di mana organisasi harus berfungsi. Kita tahu bahwa terkadang orang 


percaya bahwa kesalahan tidak dapat dihindari, sehingga kesalahan individu tidak 


dapat dimintai pertanggungjawaban atas semua kesalahan. 


Keputusan didasarkan pada faktor fisik atau psikologis, yang membuat 


kesalahan manusia tidak disengaja. Faktor kognitif dan psikologis harus 


dipertimbangkan ketika mengevaluasi "kekuatan pengendalian". Perilaku operator 


dipengaruhi oleh kesadaran manajer dan perencana. Penelitian perbaikan sistem 


menunjukkan bahwa meskipun penilaian masa depan yang dibuat oleh anggota 


sistem mungkin berbeda dari yang dibuat hari ini, tidak mungkin untuk 


mengantisipasi arah perilaku manusia yang tepat. Tindakan individu dipandu oleh 


harapan yang dinyatakan dengan jelas bahwa individu menerima harus dipenuhi 


di tempat kerja. Konvensi sosial dan budaya perusahaan berdampak pada kriteria 


evaluasi subjektif setiap orang. Kegagalan sistem menggambarkan kurangnya 


kontrol atas lingkungan kerja. Kontrol berbasis risiko sistem tidak berdampak 


pada organisasi. 


2. Penyebab human eror 


Keberhasilan pekerjaan orang dipengaruhi oleh berbagai hal. Variabel yang 


mempengaruhi seseorang secara kasar dapat dipisahkan menjadi dua kategori: 


keadaan situasional dan faktor individu. Ciri-ciri individu adalah ciri-ciri yang 


dimiliki seseorang untuk dirinya sendiri, seperti umur, pendidikan, dorongan, dan 


pengalaman. Faktor situasional, seperti keadaan lingkungan, lingkungan kerja, 


dan peralatan, tidak bergantung pada manusia. Faktor situasional, berbeda dengan 


faktor pribadi, dapat diubah untuk mempengaruhi kesuksesan karir. Dengan kata 
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lain, pekerjaan yang dihasilkan harus efisien dan produktif agar dapat 


dilaksanakan secara efektif. 


Penyebab human eror dapat dibagi menjadi: 


a. Penyebab Utama: Faktor utama adalah kesalahan manusia individu. Teknologi 


sering menyarankan tindakan yang berfokus pada individu, seperti pelatihan 


yang lebih besar, pendidikan, dan pemilihan karyawan, untuk mencegah 


kesalahan pada tingkat ini. Namun, rekomendasi ini tidak membahas kesalahan 


yang disebabkan oleh ketidakjujuran dan kecerobohan. 


b. Penyebab ekonomi: Tidaklah bijaksana untuk menempatkan terlalu banyak 


fokus pada bagian yang dimainkan oleh individu tertentu dalam pelanggaran. 


Tidak ada cara untuk menghilangkan kesalahan karena kesalahan tidak dapat 


dihindari, dampak pendidikan dan pelatihan kecil, dan penipuan atau kelalaian 


akan selalu terjadi. Menekankan penggunaan teknologi yang tepat juga tidak 


akan membantu. Fakta ini telah menerima banyak perhatian dalam literatur 


tentang kesalahan dalam bisnis berisiko tinggi. Oleh karena itu, merupakan 


tanggung jawab manajemen untuk menjamin bahwa para pekerja melaksanakan 


tugasnya secara efektif dan bahwa sumber daya tersedia. 


c. Penyebab Global: Kesalahan yang disebabkan oleh faktor-faktor di luar kendali 


manajemen, seperti budaya organisasi, kesulitan keuangan, kendala waktu, dan 


tekanan sosial. 


3. Klasifikasi human eror 


Berbagai upaya telah dilakukan selama bertahun-tahun untuk 


mengklasifikasikan kesalahan manusia. Klasifikasi kesalahan manusia yang 
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efektif dapat membantu dalam pengumpulan data kesalahan manusia, yang 


memberikan panduan yang berguna untuk menyelidiki penyebab kesalahan 


manusia dan bagaimana menyelesaikannya. Salah satu klasifikasi yang paling 


sederhana adalah: 


a. Omission error, yaitu kesalahan dalam melakukan sesuatu 


b. Kesalahan oleh komisi yang tidak melakukan sesuatu dengan benar 


c. Kesalahan urutan, yang terjadi ketika tugas diselesaikan di luar urutan. 


d. Kesalahan waktu, yang terjadi ketika seseorang tidak menyelesaikan tugas 


dalam jumlah waktu yang dialokasikan. Entah tanggapannya terlalu panjang 


atau diberikan terlalu cepat. 


e. Seleksi, proses memilih individu dengan pengetahuan dan pengalaman yang 


diperlukan untuk tugas untuk mengurangi kemungkinan kesalahan. 


f. Pelatihan dapat membantu mengurangi kemungkinan kesalahan manusia, 


namun terkadang orang akan bekerja bertentangan dengan apa yang telah 


diajarkan kepada mereka. 


2.1.10.2 Bewuste Schuld (kealpaan yang disadari) 


kelalaian atau kesalahan yang disengaja, di mana narator mungkin menyadari 


apa yang telah dilakukan dan hasilnya, tetapi berpikir dan berharap bahwa itu 


tidak akan terjadi; Kelalaian yang tidak disengaja (rasa bersalah yang tidak 


disadari). Kasir seharusnya mengerti sebelumnya bahwa sesuatu mungkin terjadi 


dalam situasi ini, tetapi dia bertindak seolah-olah dia tidak tahu. Karena itu, 


pengabaian secara sadar tidak selalu lebih menantang daripada pengabaian yang 


tidak disadari. Seringkali justru karena konsekuensinya sangat serius, tanpa 
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memikirkan konsekuensi yang mungkin terjadi. Van Hattum mengatakan bahwa 


“kelalaian yang disengaja adalah istilah sederhana untuk bagian dari rasa 


kemungkinan (hadir dalam pelaku) yang bukan merupakan dolus eventualis”. Jadi 


perbedaan ini tidak banyak bicara. Kelalaian itu sendiri merupakan konsep 


normatif, bukan konsep yang mendefinisikan suatu keadaan (no feitelijk concept). 


Penentuan kelalaian sendiri harus dilakukan dari luar, harus disimpulkan dari 


situasi tertentu bagaimana seharusnya pelaku bertindak. 


2.1.10.3 Pengimputan data nasabah oleh Teller Bank. 


Teller menginput data nasabah dengan menggunakan informasi yang 


disampaikan oleh nasabah pada slip pengiriman uang yang meliputi nama 


pengirim dan penerima, alamat, nomor rekening tujuan, bank tujuan, dan nomor 


rekening pengirim. handphone Salah memasukkan data mengakibatkan error, baik 


berupa angka (seperti memasukkan nilai nominal yang ditransfer) maupun huruf 


(seperti memasukkan nama bank atau penerima). melalui sektor keuangan. 


Kesalahan pengiriman uang juga dapat terjadi jauh dari teller, melalui sistem 


komputer bank karena gangguan jaringan selama entri data, dan sebagai akibat 


dari kesalahan perangkat lunak. 


Pasal 78 UUTD menjelaskan bahwa penyelenggara dan/atau pihak lain yang 


mengendalikan sistem transfer dana dikenakan kewajiban untuk membuktikan ada 


tidaknya keterlambatan atau kesalahan transfer dana dalam hal terjadi 


keterlambatan atau kesalahan transfer dana yang mengakibatkan kerugian bagi 


originator atau beneficiary. Nasabah atau teller untuk mengidentifikasi pengirim 


Jelas dari penjelasan di atas bahwa keterlambatan atau kesalahan pengiriman uang 
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tunai mengakibatkan kerugian bagi penerima karena menjadi tanggung jawab 


prinsipal dalam hal ini pegawai bank teller dan atasannya untuk menetapkan 


penundaan atau kesalahan. Oleh karena itu, teller diharuskan untuk memverifikasi 


data yang salah dan sebelum mencoba proses transfer lagi, mereka harus 


menghubungi manajer mereka untuk mendapatkan solusi terbaik. 


Pasal 56 UUTD menyatakan bahwa: (1) Penyelenggara pengirim segera 


memperbaiki kesalahan dalam pelaksanaan pengiriman uang dengan membatalkan 


atau mengubah transfer, jika dilakukan oleh operator pengirim. (2) Penyelenggara 


pengirim wajib membayar jasa, bunga, atau kompensasi untuk memperbaiki 


kesalahan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dalam wanprestasi. 


Sesuai dengan uraian sebelumnya, jika operator pengirim yang dalam hal ini 


adalah teller bank melakukan kesalahan saat mentransfer uang, maka harus segera 


memperbaiki kesalahan yang telah dicatat oleh sistem agar tidak terjadi komplain 


nasabah. Berikut ini adalah cara-cara yang dapat dilakukan kasir untuk menebus 


kesalahan yang dilakukan saat konsumen mentransfer uang kepada mereka: 


1. Rekan Bank. Bank Mitra adalah salah satunya. memperbaiki masalah dengan 


transfer uang ke bank yang berbeda. Teller wajib melakukan pengecekan 


verifikasi data nasabah sesuai slip untuk menyelesaikan koreksi transaksi 


secepatnya. kemudian memberi tahu manajer bahwa telah terjadi kesalahan 


input teller. Dengan persetujuan pemegang rekening, EC (Koreksi Kesalahan) 


mendebet rekening yang tidak berwenang untuk menerima transfer keuangan 


selama prosedur penyelesaian. Jika penerima tidak diizinkan untuk 


menggunakan uang, EC dapat diselesaikan pada hari yang sama. Jika teller 
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mengeksekusi EC max 12 kali dalam setahun, apa pun di luar itu akan 


berpengaruh pada peringkat kinerja teller, jika klien tidak memiliki niat untuk 


membantu. 


2. Prosedur penyelesaian kesalahan transfer dana di bank lain sama dengan proses 


ke bank rekanan di atas; teller harus memeriksa verifikasi data nasabah sesuai 


dengan slip transfer. kemudian memberi tahu atasan bahwa telah terjadi 


kesalahan saat memasukkan data ke dalam sistem bank. Karena berbagai 


sistem bank, EC tidak dapat memproses transfer dana ke bank lain. Teller harus 


melakukan konfirmasi dengan bank penerima dan Bank Indonesia, serta harus 


meminta maaf kepada klien pengirim atas ketidaknyamanannya karena transfer 


masih diproses karena rekening penerima belum dapat menerima pembayaran. 


Tata cara penyelesaian yang harus diikuti oleh teller bank adalah sebagai 


berikut: 


1. Memverifikasi apakah pada slip transfer yang ditulis nasabah berbeda dengan 


konfirmasi teller bank dengan membandingkannya dengan konfirmasi; 


2. Konfirmasi telepon dari pelanggan pengirim bahwa terjadi kesalahan saat 


memasukkan jumlah nominal; 


3. Mengirim fax pemberitahuan mengenai blok RTGS ke Bank Mandiri Cab MT 


Haryono; 


4. Mengirimkan fax note ke Operation Center KP BRI Jakarta Bagian RTGS 


Departemen; 


5. Lakukan koreksi RTGS dengan data yang sesuai. 
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Pengiriman uang sesuai dengan Pasal 7 UUTD Perintah pengiriman uang 


dapat dilakukan secara tertulis, salah satunya melalui teller bank. Perintah transfer 


dari klien pengirim harus diproses dengan identifikasi yang benar dan sesuai 


dengan pedoman bank terkait. Melaksanakan transaksi remittance, yang dapat 


dilakukan dengan berbagai cara ke bank lain atau bank RTGS/LLG. Pelanggan 


menerima salinan kwitansi sebagai bukti transfer mengikuti prosedur transfer. 


Teller bertanggung jawab atas kesalahan yang dilakukan saat melaksanakan 


perintah transfer sesuai dengan Pasal 56 dan 78 UUTD. Prosedur penyelesaian 


dapat dilakukan dengan dua cara yang berbeda: pertama, dengan mengirimkan 


uang ke bank lain dengan menggunakan metode koreksi kesalahan yang telah 


diuraikan sebelumnya; dan kedua, dengan mentransfer uang ke bank lain. Koreksi 


RTGS/LLG dilakukan dengan data yang sesuai dengan membandingkan slip 


transfer yang dihasilkan pelanggan dengan validasi kasir, menentukan apakah ada 


kecocokan entri kasir, mengkonfirmasi kesalahan saat memasukkan jumlah 


transfer ke pelanggan pengirim melalui telepon, membuat catatan faks ke 


penerima tentang pemblokiran RTGS / LLG , dan Divisi Pusat Operasi. 


Untuk menghindari keluhan pelanggan, kasir harus dapat menjalankan tugas 


dan fungsinya dengan penuh tanggung jawab, menerapkan prinsip kehati-hatian 


untuk mencegah kesalahan dalam bertransaksi seperti mentransfer uang nasabah, 


dan menjaga reputasi sistem perbankan, khususnya sistem perbankan. usaha yang 


mengelola bank. Untuk menghindari kesalahan yang minimal dalam pelaksanaan 


tugasnya, penulis menyarankan agar kasir yang lincah, cepat dan akurat harus ada 
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role playing game yaitu simulasi kegiatan yang akan dilakukan kasir sehari-hari. 


dasar dalam persepsi Tugas mereka dilatih dan meninjau pengetahuan produk. 


2.2  Penelitian Terdahulu 


Dalam rangka mengembangkan materi yang ada dalam penelitian ini, maka 


peneliti mencantumkan beberapa penelitian yang relevan oleh orang lain. 


Beberapa penelitian yang memiliki hubungan dengan penelitian ini diantaranya 


sebagai berikut: 


Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 


No Nama/ Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian 


1 Marfuana, 2010 Analsisis Kesalahan 


Transaksi Pada Teller Bank 


BRI unit X dengan metode 


systematic Human Eror 


Reducction and Prediction 


Aprroach (Sherpa) 


Dari hasil penelitian 


terjadi kesalahan 


terhadap total 


transaksi terbesar 


dilakuan oleh teller X 


dengan indeks sebesar 


0,359, dimana teller X 


paling banyak 


melakukan kesalahan 


sebesar 97 kesalahan 


namun dengan jumlah 


transaksi yang 


dilakukan paling 


sedikit yaitu 2702 


Transaksi. Data 


kesalahan per opera 


jika dikaitan dengan 


waktu lamanya 


pengalaman menjadi 


1


22
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teller dan usia, teller 


X memiliki jam kerja 


terbang yang paling 


tinggi naming indeks 


kesalahan yang 


dihasilkan paling 


tinggi diantara kedua 


teller lainya. 


2. Agus, 2015 Peran Pelayanan Teller dan 


Costumer Service Terhadap 


Kepuasan Pelanggan Pada 


Bank BRI Unit Karombasan 


Cabang Manado. 


Hasil penelitia dari ke 


14 informan di BRI 


Unit Karombasan 


menyatakan bahwa 


secara keseluruhan 


kualitas pelayanan 


yang diberikan oleh 


teller dan costumer 


service berada pada 


kategori baik namun 


demikian ketidak 


nyamanan masi 


dimungkikan 


akibatnya adanya 


perbaikan fasilitas 


yang bertujuan untuk 


meningkatkan 


kenyaman konsumen 


dalam melakukan 


trasaksi di Bank 


Rakyat Indonesia 


(BRI) unit Kombasan. 


5
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3. Mainata, 2019 Faktor Faktor Yang 


Mempengaruhi Performa 


Automatic Teller Machine 


(ATM) Pada Bank Syariah 


Mandiri Cabang Tenggarong 


Seberang. 


Berdarkan hasil 


penelitian bahwa 


performa automatic 


teller machine (ATM) 


pada Bank Syariah 


Mandiri Cabang 


Tenggarong Seberang 


memiliki total Fee 


based income (FBI) 


tahun 2016 mencapai 


Rp. 1, 12 Miliar, 


sebesar 65,87% 


penyumbang terbesar 


FBI tahun 2016 


berasal dari ATM 


Yaitu 738 juta. Pada 


tahun2017, FBI ATM 


yaitu Rp. 738 juta. 


Pada tahun 2017, FBI 


ATM menyumban 


65,56% atau sekitar 


Rp. 850 Juta dari total 


keselurhan FBI BSM 


cabang Tenggarong 


Seberang. 


4 Maharani utary 


2015 


Pertanggung Jawaban Hukum 


Kasir (Teller) Akibat 


Kelalaian dalam Trasaksi 


Keuangan Nasabah (Studi 


pada PT. BNI KCU USU 


Medan) 


Dari hasil penelitian 


kelalalaian yang 


sering terjadi pada PT 


BNI KCU USU 


Medan adalah dalam 


Transaksi setorsn 


5


20


20
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tunai, pemindahan 


buku ke sesame 


rekening BNI, 


penerimaan uang ke 


rekening bank lain 


baik itu secara tunai 


ataupun non tunai, 


pembayaran pajak, 


pembayaran uang 


kuliah dan kliring 


cek/bilyet giro bank 


lain. 


5. Purwadi Ari 


2018 


Pertanggung Jawaban Teller 


Bank Akibat Terjadinya 


Kesalahan Terhadap Trasfer 


Dana Nasabah. 


Dari hasil penelitian 


dapat disimpulkan 


bahwa bentuk 


kelalaian keslahan 


transfer dana ada dua 


kesalahan 


diantaranya: 


pengimputan data 


nasabah oleh Teller 


Bank, Kesalahan 


sering terjadi karena 


salah memasukkan 


informasi yang tidak 


sesuai dengan data 


pada slip, baik berupa 


huruf maupun angka, 


seperti pengambilan 


nominal nominal yang 


ditransfer atau nama 
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bank atau penerima. 


hal itu dapat 


menyebabkan 


terjadinya selesih 


trasaksi pada teller. 


 


2.3 Kerangka Pemikiran 


Masalah mengenai selisih transaksi pada teller dapat menjadi hal yang harus 


diperhatikan. . Teller adalah petugas bank yang bertanggung jawab untuk 


menerima simpanan, mencairkan cek dan memberikan jasa pelayanan 


perbankan  kepada masyarakat, selisih transaksi yang biasanya sering terjadi 


pada teller disebabkan oleh adanya faktor human error, bewuste schuld dan 


pengiumputan data nasabah. Teller yang merintis industri perbankan harus 


mampu menjalankan tugas dan aktivitasnya dengan penuh tanggung jawab, 


menerapkan prinsip kehati-hatian agar tidak terjadi kesalahan dalam 


bertransaksi, dan apabila telah terjadi selisih transaksi pada maka tanggung 


jawab diserahka kepada teller sepenuhnya.  
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Gambar 2.1 


Kerangka Pemikiran 
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Hasil Penelitian 
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BAB III 


METODE PENELITIAN 


3.1 Obyek Penelitian 


Berdasarkan latar belakang penelitian dan kerangka pemikiran seperti yang telah 


diuraikan dalam bab sebelumnya, maka yang menjadi objek penelitian ini adalah 


karyawan di Bank BRI KCP Tilamuta beralamat di jalan Trans Sulawesi, desa 


Hungayonaa, Kecamatan Tilamuta, Kabupaten Boalemo. 


3.2 Metode Penelitian  


3.2.1 Desain Penelitian 


Sugiono (2012) menjelaskan bahwa metode penelitian pada dasarnya merupakan 


cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmiah 


berarti kegiatan penelitian ini didasarkan pada ciri-ciri keilmuan yaitu, rasional, empiris, 


dan sistematis. Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kualitatif, yaitu 


penelitian yang menggunakan wawancara sebagai alat pengambilan data pokok.  


3.2.2 Operasional variable 


Perlu ada pendefinisian terhadap variabel yang diteliti dalam bentuk rumusan yang 


lebih operasional, sehingga dapat dihindari interpretasi lain yang dimaksudkan. 


Penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan gambaran data analisis mengenai 


penyebab terjadinya selisih transaksi pada teller di BRI KCP Tilamuta. 


Dari uraian di atas maka variabel penelitian dapat dioperasionalisasi sebagai 


berikut: 
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Tabel 3.1 Operasional Variabel 


Variabel Dimensi Indikator 


Analisis 


Terjadinya 


Selisih Transaksi 


Pada Teller Bank 


BRI KCP 


Tilamuta 


 


Faktor-faktor penyebab 


terjadinya selisih transaksi 


pada teller 


1. Human eror (kesalahan 


tanpa disengaja) 


2. Kealpaan yang disadari 


(bewuste schuld) 


3. Kesalahan disebabkan 


karena salah 


memasukkan data yang 


tidak sesuai dengan 


kuitansi (Penginputan data 


nasabah oleh teller bank) 


Sumber: Adelia, 2022 


3.2.3 Populasi dan Sampel Penelitian 


3.2.3.1 Populasi Penelitian 


Populasi adalah sekumpulan data yang mempunyai karakteristik yang sama dan 


menjadi objek inferensi, statistika inferensi mendasarkan diri pada dua konsep dasar, 


populasi sebagai keseluruhan data baik nyata maupun imajiner dan sampel sebagai 


bagian dari populasi yang digunakan untuk melakukan inferensi 


(pendekatan/penggambaran) terhadap populasi tempatnya berasal. Populasi menurut 


Sugiyono (2013) adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang 


mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 


dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasinya adalah 


seluruh pegawai bank BRI KCP Tilamuta. 


14
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3.2.3.2 Informan Penelitian 


Sampel dalam penelitian kualitatif bukan dinamakan responden, tetapi sebagai 


informan dalam penelitian. Dalam penelitian kualitatif ini, teknik sampling yang 


digunakan adalah purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan 


pertimbangan tertentu. Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah karena 


tidak semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang diteliti. Oleh 


karena itu, penulis memilih teknik purposive sampling yang menetapkan pertimbangan-


pertimbangan atau kriteria-kriteria, yaitu Sampel berdasarkan individu, kelompok, 


maupun wilayah harus memenuhi latar belakang yang diinginkan oleh penelitian. 


Sampel yang dipilih harus benar-benar menjadi ciri-ciri mayoritas pada populasi. yang 


harus dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Dalam 


penelitian ini yang menjadi informan adalah semua teller yang ada di bank BRI KCP 


Tilamuta. Informan yang dipilih dianggap mengetahui informasi dan masalahnya secara 


mendalam dan dapat dipercaya untuk menjadi sumber data yang mantap.  


3.2.4 Jenis Dan Sumber Data 


3.2.4.1 Jenis Data 


Dalam penelitian ini digunakan tipe data kualitatif. Berbeda dengan data kuantitatif, 


data kualitatif adalah informasi yang dikumpulkan dalam bentuk kata-kata atau gambar. 


Transkrip wawancara, catatan lapangan, foto, video, surat-surat pribadi, memo, dan 


catatan resmi lainnya semuanya termasuk dalam data. 


3.2.4.2 Sumber Data 


Dalam penelitian ini, sumber data peneliti adalah prosedur wawancara, dimana 


mereka mengumpulkan informan untuk menjawab atau menjawab pertanyaan baik 


23


31







39 
  


 
 


tertulis maupun lisan dari peneliti. Dalam mengkaji permasalahan tersebut di atas, 


sumber data menjadi fokus utama. Sumber data utama dalam penelitian ini adalah data 


yang dikumpulkan langsung dari KCP Tilamuta, teller di Bank BRI. Kemudian yang 


kedua, sumber data sekunder, yaitu data yang dikumpulkan dari buku-buku, literatur, 


brosur, dan artikel-artikel yang relevan dengan subjek penelitian. 


 


3.2.5 Teknik Pengumpulan data  


Karena pengumpulan data adalah tujuan utama penelitian, Sugiyono (2012) 


berpendapat bahwa prosedur pengumpulan data adalah fase proses yang paling strategis. 


Peneliti tidak akan mendapatkan data yang sesuai dengan kriteria yang ditetapkan jika 


mereka tidak mengetahui metode yang digunakan untuk memperoleh data. 


1. Observasi 


Dalam penelitian ini, tahap pertama penulis dalam proses pengumpulan data 


melibatkan observasi. Perhatian yang terfokus pada suatu kejadian, gejala, atau objek 


itulah yang dimaksud dengan observasi atau observasi. Oleh karena itu, dapat 


dikatakan bahwa observasi adalah suatu proses yang digunakan untuk 


mengumpulkan data dengan melakukan studi langsung pada keadaan sekitar objek 


penelitian untuk memperoleh gambaran yang jelas tentang objek yang akan diteliti. 


Dalam penelitian ini observasi dilakukan dengan cara mendatangi atau langsung 


datang ke lokasi penelitian dimana penulis melakukan penelitiannya. 
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2. Wawancara 


Wawancara adalah tahap kedua dalam metode pengumpulan data penulis. Dialog 


antara dua orang, pewawancara bertindak sebagai penanya dan yang diwawancarai 


menanggapi pertanyaan, disebut sebagai wawancara. Informan yang akan 


diinterogasi akan ditemui tatap muka atau tatap muka untuk wawancara. 


3. Dokumentasi 


Dokumentasi merupakan fase ketiga dalam metode pengumpulan data penulis. 


Dokumentasi adalah kumpulan informasi yang diperoleh dari buku-buku dan 


dokumen-dokumen untuk pemeriksaan penelitian ini. proses perekaman data 


sekunder yang ada dalam arsip atau dokumen. Metode ini digunakan untuk 


mempelajari fakta-fakta dokumentasi yang berkaitan dengan item-item yang akan 


penulis teliti. Informasi yang terjadi di masa lalu atau di masa lalu dapat 


diidentifikasi dengan menggunakan data berupa dokumen seperti ini. 


3.2.6 Teknik Analisis Data 


Creswell berpendapat bahwa konteks atau latar belakang, serta analisis data, harus 


dicakup secara mendalam dalam studi kasus. Jika suatu kasus menyajikan garis waktu 


peristiwa, analisis akan membutuhkan beberapa sumber data untuk mengidentifikasi 


bukti untuk setiap tahap perkembangan kasus. Berikut ini adalah empat jenis analisis 


data dan interpretasinya yang menurut Stake (dalam Wahyuningsih, 2013: 6) dapat 


digunakan dalam  penelitian studi kasus. 


1. Pengumpulan kategori: Untuk menemukan makna yang berkaitan dengan masalah 


yang akan muncul, peneliti mencari contoh kumpulan data. 
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2. Interpretasi langsung, di mana peneliti studi kasus memeriksa satu contoh dan 


mengekstrapolasi signifikansi darinya tanpa berkonsultasi dengan contoh tambahan. 


Untuk membuat data lebih bermakna, itu dibedah dan kemudian disatukan kembali. 


3. Saat membandingkan dua kategori atau lebih, peneliti mengidentifikasi pola dan 


mencari kesamaan. Implementasi kesetaraan ini akan menjadi tabel yang 


menggambarkan hubungan antara dua kategori. 


4. Melalui analisis data, peneliti pada akhirnya menciptakan generalisasi naturalistik 


yang didasarkan pada orang-orang yang dapat belajar dari suatu kasus, apakah itu 


kasus pribadi mereka atau komunitas kasus. 


Sementara Yin (dalam Wahyuningsih, 2013, hlm. 7) membagi tiga metodologi analisis 


studi kasus menjadi: 


1. Pencocokan pola dilakukan dengan menerapkan logika pada pola. Bentuk penalaran 


ini mengkontraskan pola yang diamati dengan pola yang diprediksi (atau dengan 


beberapa prediksi alternatif). Jika kedua pola ini mirip satu sama lain, temuan dapat 


meningkatkan validitas internal studi kasus; 


2. Memberikan penjelasan yang menerangkan kasus yang dipermasalahkan guna 


menilai data studi kasus. 


3. Studi kasus yang menggunakan metode eksperimental dan kuasi-eksperimental 


sering melibatkan analisis deret waktu. 


3.2.7 Keabsahan Data 


Pengujian keabsahan data dalam penelitian kualitatif merupakan hal yang sangat 


penting guna mempertanggungjawabkan keseluruhan data yang sudah diperoleh. Saat 
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peneliti melakukan analisis dan deskripsi hasil wawancara secara rinci tersebut, peneliti 


secara simultan dan inheren juga melakukan pengecekan keabsahan data. Maksudnya 


peneliti melakukan analisis dan deskripsi, serta sekaligus melakukan pengecekan 


keabsahan data untuk mengetahui apakah data yang dianalisis tersebut benar atau tidak, 


valid atau tidak, informasinya benar atau tidak. Dengan kata lain, peneliti perlu 


mempertanyakan keabsahan dan kebenaran data/informasi yang diperoleh dari para 


informan penelitian sampai saat peneliti menulis laporan akhir penelitian terutama pada 


data/informasi yang dianggap meragukan peneliti.  


Pengecekan keabsahan data penelitian ini mengacu pada standar/kriteria dari 


Lincoln dan Guba (1995), yaitu Standar Kredibilitas (Credibility) merupakan standar 


yang digunakan peneliti sebagai upaya agar hasil wawancara yang bersumber dari 


data/informasi para informan kunci yang memiliki kepercayaan tinggi sesuai dengan 


fakta yang sesungguhnya yang ada di lapangan. Standar kredibilitasnya antara lain: 


a. Melakukan triangulasi 


Triangulasi adalah suatu tehnik yang bertujuan untuk menjaga keobjektifan dan 


keabsahan data dengan cara membandingkan informasi data yang diperoleh dari 


beberapa sumber sehingga data yang diperoleh adalah data yang absah. Triangulasi 


digunakan sebagai gabungan berbagai metode yang dipakai untuk mengkaji suatu hal 


yang saling berkaitan dari sudut pandang dan perspektif yang berbeda. Menurutnya 


triangulasi terdiri dari empat hal yaitu: 


1) Triangulasi Sumber data: Triangulasi ini menggali kebenaran informasi tertentu 


melalui berbagai metode dan sumber perolehan data. 


17


21







43 
  


 
 


2) Triangulasi Teori: Yaitu hasil akhir penlitian kualitatif berupa sebuan rumusan 


informasi. Dimana informasi tersebut kemudian dibandingkan dengan perspektif 


teori yang relevan untuk menghindari hasil yang tidak sesuai dengan kesimpulan 


yang dihasilkan 


b. Melakukan member check, adalah suatu upaya mengecek dan mendiskusikan 


temuan penelitian antara peneliti dengan informan kunci. Hal ini bertujuan untuk 


mendapatkan pengertian dan kesimpulan yang tepat, serta melihat berbagai 


kekurangan yang ada untuk dimantapkan. 


c. Melakukan ketekunan pengamatan, adalah suatu upaya melakukan pengamatan 


secara tekun dan terarah sejalan dengan apa yang ada saat wawancara mendalam 


terutama mengamati kegiatan sehari-hari informan kunci. Hal ini bertujuan untuk 


menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi yang relevan dengan 


permasalahan yang sedang diteliti, sehingga penelusuran lebih dapat dipusatkan.  
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BAB IV 


HASIL PENELITAN DAN PEMBAHASAN 


4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 


 Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah yang 


terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di 


Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De 


Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank Bantuan dan 


Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga keuangan yang melayani 


orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 


Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.  


Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 


tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama di 


Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan pada tahun 


1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif 


kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi 


Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 


dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari 


BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian 


berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke 


dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan 


Nelayan.  


1
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Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang 


pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan baru 


itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) 
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diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, 


sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor 


(Exim).  


Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang 


Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang 


Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank 


Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor 


dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan 


Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 


tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum.  


Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 


tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah 


menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan 


Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia 


memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan 


publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih 


digunakan sampai dengan saat ini.  


PT. BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan pelayanan 


pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten, yaitu dengan fokus 


pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal ini antara lain 


tercermin pada perkembangan penyaluran KUK pada tahun 1994 sebesar Rp. 


6.419,8 milyar yang meningkat menjadi Rp. 8.231,1 milyar pada tahun 1995 dan 


pada tahun 1999 sampai dengan bulan September sebesar Rp. 20.466 milyar. 
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Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat maka sampai 


saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang berjumlah 4.447 


buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor Wilayah, 12 Kantor 


Inspeksi /SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 


1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1 Caymand Island Agency, 1 


Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 


P.POINT, 3.705 BRI UNIT dan 357 Pos Pelayanan Desa. 


a. Prinsip kerja yang diterapkan oleh setiap karyawan BRI 


1. Berkolaborasi 


Kolaborasi antar anggota dalam team sangat penting demi 


kemajuan karyawan maupun perusahaan. Prinsip itulah yang selalu 


dipegang oleh seluruh jajaran dari mulai direksi hingga level staff bank 


terbesar di Indonesia tersebut.Dengan kolaborasi, pekerjaan yang 


diemban akan terasa lebih ringan, tujuan lebih cepat terealisasi, 


efisiensi, bisa saling bertukar ide hingga karyawan pada atasan bisa 


lebih terbuka. 


2. Kreatif atau inovatif 


Sebagai perusahaan besar, permasalahan pun semakin 


melebar.Hal itulah yang pasti dirasakan oleh BRI.BRI sadar jika 


kreativitas dan inovasi-inovasi baru sangat dibutuhkan.Sehingga BRI 


menerapkan prinsip kerja kreatif dan inovatif kepada seluruh 


karyawannya.Dengan kreativitas dan inovasi dari para karyawan, 


perubahan ke arah yang lebih baik pasti tergapai. 
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3. Energik 


Pada kesempatan yang sama, Herdy Rosadi Harman juga 


memaparkan jika saat ini BRI memiliki karyawan generasi millenial 


hampir 70 persen. Hal ini jelas sangat menguntungkan.Karena 


memang generasi millenial dikenal energetic dan bersemangat 


tinggi.Hal ini pulalah yang dijadikan prinsip kerja oleh BRI. Lantaran 


seperti yang diketahui, jika seorang karyawan bersemangat dan 


berenergi akan sangat berpengaruh terhadap hasil kerja bahkan 


lingkungan dalam satu team-nya. 


4. Menyenangkan 


Menjadi pribadi yang menyenangkan dalam lingkup kerja 


berupa team sangat diperlukan, seperti di BRI.Terlebih jika bekerja 


pada bagian yang terhubung secara langsung dengan 


costumer.Mengapa demikian? Sosok yang menyenangkan akan 


membuat citra perusahaan menjadi lebih baik di mata mereka. Sosok 


yang menyenangkan pun akan membuat kolega hingga atasan merasa 


nyaman bekerja sama dengannya 


b. Sebagai lembaga intermediasi keuangan, bank memiliki fungsi utama. 


Sesuai dengan tugasnya, fungsi utama bank dapat dikategorikan menjadi: 


1. Menghimpun dana dari masyarakat 


Bank menghimpun dana dari masyarakat melalui tabungan, 


deposito berjangka, giro ataupun bentuk simpanan lainnya. Dengan 
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penghimpunan dana ini, bank menjamin keamanan uang masyarakat 


tersebut sekaligus memberikan bunga untuk dana tersebut. 


Setiap produk simpanan bank menawarkan bunga yang 


berbeda-beda seperti contohnya deposito memiliki bunga lebih tinggi 


dari tabungan, karena nasabah harus menyimpan uangnya untuk jangka 


waktu tertentu agar dapat menikmati bunga lebih tinggi.Sedangkan 


tabungan dapat ditarik kapanpun nasabah memerlukan uang. 


2. Menyalurkan dana kepada masyarakat 


Setelah menghimpun dana dari masyarakat, bank akan 


menyalurkan dana ini kepada pihak-pihak yang membutuhkan melalui 


sistem kredit atau pinjaman. Kredit yang ditawarkan bank akan 


mengenakan bunga kepada peminjam. Produk kredit ini pun memiliki 


beberapa jenis seperti Kredit Tanpa Agunan (KTA), Kredit Pemilikan 


Rumah (KPR), Kredit Mobil, ataupun jenis pinjaman lainnya. 


Dengan penyaluran dana tersebut maka tujuan bank dalam 


pelaksanaan pembangunan nasional dapat terpenuhi. Masyarakat yang 


membutuhkan dana dapat menyejahterakan kehidupannya dan 


menghasilkan usaha yang mendukung pembangunan nasional. 


c. Tujuan Bank BRI 


Tujuan Bank BRI adalah mengembangkan daya dan upaya 


untuk mencapai hasil yangt optimal, bermanfaat dan terpercaya 


sebagai mitra kerja yang bertanggung jawab saling menguntungkan, 


dengan berpegang pada visi dan misi Bank BRI.  
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Di dalam sebuah organisasi bank, pasti mempunyai struktur organisasi. 


Salah satu tujuannya adalah untuk menggambarkan batas-batas tugas, wewenang 


dan tanggung jawab serta bagaimana hubungan antara suatu bagian dengan bagian 


lainnya dalam organisasi tersebut guna mencapai tujuan bersama.Untuk 


menggerakkan organisasi dibutuhkan personil yang memegang jabatan tertentu 


dalam organisasi dimana masing-masing personil diberi tugas, wewenang, dan 


tanggung jawab sesuai dengan jabatannya. 
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Gambar 4.1 Struktur Bank BRI KCP Tilamuta 


Untuk kepentingan PT Bank Rakyat Indoenia (Persero) Tbk, sebagai 


Badan Hukum, berdasarkan Anggaran Dasar Perseroan yang dimuat dlaam Akta 


Nomor 51 tanggal 26 Mei 2008 yang dibuat dihadapan Fathiah Helmi, SH Notaris 


di Jakarta dan telah diumumkan dalam berita negara RI Nomor : 68 tanggal 25 


Agustus 2009, tambahan nomor : 23079, yang telah bebrapa kali diubah, 


perubahan Anggaran Dasar terakhir dimuat dalam Akta No. 1 tanggal 1 April 


2015 yang dibuat dihadapan Fathiah Helmi, SH Notaris di Jakarta, yang 


penerimaan pemberitahuan perunahan Anggaran Dasarnya telah diterima dan 


dicatat dalam database Sistem Administrasi Badan Hukum Kemeneterian Agama 


dan HAM RI sesuai dengan suratnya tanggal 8 April 2015 No : AHU-AH.01.03-


0054353.  


4.1.1 Visi dan Misi BRI 


Visi BRI: Menjadi bank komersil terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan 


nasabah. 


Misi BRI: 


 Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 


pelayanan pada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang 


peningkatan perekonomian masyarakat. 


 Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang 


tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang professional 


dengan melaksanakan praktek Good Corporate Governance (GCG) yang 


sangat baik. 
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 Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak 


yang berkepentingan. 


4.2. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 


4.2.1. Hasil Penelitian 


 Pada bab hasil penelitian dan pembahasan ini, diuraikan mengenai hasil 


observasi, hasil wawancara, hasil penelitian, dan pembahasan dari penelitin yaitu 


tentang penyebab selisih transaksi yang terjadi pada teller Bank BRI KCP 


Tilamuta fokus penelitian ini adalah mencari apa yang menjadi penyebab selisih 


pada teller dengan mencari informan yang memenuhi kriteria yang sudah 


ditetapkan oleh peneliti. 


 Dalam mencari dan mengumpulkan informasi mengenai penelitian yang 


dilakukan, peneliti menggunakan metode kualitatif dengan studi komperatif. 


Untuk mengumpulkan informasi mengenai penyebab selisih yang terjadi pada 


teller maka digunakan strategi komunikasi menurut cangara dalam bukunya 


perencanaan dan strategi komunikasi. 


 Pada tahapan analisa yang dilakukan oleh peneliti adalah membuat daftar 


pertanyaan yang digunakan untuk mewawancarai para informan sebagai 


pengumpulan data yang kemudian dianalisis untuk mengetahui bagaimana 


informasi yang diberikan oleh informan, peneliti melakukan beberapa tahapan 


yaitu mewawancara berdasarkan fokus penelitian mengenai penyebab selisih 


transaksi pada teller. Peneliti mewawancarai 3 orang yang terlibat dalam proses 


transaksi yang terjadi pada teller yaitu teller BRI KCP Tilamuta Yunita Dalanggo, 
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supervisor Mohamad Fikri Harjodiwirdjo, dan kepala BRI KCP Tilamuta Ivan 


Kholid. 


 Wawancara yang dilakukan peneliti pada bulan agustus 2022, hasil 


penelitian yang diperoleh dengan cara wawancara yang mendalam dengan 


narasumber sebagai bentuk pencarian data dan terlibat langsung dilapangan. 


Pada tahun 2020, Cashier KCP Tilamuta melakukan selisih transaksi 


Khususnya variasi transfer antar rekening nasabah yang mendapatkan bantuan 


BSPS pada bulan September. Kesenjangan muncul dalam catatan klien yang 


menerima bantuan UMKM pada Oktober 2020. Sedangkan tahun 2021 pada bulan 


agustus yaitu salah dalam memasukkan angka salah satu nomor rekening nasabah 


sehingganya terjadi selisih sebesar 190.000.000. 


Untuk mengetahui alasan penyebab terjadi selisih transaksi seorang teller dari 


bank Bank BRI KCP Tilamuta. Peneliti memawancarai seorang teller, supervaisor 


dan pimpinan Bank BRI KCP Tilamuta. Sehingga peneliti menemukan beberapa 


faktor yang mempengaruhi terjadinya selisih. 


Hasil wawancara bersama ibu Yunita yang merupakan seorang teller bank 


BRI KCP Tilamuta transaksi yang terjadi pada tahun 2020 yaitu : 


“pada tahun 2020 di bulan september selisih terjadi pada saat kita (saya) 


ba beken (membuat) pemindah bukuan nasabah penerima bantuan BSPS 


desa karya murni dan desa tenilo dimana pemindah bukuan dari nasabah 


desa karya murni ke rekening toko A. dan pemindah bukuan dari nasabah 


desa tenilo ke rekening toko B. Dan ini terjadi kita pas tidak sehat jadi 


badan lemah pikiran dan fokus terganggu” 


 


Maksud dari pernyataan dari Ibu Yunita waktu itu beliau melakukan 


pemindah bukuan terhadap rekening masyarakat penerima bantuan BSPS dimana 
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pemindah bukuan ini di lakukan pada dua desa yang berbeda yaitu desa karya 


murni dan desa tenilo. Dimana pemindah bukuan desa karya murni akan di 


pendah bukukan ke rekening tokoh A, sedangkan pada desa tenilo akan di pindah 


bukukan pada rekening tokoh B. akan tetapi pada saat pemindah bukuan terjadi 


selisih dimana pada saat pemindah bukuan rekening desa tenilo malah di pindah 


bukukan ke rekening tokoh A, yang seharusnya dipindah bukukan pada rekening 


toko B. dan kesalahan ini terjadi karena ibu yunita sedang sakit akhirnya tidak 


focus dalam bekerja 


Penyebab kedua yang menyebabkan selisih transaksi pada ibu yunita 


adalah : 


“Pada tahun 2020 bulan oktober, dimana saya melakukan pemindah 


bukuan untuk rekening nasabah penerima BPUM. Dimana pada saat itu 


terjadi selisih yang di akibatkan oleh masalah sistem yang tiba-tiba 


mengalami gangguan sehingga menyebabkan selisih.”  


“penyebab terjadi selisih juga biasanya karna puru (perut) lapar pagi itu 


kita (saya) harus ba sarapan karena kalau lapar kitorang(kami) tidak bisa 


berpikir tidak ada tenaga, yang berikutnya ada masalah di rumah 


sampe(sampai) tabawa (terbawa) disini jadi tidak fokus ba (untuk) karja, 


selisih itu paling banyak terjadi tiap hari senin dengan hari jum’at kalau 


transaksi banyak teller fokus tapi kalau transaksi sedikit pasti ada selisih. 


Baru kurangnya mencatat tiap kali ada yang moba (mau) pinjam uang di 


teller torang (kami) tidak mo dapa catat jadi mo selisih poli itu, ketika 


torang(kami) kurang baru tidak mo dapa(ketemu) depe selisih dimana ya 


mau tidak mau harus ba tombok.” 


 


Tujuan dari wawancara di atas adalah petugas teller diharuskan sarapan 


sebelum bekerja, agar pekerjaan lebih terkonsentrasi, dan jika ada masalah di 


rumah dan dibawa ke lingkungan kerja, ini akan membuat perbedaan, karena itu 


pekerjaan dan pribadi. campuran bisnis, dan sedikit lebih banyak transaksi dapat 


mempengaruhi terjadinya perbedaan, dan kurangnya cakupan di setiap kredit juga 
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dapat menyebabkan selisih, Penyebab selanjutnya yang  menyebabkan selisih 


transaksi pada ibu yunita adalah: 


“Pada tahun 2021 di bulan agusutus selisih terjadi, kita (saya) pernah 


selisih 190.000.000 nasabah umum yang mo (mau) ba simpan gara-


gara(karena) ta salah ba kase maso(masuk) nomor rekening, saat itu 


nasabah bo sadiki jadi agak kurang fokus baru baku pas dengan hari jumat 


jadi cuman ba inga capat mo pulang. 


 


Maksud dari pernyataan ibu yunita diatas adalah dimana beliau pernah selisih 


190.000.000 karna salah dalam memasukan nomor rekening nasabah sehingga 


terjadi selisih, hal itu diakibatkan karena kurangnya nasabah dalam bertransaksi 


sehingga timbul kurang fokus dalam bekerja dan selalu hanya mengingat untuk 


cepat pulang kampung karna berhubung saat itu hari jumat. 


Adapun hasil wawancara dari bapak Fikri selaku supervisor: 


“Jika perbedaan transaksi disebabkan oleh sistem dimana terdapat dua data 


yang berbeda antara yang sudah ada pa teller disebut data lokal deng yang 


pa supervisor atau pa saya yang biasa disebut tuan rumah misalnya data 


yang ada pa Nita masuk dengan nilai Rp 10.000.000. sedangkan pa saya 


belum masuk. Karena saat dia pigi di tranmid dia patah (putus) karena 


tiba-tiba patah (putus) itu bisa saja sehingga pa local so masuk tapi pa saya 


bulum maso, Maka torang lakukannya Adjustment. Jika kesalahan 


disebabkan oleh kesalahan manusia, maka torang dapa tahu Kesalahan itu 


disebabkan oleh orang yang membayar dengan tidak benar dan tidak 


benar, atau menerima dengan tidak benar. Perbedaan kesalahan input dapat 


diperbaiki nanti, sedangkan salah bayar misalnya nasabah datang 


membawa slip setoran senilai Rp. 100.000.000 dan dimasukan dengan 


nilai nominal yang sama dengan yang tertera di kuitansi, namun uang yang 


dibawa oleh nasabah hanya Rp. 90.000.000 maka ada ketidak tepatan. Ada 


lagi kesalahan pembayaran dimana entri yang benar adalah Rp. 


100.000.000, tetapi uang yang dibayarkan ke pelanggan lebih sedikit, 


setelah di rumah nasabah sadar kalo uang yang dibayarkan sadiki. Lebih 


atau kurang pembayaran oleh kasir, maka torang harus cari dp orang dan 


langsung terikat oleh faktor hukum. Ini Merupakan salah satu upaya 


mitigasi atau pencegahan risiko untuk meminimalisir terjadinya 


penyimpangan. 
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Berdasarkan hasil wawancara di atas. Peneliti dapat menyimpulkan bahwa 


penyebab perbedaan transaksi di loket bank BRIKCP-Tilamuta juga karena 


kegagalan sistem, dimana perbedaan tersebut dapat diketahui berkat adanya 


double check antara data yang ada di loket dan pengawas. Jika ada perbedaan, ada 


perbedaan antara lokal dan tuan rumah, sehingga dilakukan penyesuaian ke luar 


dan penyesuaian ke dalam. Meskipun perbedaan yang disebabkan oleh kesalahan 


manusia mungkin pembayaran yang salah, entri atau tanda terima yang salah 


dapat diperbaiki dan disesuaikan menurut data yang ada antara host non-lokal. 


Dan selalu libatkan hukum jika pada suatu saat terjadi perbedaan yang 


membutuhkan bagian hukum. Meminimalkan terjadinya penyimpangan dan selalu 


mengutamakan kehati-hatian.  


“Setiap akhir tahun itu ada rangkuman neraca seluruh yunit kerja ada 


neraca yang ganjal atau yang tidak pas atau menggantung itu harus di 


selesaikan paling lambat akhir tahun itu diselesaikan. Di KCP ini torang 


(kami) pe neraca aman dari semua item-item neraca yang harus torang 


selesaikan, jadi tidak ada yang namanya selisih mengggantung pada teller 


maupun costumer service meski pernah terjadi selisih.” 


 


Dari hasil wawancara di atas peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada 


akhir tahunya rangkuman dari seluruh neraca baik itu selisih menggantung pada 


teller atau costumer service. Dan di KCP itu sendiri setiap akhir tahunnya tidak 


ada selisih lebih kas yang menggantung karena segera di perbaiki.  


“Apa bila hal ini sering terjadi  pasti dampaknya risiko reputasi karena kita 


ingin yang terbaik, nanti kan orang bilang BRI kok bias tekor-tekor? Kan 


tidak baik bagi kami maka dari itu kita langsung perbaiki dan selesaikan 


sebelum menjadi masalah yang akan mengakibatkan citra bank tidak baik 


dimata masyarakat”  
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Dari hasil wawancara yang dilakukan dapat disimpulkan apabila selisih 


transaksi ini serng terjadi maka akan mengkibatkan risiko reputasi. Apalagi jika 


sampai di ketahui oleh masyarakat maka citra bank akan di pandang tidak baik 


terutama seorang teller tersebut akan dinilai tidak teliti dalam melakukan 


tugasnya.  


Dari hasil penelitian wawancara yang dilakukan dengan pimpinan cabang 


Bank BRI KCP Tilamuta antara lain : 


“pernah  kejadiannya, sering terjadi transaksi yang berbeda-beda, tapi kita 


langsung cari tahu penyebabnya saat itu. Sumber daya apa yang kita 


punya? kasir membayar lebih, pelanggan yang menyerahkan uang tidak 


memiliki cukup. Misalnya, pada akhir hari, kita dapat mengetahui bahwa 


kasir meninggalkan lebih sedikit Rp. 6.000.000 kita cari dan ternyata ada 


uang buktinya uang di catat tapi uang no nya gak di terima client , jadi 


belum cukup kan , trus saya liat di cctv , eh nemu ini , ternyata client 


belum di bayar , melakukan pembukuan, uang belum dibayarkan, jadi 


pergilah. Maka kita bisa menghubungi pelanggan dan menjelaskan hal ini 


kepada pelanggan. Bu, ibu belum membayar, sebenarnya tidak seperti itu 


belum ada, tapi kasirnya salah hitung, si ibu mau memenuhi dirinya, dia 


mau pembayaran pra asuransi mium dipotong dari hipotek, jadi kasir 


membuat kesalahan perhitungan. Dia tidak menghitung Rp. 12.000.000 


adalah defisit sebesar Rp. 12.000.000. kemudian konfirmasi pengembalian 


nasabah. Bu, ternyata saya belum memotongnya dari pinjaman Anda, 


Anda harus membayar uang muka. Jadi selesaikan selisihnya" 


 


Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa perbedaan counter 


transaksi adalah hal yang biasa, namun penyebab perbedaan tersebut langsung 


dicari melalui CCTV dan dibandingkan dengan bukti uang tunai untuk 


menentukan apa yang belum terjadi. tidak bekerja. Apa penyebab penjual salah 


membayar uang atau pelanggan tidak mengembalikan uang? Dengan 


membuktikannya dengan menonton CCTV.  


“Dari kejadian sebelumnya, akan ada dampak keuangan dimana tidak ada 


kejujuran dan itu beresiko bagi kasir, ya harus dihukum jika tidak 


2







57 
 


 
 


mematuhi perselisihan yang bias secara hukum, manusiawi atau moral 


benar tetapi kita bergerak maju Bagian dari bank pada dasarnya harus 


nombok sehingga kasir harus menanggung dampaknya karena telah diberi 


kuasa dan tanggung jawab untuk menjadi kasir yang tidak bertanggung 


jawab, jika ada masalah dengan sistem kami di pihak bank, semuanya 


harus kami lakukan. berdampak pada reputasi bank terutama tergantung 


skill kasirnya kan gak mampu, tinggal cabut aja dan diganti sama orang 


lain." 


 


Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa kasus yang terjadi 


akan berdampak pada keuangan kasir karena telah diberikan wewenang dan 


tanggung jawab yang berlaku sebagai kasir. Dan akan merusak reputasi bank di 


masyarakat jika ketidaksesuaian ini sering terjadi. 


4.2.2 Pembahasan  


 Sebagai garda depan industri perbankan, seorang teller harus mampu 


menjadi pekerja yang teliti dalam menjalankan tugas dan fungsinya dengan 


menerapkan prinsip kehati-hatian agar tidak terjadi kesalahan dalam proses 


transaksi yang masuk, seperti pengiriman uang oleh nasabah, untuk mencegah 


terjadinya nasabah melakukan pengaduan agar tidak merusak reputasi bank yaitu 


bank pengelola itu sendiri. Untuk menghindari kesalahan kecil dalam 


menjalankan tugas seorang teller, seorang teller harus mampu memahami konsep 


kerja yang gesit, cepat, dan tepat. Bermain peran, yaitu simulasi kegiatan sehari-


hari oleh teller, harus dilakukan agar mereka terlatih untuk melakukan tugas dan 


menilai pengetahuan produk. 


Penyebab ketidaksesuaian tersebut dapat diketahui berdasarkan hasil 


penelitian melalui wawancara dengan teller Bank BRI KCP Tilamuta yang 


melakukan klaim. yaitu: 
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Selisih yang dialami oleh seseorang teller di akibatkan dengan kondisi 


fisik yang sehat Kondisi fisik yang baik akan memudahkan pekerjaan. Hal ini 


memiliki arti bahwa gangguan jasmani yang diderita oleh seseorang akan 


menggangu proses pekerjaan telle sehingga menghilangkan fokusnya. Kesalahan 


yang tidak disengaja dari keputusan berdasarkan faktor fisik harus di perhitungkan 


pada saat bekerja. Pada saat badan tidak sehat pasti cara bekerja kita tidak akan 


maksimal. selain itu juga menjaga pola makan dalam bekerja harus dijaga, seperti 


ketika kita lambat makan akan berpengaruh dalam pekerjaan. Kantor sudah 


memberikan waktu makan pagi dan siang maka dipergunakan sebaik-baiknya. 


Jika tidak maka akan mengganggu ketelitian kita dalam bekerja. Selanjutnya 


dibuktikan dengan temuan penelitian yang peneliti peroleh dari sumber yang 


menjelaskan mengapa kesalahan itu terjadi karena rindu untuk kembali kerumah. 


Dimana teller kurang focus dan  tidak teliti terjadi karena focusnya terbagi dan 


terganggu dengan keadaan yang cepat mengakhiri kerjanya untuk cepat pulang ke 


rumah. Sifat terburu-buru pasti mengganggu kerja, sehingga focusnya sudah 


terbagi. 


 Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa 


penyebab teller melakukan kesalahan dalam menjalankan tugasnya, antara lain: 


kesalahan input dalam pengetikan digit angka atau huruf pada saat proses input 


data nasabah dari slip; terjadi kesalahan input nama nasabah penerima; proses 


transfer dana tidak bisa dilanjutkan karena nama penerima tidak sesuai dengan 


yang tertera di slip. Uang tunai yang dikembalikan kemudian akan ditransfer 


kembali ke sistem perbankan pengirim sebagai hasilnya. Karena tellernya 
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ceroboh, terjadi kesalahan input satu digit nominal, itu terjadi karena sedang 


dalam keadaan sakit sehingga nominal slip tidak sesuai input. Kesalahan ini dapat 


terjadi jika nominal yang dimasukkan nasabah pada slip tidak sesuai dengan 


nominal yang dimasukkan sistem teller saat validasi. Penjelasan ini menjelaskan 


bahwa ketidaktepatan teller dalam menjalankan tugasnya dapat disebabkan oleh 


kesahatan diri seorang teller dan tidak focus dalam bekerja. Dan kemudian Dalam 


skenario ini, jika teller melakukan kesalahan saat mentransfer uang, ia harus 


segera melakukannya untuk menghindari keluhan klien. Berbagai cara dapat 


digunakan untuk menyelesaikan kesalahan yang dilakukan oleh teller, antara lain: 


1. Bandingkan slip transfer yang ditulis nasabah dengan validasi teller, jika 


ada perbedaan maka akan terlihat jelas. 


2. Verifikasi melalui telepon bahwa pelanggan pengirim salah memasukkan 


nominal transfer. 


3. Siapkan pesan faks yang memberitahukan penerima bahwa transfer 


RTGS/LLG akan diblokir. penyelesaian ke bank lain dan transfer uang 


tunai ke lembaga sejenis menggunakan koreksi kesalahan seperti yang 


dijelaskan sebelumnya. 
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BAB V 


PENUTUP 


5.1 Kesimpulan 


Berdasarka hasil penelitian diatas maka kesimpulan dari penelitian ini 


adalah sebagai berikut :  


1. Dalam penelitian ini faktor penyebab terjadinya selisih transaksi pada 


teller antara lain faktor manusia yaitu terjadi karena badan yang kurang 


sehat dan adanya ketidak telitian teller dalam menginput data.  


2. Teller bertanggung jawab atas kesalahan dalam pelaksanaan perintah. Ada 


2 cara berbeda untuk menyelesaikan prosesnya sebagai berikut: pertama 


Anda mentransfer uang ke bank lain melalui koreksi kesalahan seperti 


yang dijelaskan di atas; Kedua, setelmen ke bank lain. Rekonsiliasi slip 


transfer yang ditulis customer dengan validasi counter, akan terlihat jika 


ada yang tidak sesuai dengan entry loket, Menegaskan bahwa customer 


pengirim melakukan kesalahan input nama transfer melalui telepon, 


Mencatat pemblokiran ke penerima melalui faks transfer RTGS/LLG Buat 


pesan faks ke Pusat Operasi dan lakukan koreksi RTGS/LLG dengan data 


yang benar. 
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5.2 Saran 


Dari kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, penulis mencoba untuk 


memberikan saran kepada pihak BRI KCP Unit Tilamuta dan peneliti selanjutnya 


yang akan meneliti tentang judul yang berkaitan dengan penelitian ini. 


1. Pihak Bank BRI KCP Tilamuta khususnya teller dan seluruh karyawan 


bank lebih mementingkan kesehatan pribadi, jika sedang sakit atau 


tidak enak badan lebih baik tidak masuk kerja untuk ijin sakit dan juga 


lebih focus dalam bekerja dan teliti dalam setiap melakukan proses 


transaksi dan berkonsultasi kepada para nasabah agar meminimalisir 


terjadinya kesalahan transaksi baik dari faktor taknis dan faktor 


manusia itu sendiri. 


2.  Untuk peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan atau menelti 


tentang judul atau permasalahan yang berkaitan dengan penelitian ini, 


diharapkan penelitian ini mampu menjadi sebagai landasan atau acuan 


bagi penelitian selanjutnya
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Lampiran pertanyaan: 


1. Faktor apa saja yang menyebabkan terjadinya selisih transaksi pada teller 


di BRI KCP Tilamuta ? 


2. Dalam sebulan kesalahan atau selisih yang dilakukan teller bisa sampai 


berapa kali ? 


3. Apa ada ketentuan atau batasan dalam melakukan kesalahan pada tiap 


bulannya atau tiap minggu ? 


4. Bagaimana penyelesaian kesalahan yang dilakukan teller ? 


5. Tindakan apa saja yang dilakukan oleh pihak bank untuk mengatasi selisih 


teller? 


6. Apa dampak terbesar bagi teller apabila terjadi selisih ? 


7. Apa dampak terbesar bagi bank apabila terjadi selisih ? 
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