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Lampiran 1 

Transkip Wawancara dengan Bapak Adityo 

Bagian Account Officer di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

 

Wawancara 1 

Tempat : Kantor Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

Waktu  : Rabu 20 Februari 2019, Pukul 16:00 WIB 

SOP 

Peneliti 
Bagaimana Standar Operational Prosedure (SOP) pada Account 

Officer? 

Informan 

Standar Operational Prosedure atau SOP itu kan aturan atau 

panduan yang tujuannya adalah memudahkan dalam pelaksanaan 

kegiatan sesuaikan dengan SOP yang ada, SOP itu sifatnya mengikat 

pada seluruh karyawan, nah jadi dalam pelaksanaan segala kegiatan 

lakuin aja sesuai dengan SOP yang ada. Untuk SOP Account Officer 

itu intinya adalah mencari calon nasabah dan menganalisis apakah 

calon nasabah tersebut memenuhi kriteria atau tidak. 

Peneliti 
Seperti apakah bentuk Standar Operational Prosedure pada Account 

Officer? 

Informan 

Bentuk dari SOP adalah buku atau bentuk catatan yang sifatnya 

harus dipatuhi, dengan demikian ketika kita melaksanakan segala 

kegiatan dengan menerapkan SOP pastilah risiko-risiko akan 

terminimalisir.  

Peneliti Seberapa sering anda mengkaji SOP pada Account Officer ini? 

Informan 

Saya kalo membaca tentang isi SOP itu mungkin cuma awal dulu 

pas pertama masuk mas, tapi kalo penerapannya itu langsung. Jadi 

untuk mengkaji saya lebih dalam bentuk pengaplikasian aja dari 

pada mengkaji. 

Peneliti 
Apakah anda selalu mengaplikasikan SOP pada Account Officer ini 

dalam menilai kelayakan calon nasabah? 

Informan 

Iya pasti lah mas, penilaian kelayakan calon nasabah itu memakai 

prinsip 5C, character, capacity, capital, condition, dan collateral. 

Jadi segala penilaian tentang nasabah yaitu melalui prnsip 5C 

tersebut. 

Peneliti 
Dari pengaplikasiannya sendiri bagaimana anda menilai kelayakan 

nasabah tersebut? 

Informan 

Jadi bentuk pengaplikasian yang saya lakukan adalah dengan 

melihat langsung dari keadaan calon nasabah tersebut, jika dari 

penilaian 5C itu lolos maka dapat dilanjutkan ke proses selanjutnya. 

Peneliti 
Apakah jumlah plafon pembiayaan mempengaruhi kejelian analisa 

yang terdapat pada penerapan SOP? 



 
 

 
 

Informan 

Tidak, semua pembiayaan yang terdapat di Muamalat diperlakukan 

sama baik dari jumlah plafon kecil maupun besar semua pembiayaan 

tersebut akan dianalisis dengan kejelian dan sudut pandang yang 

sama. 

Peneliti 

Setelah pembiayaan itu disetujui dan tercairkan dananya, apakah ada 

pemantauan terhadap pembiayaan itu, dan bagaimana bentuk 

pemantauan tersebut?  

Informan 

Pembiayaan itu selesai bukan saat dana sudah cair, tetapi ketika 

nasabah sudah selesai membayar semua dana yang dipinjamnya. 

Jadi ketika nasabah masih mempunyai angsuran atau pembiayaan 

tersebut belum selesai maka kami selaku Account Officer masih 

melakukan pemantauan terhadap usahanya itu, bentuk pemantauan 

itu bisa melalui jalinan hubungan yang baik dengan nasabah, atau 

yang lebih bagus adalah kita datang langsung kepada nasabah untuk 

melihat keadaan nasabah tersebut. 

Peneliti 

Berapa kali dalam sebulan anda selaku Account Officer melakukan 

monitoring atas dana pembiayaan yang diberikan kepada nasabah 

anda? 

Informan 

Kegiatan yang kami lakukan di dunia perbankan itu kan bukan cuma 

dikantor, atau bahkan diluar kantor. Jadi ketika kami tidak terlalu 

padat kegiatan kantor maka sesekali dalam sebulan biasanya 

menyempatkan untuk melihat keadaan usaha nasabah kami. 

Peran Account Officer dalam Memaksimalkan Pembiayaan 

Peneliti Bagaimana sebab timbulnya pembiayaan? 

Informan 

Sebuah pembiayaan itu akan timbul ketika terdapat nasabah yang 

membutuhkan dana untuk usahanya, tetapi pembiayaan juga dapat 

timbul ketika seorang Account Officer mampu melihat peluang yang 

dapat disalurkan kedalam pembiayaan. 

Peneliti 
Bagaimana anda selaku Account Officer dapat melihat kondisi 

sekitar sebagai target peluang pembiayaan? 

Informan 

Peluang itu dapat ditimbulkan ketika kita peka akan kondisi sekitar, 

kita dekat dengan masyarakat, kita dapat memahami kondisi 

kebutuhan masyarakat maka peluang tersebut dapat kita peroleh. 

Peneliti 
Apakah nasabah pembiayaan itu harus berstatus pegawai dan 

mempunyai usaha agar bisa diberi pembiayaan? 

Informan 

Tidak mas, pembiayaan itu sifatnya untuk siapa saja yang 

memperlukan pembiayaan. Jadi semua masyarakat bisa mengajukan 

permohonan pembiayaan tetapi akan dilakukan analisa terlebih 

dahulu. Contohnya adalah seorang Pegawai yang waktunya habis 

untuk bekerja pagi sampai sore, dan nasabah tersebut tidak 

mempunyai waktu untuk berwirausaha ataupun bertani. Ketika ia 

membutuhkan dana untuk tambahan memenuhi kebutuhannya maka 

akan kita bantu, walaupun ia tidak mempunyai usaha tetapi nasabah 

tersebut mempunyai gajih tetap sebagai Pegawai. Intinya orang yang 

bisa melakukan pembiayaan adalah orang yang mampu membayar 

angsuran, bukan hanya orang yang mempunyai usaha saja 



 
 

 
 

melainkan orang yang mampu mengangsur atau membayar 

tanggungan atas pinjamannya tersebut sesuai akad. 

Peneliti 
Seperti apakah peran Account Officer dalam memaksimalkan 

pembiayaan di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta? 

Informan 

Peran seorang Account Officer dalam memaksimalkan pembiayaan 

adalah dengan mencari nasabah yang akan melakukan pembiayaan 

sebanyak-banyaknya dengan cara menawarkan produk-produk yang 

kita punya sesuai kebutuhan nasabah. 

Peneliti 
Selain mencari nasabah dengan cara menawarkan produk, cara 

seperti apalagi yang anda gunakan? 

Informan 

Cara lain yang saya gunakan adalah dengan menerapkan metode 4P 

memuat beberapa langkah yang harus dilakukan guna terjalinnya 

hubungan kemitraan dengan nasabah. Langkah tersebut yaitu 

promotion atau dengan menawarkan kepada calon nasabah yang 

potensial kemudian setelah itu dilakukan kunjungan terhadap 

nasabah potensial tersebut. Langkah selanjutnya adalah price atau 

penetapan harga. Margin yang di peroleh Bank Muamalat adalah 

tergantung dari besaran jumlah plafond. Selanjutnya produk 

merupakan hal penting yang perlu diperhatikan dalam strategi 

pemasaran, karena tanpa adanya produk maka strategi pemasaran 

lainnya tidak dapat dilakukan. Metode terahir dalam 

memaksimalkan pembiayaan adalah physical evidence atau identitas 

atau ciri khas dari lembaga tersebut, dengan adanya physical 

evidence ini merupakan poin tambahan sebagai cara untuk menarik 

minat nasabah. 

Peneliti 
Ada berapa macam produk pembiayaan yang ada di Bank Muamalat 

ini? 

Informan 

Untuk Bank Muamalat sendiri lebih mengalokasikan semua 

permohonan pembiayaan yang ada ke dalam pembiayaan dengan 

akad murabahah, jadi contohnya seperti permohonan pembiayaan 

untuk modal usaha, penambahan modal, bahkan kebutuhan 

konsumtif masyarakat ini kami alokasikan ke dalam pembiayaan 

akad murabahah. 

Peneliti 
Cara seperti apa yang anda gunakan dalam menawarkan produk-

produk pembiayaan tersebut? 

Informan 

Cara yang saya gunakan dalam memasarkan produk-produk itu 

berbagai macam, tapi yang pasti saya lebih melakukan pendekatan 

dengan masyarakat dan tidak lupa saya sebarkan brosur dan kalender 

agar masyarakat makin mengenal Bank Muamalat kantor cabang 

Yogyakarta. 

Peneliti 

Untuk cara lain apakah segi penampilan dan kostum ada perbedaan 

antara di dalam kantor dan diluar kantor sebagai cara menarik 

nasabah? 

Informan 

Hal yang sangat kami tekankan adalah pelayanan mas, jadi untuk 

segi pelayanan kami maksimalkan. Pemaksimalan tersebut mulai 

dari penampilan yang sopan, santun, ramah, adil, cepat, teliti itu 



 
 

 
 

semua kami berikan secara prima dengan tujuan agar nasabah 

merasa puas dengan pelayanan yang kami berikan.  

Peneliti 
Setelah mendapatkan calon nasabah maka aspek apa saja yang 

dinilai dalam kelayakan nasabah? 

Informan 

kelayakan seorang nasabah itu dapat dilihat atau dianalisis melalui 

unsur 5C, ketika semua unsur tersebut memenuhi maka akan maju 

ketahap selanjutnya. Namun ketika unsur tersebut tidak memenuhi 

maka akan diberikan surat penolakan yang isinya tidak menyakiti 

atau membuat perasaan nasabah tersinggung. 

Peneliti 
Apakah dalam setiap pembiayaan agunan atau jaminan selalu diikut 

sertakan? 

Informan 

Kalo di Bank Muamalat sendiri jaminan itu harus diikut sertakan 

sebagai syarat. Jaminan itu fungsi utamanya adalah sebagai 

pelindung atau pengkover dari pembiayaan tersebut, agar ketika 

nasabah mengalami kebangkrutan pihak bank masih mempunyai 

pegangan untuk melunasi pembiayaan nasabah tersebut. 

Peran Account Officer dalam mengantisipasi risiko 

pembiayaan/pembiayaan bermasalah 

Peneliti Seperti apa risiko pembiayaan itu sendiri? 

Informan 

Risiko pembiayaan adalah suatu keadaan dimana seorang nasabah 

tidak dapat melunasi kewajiban bayarnya terhadap pihak bank 

karena suatu hal. Risiko pembiayaan mulai akan timbul ketika 

pencairan dana pembiayaan tersebut telah dilakukan. 

Peneliti 
Bentuk antisipasi yang dilakukan oleh Account Officer itu sendiri 

seperti apa? 

Informan 

Bentuk pengantisipasian ini adalah mudah saja karena dengan kita 

menganalisis calon nasabah dengan unsur kehati-hatian dan 

ketelitian maka risiko-risiko yang akan timbul dapat diantisipasi. 

Peneliti 
Analisis standar yang diterapkan Account Officer untuk nasabah 

baru dan lama apakah sama? 

Informan 

Account Officer melakukan survey hanya sekali setelah pengajuan 

pembiayaan, survey pertama ini sifatnya agar kita mengetahui 

alamat nasabah tersebut dan ketika telah memenuhi syarat maka jika 

nasabah tersebut sebagai nasabah lama akan mengajukan 

pembiayaan lagi maka tidak akan disurvey kembali. Namun ketika 

nasabah tersebut pernah melakukan pelanggaran tunggakan 

pembayaran lebih 3 bulan maka survey akan tetap dilakukan 

walaupun itu nasabah lama. 

Peneliti 
Dari adanya suatu risiko pembiayaan, apakah risiko tersebut mulus 

timbul dari nasabah atau bagaimana? 

Informan 

Penyebab adanya risiko pembiayaan atau pembiayaan bermasalah 

sebenarnya ada dua faktor, yaitu dari pihak nasabah dan lembaga. 

Risiko yang disebabkan oleh nasabah adalah usaha yang dijalankan 

tersebut mengalami penurunan atau bahkan kebangkrutan, dan risiko 

yang ditimbulkan oleh lembaga adalah adanya mutasi pekerjaan dan 



 
 

 
 

atau hilangnya berkas-berkas yang diakibatkan oleh pindahnya 

kantor atau lainnya. 

Peneliti 
Ketika sudah terjadi pembiayaan bermasalah apakah agunan atau 

jaminan akan langsung disita? 

Informan 

Jadi dalam menangani pembiayaan bermasalah ada beberapa cara 

yang dilakukan sebelum penyitaan jaminan. Seperti membuat 

rescheduling, reconditioning, restructuring, dan barulah penyitaan 

jaminan. Intinya adalah proses penyitaan jaminan adalah tahap ahir 

ketika nasabah tersebut sudah benar-benar tidak mampu melunasi 

pinjamannya tersebut. 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 2 

Transkip Wawancara dengan Mas Fuad Uli Addien 

Bagian Account Officer di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

 

Wawancara 2 

Tempat : Kantor Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

Waktu  : Rabu 20 Februari 2019, Pukul 16:00 WIB 

SOP 

Peneliti 
Bagaimana Standar Operational Prosedure (SOP) pada Account 

Officer? 

Informan 

Untuk SOP Account Officer itu intinya adalah mencari calon 

nasabah dan menganalisis apakah calon nasabah tersebut memenuhi 

kriteria atau tidak. Dalam aturannya memang setiap pelaksanaan 

yang ada pada lembaga itu mempunyai aturan yang harus diterapkan 

atau nama lainnya yaitu tadi Standar Operational Prosedure atau 

SOP. Tujuannya dari adanya SOP itu adalah memudahkan dalam 

pelaksanaan kegiatan sesuaikan dengan SOP yang ada, nah jadi 

dalam pelaksanaan segala kegiatan lakuin aja sesuai dengan SOP 

yang ada. 

Peneliti 
Seperti apakah bentuk Standar Operational Prosedure pada Account 

Officer? 

Informan 

Dari penjelasan mas adit tadi memang benar bentuk SOP itu adalah 

printout atau berbentuk buku yang sifatnya mudah dipahami, tetapi 

untuk SOP di system juga ada dan bisa berubah-ubah sewaktu-waktu 

mas. 

Peneliti Seberapa sering anda mengkaji SOP pada Account Officer ini? 

Informan 

Memahami isi dari SOP itu sifatnya wajib ya mas, tetapi lebih 

mudahnya adalah ketika kita eksekusi dengan langsung menerapkan 

SOP yang telah ditentukan tadi. 

Peneliti 
Apakah anda selalu mengaplikasikan SOP pada Account Officer ini 

dalam menilai kelayakan calon nasabah? 

Informan 

Pengaplikasian SOP pada Account Officer itu merupakan suatu 

kewajjiban, karena penilaian kelayakan calon nasabah itu memakai 

prinsip 5C, character, capacity, capital, condition, dan collateral. 

Jadi segala penilaian tentang nasabah yaitu melalui prnsip 5C 

tersebut. 

Peneliti 
Dari pengaplikasiannya sendiri bagaimana anda menilai kelayakan 

nasabah tersebut? 

Informan 

Penilaian tentang kelayakan nasabah itu gampang-gampang susah 

mas, namun ketika kita menerapkan prinsip 5C itu tadi memenuhi 

maka pastilah nasabah tersebut layak untuk diberi pembiayaan. 



 
 

 
 

Peneliti 
Apakah jumlah plafon pembiayaan mempengaruhi kejelian analisia 

yang terdapat pada penerapan SOP? 

Informan 

Penerapan SOP itu sifatnya sama atau tidak ada kata pembeda, maka 

dari itu baik nasabah tersebut akan mengajukan pembiayaan besar 

atau kecil maka kejelian dalam menilai kelayakan nasabah tersebut 

sama. 

Peneliti 

Setelah pembiayaan itu disetujui dan tercairkan dananya, apakah ada 

pemantauan terhadap pembiayaan itu, dan bagaimana bentuk 

pemantauan tersebut?  

Informan 

Lembaga itu sifatnya sama dengan nasabah, ketika nasabah sudah 

mendapatkan dana pembiayaan tersebut maka akan mempunyai 

kewajiban kepada pihak bank dalam melakukan angsuran hutangnya 

tersebut. Sama halnya dengan lembaga, ketika dana tersebut sudah 

disalurkan maka tugas dari kembaga adalah tetap mengontrol atau 

memantau usaha atau keadaan nasabah tersebut agar tetap stabil dan 

selalu melakukan kewajibannya mengangsur kepada pihak bank. 

Peneliti 

Berapa kali dalam sebulan anda selaku Account Officer melakukan 

monitoring atas dana pembiayaan yang diberikan kepada nasabah 

anda? 

Informan 

Pemantauan yang kami lakukan itu sering mas, karena semakin 

sering kita berkunjung ke usaha nasabah tersebut maka hubungan 

silaturahmi akan terus terjalin namun kita juga harus tetap 

mengedepankan kesopanan dan aturan-aturan yang telah ditentukan 

seperti kita tidak boleh terlalu dekat ataupun terlalu jauh dengan 

nasabah. 

Peran Account Officer dalam Memaksimalkan Pembiayaan 

Peneliti Bagaimana sebab timbulnya pembiayaan? 

Informan 

Pembiayaan itu bisa timbul dari mana saja karena banyak metode 

yang kami gunakan seperti melalui cara gethok tular atau 

menawarkan kepada nasabah agar sanak sodaranya melakukan 

pembiayaan juga di bank kami. Dari adanya referensi yang diberikan 

oleh nasabah maka akan semakin tersebar jaringannya mas. 

Peneliti 
Bagaimana anda selaku Account Officer dapat melihat kondisi 

sekitar sebagai target peluang pembiayaan? 

Informan 

Peluang itu dapat timbul ketika kita mempunyai banyak chanel, atau 

kita sering melakukan pendekatan kepada masyarakat agar kita tau 

kekurangan apa yang dibutuhkan masyarakat yang bisa kita jadikan 

peluang pembiayaan. 

Peneliti 
Seperti apakah peran Account Officer dalam memaksimalkan 

pembiayaan di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta? 

Informan 

Seperti yang dijelaskan oleh mas adit tadi bahwa dalam 

memaksimalkan pembiayaan itu dengan menawarkan kepada 

masyarakat melalui cara menyebar brosur dan atau melakukan 

kunjungan langsung kepada usaha-usaha masyarakat. 

Peneliti 
Ada berapa macam produk pembiayaan yang ada di Bank Muamalat 

ini? 



 
 

 
 

Informan 

Permohonan pembiayaan untuk modal usaha, penambahan modal, 

bahkan kebutuhan konsumtif masyarakat ini kami alokasikan ke 

dalam pembiayaan akad murabahah. 

Peneliti 
Cara seperti apa yang anda gunakan dalam menawarkan produk-

produk pembiayaan tersebut? 

Informan 

Cara yang saya gunakan dalam memasarkan produk-produk itu 

berbagai macam seperti dengan mengajak kepada sanak sodara 

nasabah agar melakukan pembiayaan juga di bank muamalat ini. 

Peneliti 

Untuk cara lain apakah segi penampilan dan kostum ada perbedaan 

antara di dalam kantor dan diluar kantor sebagai cara menarik 

nasabah? 

Informan 

Penampilan yang kami gunakan itu memang sudah ada aturannya 

mas senin-selasa hem polos, rabu-kamis batik, dan jum’at itu bebas 

tetapi rapih agar nasabah bisa tertarik. Hal yang paling penting 

adalah sikap dan kesopanan yang harus ditekankan agar nasabah 

merasa puas akan pelayanan diberikan. 

Peneliti 
Setelah mendapatkan calon nasabah maka aspek apa saja yang 

dinilai dalam kelayakan nasabah? 

Informan 

Penilaian kelayakan nasabah itu adalah melalui proses analisis 5C 

itu tadi, ketika semua analisis sudah terpenuhi maka nasabah 

tersebut dapat dikatakan layak diberikan pembiayaan. 

Peneliti 
Apakah dalam setiap pembiayaan agunan atau jaminan selalu diikut 

sertakan? 

Informan 

Jaminan itu sifatnya adalah sebagai pelindung, pihak bank 

memerlukan jaminan agar mengurangi risiko yang dapat 

ditimbulkan ketika nasabah tersebut tidak dapat melunasi 

hutangnya. Adanya jaminan juga dapat membuat nasabah rajin 

membayarkan kewajibannya agar jaminan tersebut tidak sampai 

tersita oleh pihak bank. 

Peran Account Officer dalam mengantisipasi risiko 

pembiayaan/pembiayaan bermasalah 

Peneliti Seperti apa risiko pembiayaan itu sendiri? 

Informan 

Risiko pembiayaan adalah keadaan dimana seorang nasabah tidak 

mampu melunasi hutangnya, atau dengan kata lain adanya suatu 

kemungkinan nasabah tersebut macet dalam melakukan 

pembiayaan. 

Peneliti 
Bentuk antisipasi yang dilakukan oleh Account Officer itu sendiri 

seperti apa? 

Informan 

Cara yang dilakukan dalam mengantisipasi risiko pembiayaan 

adalah dengan melakukan analisis yang maksimal kepada calon 

nasabah agar tidak terjadinya pembiayaan bermasalah dikemudian 

hari. 

Peneliti 
Analisis standar yang diterapkan Account Officer untuk nasabah 

baru dan lama apakah sama? 

Informan 
Seperti yang telah dijelaskan oleh mas adit tadi bahwa ada perbedaan 

pada analisis nasabah baru dan lama, ketika nasabah baru maka akan 



 
 

 
 

dilakukan analisis secara penuh tetapi ketika nasabah lama akan 

melakukan pembiayaan kembali pastilah pihak bank sudah tidak 

melakukan survey rumah atau dengan kata lain ketika nasabah 

tersebut rajin atau tidak mempunyai catatan jelek maka akan lebih 

mudah dalam prosesnya. 

Peneliti 
Dari adanya suatu risiko pembiayaan, apakah risiko tersebut mulus 

timbul dari nasabah atau bagaimana? 

Informan 

Seperti yang telah dijelaskan oleh mas adit tadi, jadi penyebab 

adanya risiko pembiayaan atau pembiayaan bermasalah sebenarnya 

ada dua faktor, yaitu dari pihak nasabah dan lembaga. Risiko yang 

disebabkan oleh nasabah adalah usaha yang dijalankan tersebut 

mengalami penurunan atau bahkan kebangkrutan, dan risiko yang 

ditimbulkan oleh lembaga adalah adanya mutasi pekerjaan dan atau 

hilangnya berkas-berkas yang diakibatkan oleh pindahnya kantor 

atau lainnya. Tetapi kami sebagai pihak internal bank selalu 

berusaha agar segala dokumen nasabah yang penting diamankan 

agar tidak terjadi hal-hal yang tidak diinginkan seperti hilang. 

Peneliti 
Ketika sudah terjadi pembiayaan bermasalah apakah agunan atau 

jaminan akan langsung disita? 

Informan 

Penyitaan jaminan itu merupakan tahap ahir dalam menangani 

pembiayaan bermasalah. Tahap penanganan terhadap nasabah 

bermasalah adalah seperti membuat rescheduling, reconditioning, 

restructuring, dan barulah penyitaan jaminan. Intinya adalah proses 

penyitaan jaminan adalah tahap ahir ketika nasabah tersebut sudah 

benar-benar tidak mampu melunasi pinjamannya tersebut. 

  

  



 
 

 
 

Lampiran 3 

Transkip Wawancara dengan Bapak Hedi 

Nasabah pembiayaan di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

  

Wawancara 3 

Tempat : Kantor Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

Waktu  : Kamis 21 Februari 2019, Pukul 10:00 WIB 

Peneliti Sudah berapa lama jadi nasabah pembiayaan di Bank Muamalat 

kantor cabang Yogyakarta pak? 

Informan Saya itu jadi nasabah baru 1 bulan mas, masih baru hehe. 

Peneliti Bapak secara langsung mengajukan pembiayaan apa ke Bank 

Muamalat pak? 

Informan Saya mengajukan pembiayaan KPR kepada Bank Muamalat secara 

langsung mas. 

 Peneliti Awal pembiayaan apakah bapak yang murni ingin mengajukan 

untuk pembiayaan KPR ke Bank Muamalat atau Bank Muamalat 

yang menawarkan kepada bapak? 

informan Jadi awal mula saya melakukan pembiayaan pada Bank Muamalat 

adalah memang saya butuh mas, saya ingin punya rumah dan 

ahirnya saya mengajukan pembiayaan KPR ke Bank Muamalat ini. 

peneliti Bagaimana ketika awal pihak Bank menjelaskan pembiayaan 

kepada bapak apakah dijelaskan secara detail apa hanya sepintas 

saja? 

Informan Mas adit itu memperkenalkan dan menjelaskan produk yang ada di 

Bank Muamalat secara detail dengan memberikan brosur 

pembiayaan KPR kepada saya mas. 

Peneliti Dari segi persyaratan, apa saja yang diminta oleh pihak bank pak? 

Informan Persyaratan yang diminta itu foto copy KTP suami istri, foto copy 

surat nikah, foto copy KK, pas foto 3x4, SK dari tempat kerja karena 

kebetulan saya pegawai mas, foto copy NPWP, slip gaji 3 bulan 

terahir, copy buku tabungan gaji 3 bulan terahir. 

Peneliti Untuk proses pembiayaan tersebut butuh waktu berapa lama pak? 

Informan Prosesnya itu kalo saya cepet mas, soalnya kan emang saya yang 

mengajukan jadi segala macam persyaratan langsung dilengkapi 

dan bisa langsung diproses. Kalo tidak salah itu 2 minggu saya 

sudah ada persetujuan pembiayaan dari Bank tersebut. Tetapi 

memang untuk waktu normalnya 1 bulan mas biasanya. 

peneliti Setelah pembiayaan tersebut cair apakah pihak bank pernah datang 

ke rumah bapak? Berapa kali dalam sebulan pihak bank datang 

kerumah pak? 



 
 

 
 

Informan Kalo untuk sementara ini mas adit ini beliau sistemnya tidak 

langsung dating kerumah jadi kita saling kabar melalui HP gitu 

mas, dan sayapun berusaha agar sebelum jatuh tempo sudah 

mengangsur terlebih dahulu. Mas adit pun cuma paling 

mengingatkan saja kalo udah hampir jatuh tempo gitu aja mas.  

Peneliti Apa bapak pernah mengalami kendala yang menimbulkan 

kesulitan dana buat ngangsur pak? 

Informan Alhamdulillah untuk sementara ini saya masih tepat waktu mas, 

masih aman saya mas dan semoga kedepannya juga selalu aman 

mas hehe. 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 4 

Transkip Wawancara dengan Ibu Ika 

Nasabah pembiayaan di Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

  

Wawancara 4 

Tempat : Kantor Bank Muamalat kantor cabang Yogyakarta 

Waktu  : Kamis 21 Februari 2019, Pukul 10:00 WIB 

Peneliti Sudah berapa lama jadi nasabah pembiayaan di Bank Muamalat 

kantor cabang Yogyakarta ini bu? 

Informan Saya itu nasabah baru mas, baru 6 bulan saya melakukan 

pembiayaan ini di Bank Muamalat mas. 

Peneliti Awal mengajukan pembiayaan ini bagaimana bu? Apakah ibu yang 

datang langsung ke bank atau pihak bank yang datang lalu 

menawarkan kepada ibu? 

Informan Saya langsung kekantor mas pas ngajuin dan pihak bank memang 

tidak menawarkan kerumah. Tapi memang sebelumnya saya sudah 

pernah lihat brosur pembiayaan dari Bank Muamalat ini. 

Peneliti Pembiayaan apa yang ibu ajukan ke Bank Muamalat ini? 

Informan Saya mengajukan pembiayaan Rumah mas, saya itu memang 

melihat kondisi untuk pasaran rumah kan makin lama makin mahal 

ya mas jadi saya pikir pengin ngajuin pembiayaan rumah biar bisa 

investasi gitu mas hehe. 

Peneliti Jadi kan ibu yang datang ke kantor, respon bagaimana yang dikasih 

oleh pihak bank kepada ibu? 

informan Respon dari mas adin ini sangat baik mas, beliau menjelaskan 

dengan produk yang saya inginkan dan dipaparkan dengan jelas 

dari kelebihan kelebihan pembiayaan tersebut sampai dengan 

segala persyaratan yang dibutuhkan ketika pengajuan semua 

diberitahukan. 

Peneliti Dari segi persyaratan, apa saja yang diminta oleh pihak bank bu? 

Informan Persyaratan yang diminta itu foto copy KTP suami istri, foto copy 

surat nikah, foto copy KK, pas foto 3x4, SK dari tempat kerja karena 

kebetulan saya pegawai mas, foto copy NPWP, slip gaji 3 bulan 

terahir, copy buku tabungan gaji 3 bulan terahir. 

Peneliti Untuk proses pembiayaan tersebut butuh waktu berapa lama bu? 

Informan Saya dulu itu pas ngajuin cuma butuh waktu seminggu mas terus ada 

jawaban persetujuan dari bank, saya merasa kalo muamalat emang 

gerak cepat soal penanganan nasabah pembiayaan. Pokoknya kurang 

lebih waktu sebulan saya udah pegang kunci rumah tersebut mas. 



 
 

 
 

Peneliti Setelah pembiayaan tersebut cair apakah pihak bank pernah datang 

ke rumah ibu? Berapa kali dalam sebulan pihak bank datang 

kerumah ibu? 

Informan Kalo untuk sementara ini mas adin ini beliau sistemnya tidak 

langsung datang kerumah jadi kita saling kabar melalui HP gitu 

mas, dan sayapun berusaha agar sebelum jatuh tempo sudah 

mengangsur terlebih dahulu. Mas adit pun cuma paling 

mengingatkan saja kalo udah hampir jatuh tempo gitu aja mas. 

Peneliti Apa ibu pernah mengalami kendala yang menimbulkan kesulitan 

dana buat ngangsur bu? 

Informan Alhamdulillah untuk sementara ini saya masih tepat waktu mas, 

masih aman saya mas dan semoga kedepannya juga selalu aman 

mas hehe doain yaa. 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 5 

Transkip Wawancara dengan Bapak Satria (Pakar Ahli) 

Dosen Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 

  

Wawancara 5 

Tempat : Lab. Minibanking Ekonomi Syariah Fakultas Agama Islam 

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 

Waktu  : Kamis 21 Februari 2019 Pukul 13:30 WIB 

Peneliti Menurut bapak selaku pakar ahli seperti apakah Standar 

Operational Prosedure (SOP) yang ada pada Account Officer? 

Informan Jadi bahwasannya memang setiap lembaga itu pasti mempunyai 

SOP sendiri-sendiri berdasarkan kebutuhannya, tetapi pada 

dasarnya pokok dari SOP account officer adalah mencari nasabah 

baru lalu mengecek kelayakan nasabah tersebut dengan 

menerapkan prinsip dasar 5C. Ketika dilihat dari kelayakan nasabah 

tersebut memenuhi maka akan ditindak lanjuti proses pembiayaan 

tersebut. Tetapi pada dasarnya Account Officer pasti melakukan : 

1. Melayani calon peminjam baru ataupun yang sudah pernah 

menjadi nasabah peminjam yang mengajukan permohonan 

fasilitas pembiayaan. 

2. Memberikan penjelasan secara lengkap, singkat dan padat 

mengenai pembiayaan di Bank Muamalat sekaligus 

persyaratannya. 

3. Melaksanakan identifikasi keabsahan persyaratan pembiayaan, 

identitas diri dan bukti pendukung lain atas pengajuan 

permohonan fasilitas pembiayaan. 

4. Melakukan analisa 5C dengan cermat dan teliti untuk 

mendapatkan kesimpulan layak atau tidaknya permohonan 

pembiayaan tersebut. 

5. Melakukan taksasi barang jaminan dengan cermat berdasarkan 

data yang diperoleh saat survei dilapangan. 

6. Bekerja sama dengan bagian Administrasi Pembiayaan dalam 

hal analisa calon peminjam guna menentukan layak atau 

tidaknya permohonan tersebut untuk diproses lanjut. 

7. Menyerahkan semua berkas permohonan pembiayaan serta 

hasil survei dan analisa data kebagian Administrasi Pembiayaan 

untuk langkah selanjutnya. 

8. Menginventarisir daftar keterlambatan dan tunggakan 

pembayaran angsuran pembiayaan serta melakukan penagihan 

dengan melalui cara-cara yang baik dan selalu berusaha untuk 

menyehatkan kembali pembiayaan yang bermasalah. 



 
 

 
 

9. Membantu bagian pembiayaan dalam menyusun dan 

menyampaikan pelaporan pembiayaan bermasalah serta daftar 

hitam (blacklist) kepada pimpinan. 

10. Menjalin hubungan baik antar sesama karyawan Bank 

Muamalat lain. 

11. Menjaga dan memelihara inventaris yang menjadi tanggung 

jawabnya. 

12. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan. 

 

Peneliti Bagaimanakah sebab timbulnya risiko pembiayaan/pembiayaan 

bermasalah?  

Informan Jadi adanya suatu risiko pembiayaan atau pembiayaan bermasalah 

itu dapat timbul dari pihak bank itu sendiri dan atau dari nasabah. 

Sebab timbulnya risiko yang disebabkan oleh nasabah biasanya 

adalah: 

1. Usaha yang dilakukan oleh nasabah mengalami penurunan atau 

bahkan kebangkrutan. 

2. Pinjaman yang diajukan hanya pinjaman atas nama, maksudnya 

yang menggunakan dana pinjaman tersebut yaitu orang lain. 

3. Kendaraan yang dijadikan jaminan hilang atau dijual dengan 

sengaja. 

4. Nasabah tersebut berpindah alamat atau bekerja di luar negeri. 

5. Tidak adanya itikad baik untuk mengembalikan pembiayaan 

tersebut. 

Sedangkan sebab yang ditimbulkan oleh pihak kreditur (bank) 

adalah: 

1. Adanya beberapa Account Officer yang cara penagihannya 

kurang efektif yaitu hanya melalui telepon dan SMS. 

2. Adanya mutasi pekerjaan dari Account Officer sehingga 

mempersulit Account Officer baru dalam mengurus para 

nasabah yang macet dalam pembiayaan, dan sedikitnya 

informasi yang diberikan oleh Account Officer lama. 

3. Adanya berkas-berkas yang kurang lengkap atau hilang. 

4. Kurang memahami trackrecord pinjaman anggota. 

5. Tidak dilakukannya survey. 

Tapi memang biasanya sebab timbulnya pembiayaan bermasalah 

yang pokok itu adalah dari menurunnya kemampuan nasabah untuk 

membayar angsuran, usaha atau pendapatan seorang nasabah itu 

kan tidak menentu ya mas pastinya, tapi ketika pembiayaan tersebut 

untuk modal usaha dan usaha tersebut bangkrut maka pasti 

kemampuan bayarnya akan mengalami kendala. Ketika nasabah itu 

memang mempunyai rasa tanggung jawab atas hutangnya tersebut 

maka ada kemungkinan akan diusahakan selalu mengusahakan 

melunasi kewajiban bayarnya. 

Untuk perihal faktor yang disebabkan internal bank hanya 

menggunakan sms/telfon dalam menagih mungkin memang 



 
 

 
 

karakter nasabah itu berbeda-beda, ada nasabah yang malu kepada 

tetangga ketika langsung ditagih kerumah maka ada kemungkinan 

pihak bank akan menagih melalui telfon atau melalui sms 

tergantung nasabahnya. Dan untuk perihal terdapatnya berkas yang 

hilang itu bisa jadi memang keteledoran pihak internal lembaga 

dalam menyimpan berkas legal tersebut, yang saya tau itu pasti 

setiap lembaga akan menjaga semua berkas penting tersebut. 

Peneliti Seperti apakah metode atau cara yang dapat digunakan pada 

account officer dalam memaksimalkan pembiayaan? 

Informan Untuk metode atau cara yang dilakukan seorang account officer 

pada setiap lembaga itu pasti berbeda, tetapi biasanya yang mereka 

gunakan adalah melalui 4 cara ini. Pertama adalah promotion itu 

cara mereka untuk memperkenalkan produk yang mereka punya 

kenasabah, biasanya menggunakan brosur, meminta referensi dari 

nasabah lama, dan masih banyak lagi cara lain pastinya. Kedua itu 

product, jika melihat kebutuhan nasabah yang bermacam-macam 

maka yang dilakukan biasanya adalah memudahkan dalam 

persyaratan tetapi masih sesuai dengan apa yang diperlukan pihak 

lembaga. Ketiga dari segi price atau harga, biasanya setiap bank 

akan mempunyai perbedaan harga sesuai dengan kebijakannya, 

contoh untuk pembiayaan akad murabahah itu kan menggunakan 

margin berarti memang pasti ada keputusan kebijakan yang diambil 

oleh lembaga tersebut. Terahir adalah physical evidence atau biasa 

kita tau dengan ciri khas dari lembaga tersebut, biasanya dari logo 

atau simbol, seragam, dan bisa juga dari segi fasilitas yang ada pada 

bank tersebut. 

Peneliti Bagaimana cara yang dapat digunakan account officer dalam 

mengantisipasi terjadinya risiko pembiayaan? Dan langkah apa 

yang dapat diambil ketika suda terdeteksi adanya pembiayaan 

bermasalah? 

Informan Dalam pelaksanaannya setiap lembaga perbankan pasti akan 

menjaga atau mengantisipasi atas terjadinya suatu risiko atas 

penyaluran pembiayaan. Pihak yang berkecipung dalam penyaluran 

pembiayaan adalah account officer, maka cara yang dapat 

dilakukan guna mengantisipasi terjadinya risiko pembiayaan itu 

bisa melalui beberapa cara yaitu: 

1. Berhati-hati dan selalu menerapkan SOP dalam pemberian 

pembiayaan. Maksudnya adalah ketika account officer selaku 

pihak yang mencari dan menilai akan kelayakan nasabah 

tersebut melaksanakan SOP sesuai semestinya maka risiko-

risiko yang kemungkinan timbul dapat diantisipasi. 

2. Melakukan pendekatan kepada nasabah. Maksudnya adalah 

dengan account officer tersebut selalu menjaga hubungan baik 

dengan nasabah maka kendala atau problem yang dihadapi 

nasabah dapat dimengerti oleh account officer yang mana 



 
 

 
 

dengan adanya risiko-risiko yang mungkin timbul dapat 

diminimalisir 

3. Melakukan pengawasan pada setiap pembiayaan. Adanya suatu 

pembiayaan bukanlah sekedar dana cair langsung dibiarkan, 

melainkan setiap pembiayaan yang sudah tercairkan selalu 

diawasi agar kemungkinan buruk yang terjadi dapat diantisipasi. 

Sedangkan apabila suatu pembiayaan sudah terdetekti 

bermasalah/macet maka dalam menyelesaikannya adalah dapat 

menggunakan cara sebagai berikut: 

1. Reconditioning 

2. Rescheduling 

3. restructuring 

4. Penyitaan jaminan 

Dari keempat cara tersebut memang langkah yang harus diambil 

untuk menyelamatkan dana dari lembaga yang sudah dikeluarkan. 
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