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ABSTRAR
hoefradian bukem dolam masvarzkat diamaranya adalab wntuk mengintegrasikan dan neengoorndinesikan kepentingan-
vepertingie yang bisa berientangan sato sama lain Dalam pelaksanaan kegiatan usaha perbankan seringkali hak-hak
nasatah tdak dapid terlaksapa dengan baik sehingga menimbulkan friksi antara nasshah denean bank vani ditunjukkan
detcan munculiya pengadvan nasabah. Dialam hal ini penulis akan membahas penvelesaizn pengaduan nasahah
peratuna Mfe Deposre Heco vang disebabkan oleh kelzlpian bank dan dapnt berpetenss mesimbulkan kerugian
Vinansial pada nasabah pada PT Bank Negara Indonesin (Persero) Thk Kzntor Cabang Fadaey Berdusarkan latar
elzkange tersehut penelit menmiuskan beberapa permnsalahan vang akan diselit, yasu bagaimanakah bentuk dan
prosedur pelaksanazn penyelesaian pengaduan nasabah pengguna jasa Sefe Oeposiie Mo sena solusi yamg dapat
dtempuh nasabah jika penyelesaian vang dilakukan pihak PT. Bank Mewara lndenesn (Persero) Thk Kantor Cabang
Padang tidak memuaskan pitak nasabah 0§ dalam pelaksanaan kegiaran ini metode vang digunakan adnalah voridis
sosiologis yailu pendekatan yang ditakukan terhadap perilaku bukum yang menskanken pada aspek hukum [Peraturan
Perundang-undangan} berkersan dengan pokok masalah yang dibahas dikaitkan dengan prakiek di lapangan, Data yang
dikumpulkan berapa data primer dan data sekunder, Tekhnik pengumpuian data dengan wawansara dan soudi dokumen
vaits memnpelujari dokumen-dekumen yang berhubungan dengan masalah vang diteli perulis. Hasil penelitian dapat
disimyulkan bakbwa bentuk pengaduean vang direrapkan aleh PT. BN {Perserol Thk Kantor Cnoang Padang adalah
rengaduan tertulis, pelaksanann pengaduan nagabah pengunn SDB dilakukan dengan mengajukan permohanan kepada
pilak benk dengan menggunakan formulic Surat Permohonan dan Persetujunn vang telah disedizkan bank, dalam
teklwisnya masih terdapar auran-aturan vang belum mebndungi hak easabab dalam Pedorcan Kebijaksanaan,
Chearisas dan Prosedur Kerja PT, BWI (Perserod Thk Kantor Cabang Padang serta apabila penvelezaian prengadiin
isalmah pada bank wang hersanghutan tidak memuaskan pihak nasabali makn naeatiah dnpat menampuh jalan
_musvivwarah dan melalui jalur pengadilan

siripat telah dipertahankan di depan sidang penguii dan dinvatakan lulus pada arepil 3T Apusius 2007, Abstrak telah
Srzetufu oleh pengug.
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BABI1

PENDAHULLIAN

A. Latar Belakang Masalah
Fehadiran  hukem  dalam masyarekat  diaotaronye adalah  untuk
menginegrasikan dan mengoordinasikan  kepentingan-kepenlingan vang  hisa
bertentangan  satu sema lain, Schingga  pada akhirnyva  benturan-benturan
kepentingan ilu dapat ditekan sckecil-kecilnya. Mengorpanisasian kepentingan-
kepentingan tersebut dilakukan dengan membatasi dan melindungi kepentingan-
kepentingan ite sendiri. Dalam praktek lalu lintas kepentingan, perlindungzn
terhadap kepentingan-kepentingan lertentu hanya dapat dilabukan dengan cars
membatasi kepentingan pikak lain. Menural Satjipto Rahardjo dalam buko Tlmue
Hukum menyatakan :
"Hukum melindungi kepentingan seseorang dengan cara mengalokasikan
suatu kekuasaan kepadanva untuk bertindak dalam rangka kepentingannva
terscbut. Pengalokasian kekuasaan ini dilakukan sccara terukur, dalam
arti, ditentukan keluasan dan kedalamannya. Kekuasaan yang demikian
tulah yang discbut sebagai hak. Dengen demikian, tidak sctiap kekuasaan
dalam masyarakat itu bisa disebut sebagal hak, melainkan hanya
kekuasaan terfentu saja, yaitu yang diberikan olch hukum  kepada
i’ sesgotang.”
I Dalam pelaksznaan kegiatan usaha perbankan seringhkali liak-hak nasahah

tidak dapat terlaksana dengan baik schingga menimbulkan friks: antara nasshah

dengan bank  yang  ditunjukkan dengan munculnya pengaduan  nasabah.

: sagppre Habhardjo seperis dikutip Hermansvah, 20035, Fobfam Peelunbon Nasionad fedogesia,
Prenada Media, Jakasta, Hal. 121,



Pengaduan nasabah tersebut apabila tidak diselesatkan dengan baik oleh bank
berpotensi menjadi persclisiban atau sengketa yang pada akhimya akan dapat
merugikan nasabah atau bank. Munculnya keluhan-keluhan yang pada akhiriva
tersehar kepada publik melalus berbagai media dapat menurunkan reputasi bunk di
izt masysrakal pada lembapa perhankan apabila tidak segera ditangpulang
sebagai contoh, dalam hal pengaduan nasabah penggun jass Safe Deposire Hox,
selanjutnya disingkat SDH.

Hak temnyata tidak mengandung wnsur perlindunzan dan kepentingan,
melainkan juga kehendak, Misaloya, apabila memiliki sunpanan berups perhiasan
atad Jogam mulia lainnya yang dipercayakan pada schuah SDB di sehuah bank,
maka hukum memberikan hak kepada nasshah dalam arti babwa kepentingan
nasabah atas simpanan tersebut mendapatkan perfindungan. Tetapi perlindungan
o fidak hanya dudjukan terhadap kepentingan nasabah saja, melainkan juos
terhadap kehendak npasabuh lerhadap simpanan ite. Nasabah bisa melakukan
pengambilan  atau memberi kuasa kepada orang lain uwembk melakukan
pengambilan simpanan lersebut, Oleh karena i, menurst hukum bukan hanva
kepentingan nasabah saja yang memperoleh perlindungan, tetapi jupa kehendak
masabal.

Berknitan dengan e, lembaga perbankan adalah sustu lembaga yang
sangal terganiung kepada kepercayaan dari masyarakat. Oleh karena itu, tanpa
adanys kepercayaan dan masyarakal, tentu suatu bank tidak mampu menjalankan

kegiatan usahanya dengan  baik, Schingza tidaklah bherlebihan bila dunia
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perbenkan hars sedemikian rupe menjaga kepercayaan dari masyarakat denpan
memberi - perlindungan hukum terhadap  kepentingan  masyarakat, torulsma
kepentingan nasabah dac bank yang bersanpkutan, Dengan perkataan lain, dalam
rangks  untuk  menghindari  kemungkinan  lerjadinya kekurangescayaan
masyarakat terhadap duniz perbankan, yang pada sast ini tengah BEOCAr
melakukan eskpanst untuk mencari dan menjaring nasabah, maka perfindungan
hukum bagi nassbah penyimpan terhadap kemungkinan tedadinya kerugian
sangal diperlukan.

Hubungan antara bank dan nasabah pada hakekatnya terikatl dalam suatu
perjanjan, di mana masing-masing pihak memiliki hak dan kewajiban untuk
memenuhi si perjanjian tersebur, Dengan adanyn perjanjian, maka teradilab
hubungan antara bank dan nasabab, i mana hubungan tersebut haruslah dijaga
oleh masing-masing pihak khususnya pihak bank despan memperhatikan prinsip-
prinsip kepercayaan (Fiduciary Principle), Scsuai dengan prinsgp ini, usaha bank
dalam kaitannya dengan penghimpunan dana dad musyarakat didasarkan atas
hubungan kepercayaan, Penjelasan Pasal 29 Undang-Undang Nomor 10 Tahun
1998 tentang Perubahan atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 19692 lentang
Perbankan antara lzin menyatakan

“Mengingat bank terulama bekerja dengan dana dard masyarakat yaog

disimpan pada bank atss dasar kepercayaan, setiap hank perlo terus

menjaga  kesehatannys  dan memelihara kepercavasn  masyarakat

padarya.



Sudaryatmo  mengemukakan  hahwa  pondusi  utama prakick hisnis
perbankan adalsh kepercayaan (frme) don kejujeran (honesnd),” Sehagni pondasi
utama, idealnya kedua hal tersebut menjiwai sctiap abtivitas perbankan, mulsi duri
iklan prakiek perbankan sampai dengan sneka ragam transaksi dulam dunia
perbankan.  Kepercayaan masvarakat merupakan  kata kunci  wtams b
berkembang atau tidaknya suatu bank, dalam arti tanpa adanya kepercayaan dan
masyarakat, suaru bank tidak akan mampu menjalankan kegiatan usahanya,

Kepercayaan masyarakat juga diperfukan karena bank tidak memiliki g
tunai yang cukup uawk membayar kewajiban kepada seluruh nasabah sekaligus,
blasyarakat menvimpan dananva di bank pada dasamyz fanpa jaminan yang
bersifat kebendaan, Kesediaan masyvarakat menvimpan dananya tersebut semata-
mata dilandast oleh kepercayaan balwa pada waktunya vanmva akan kembali
ditambal dengan scjumlab bungs sebagai penghasilannva. Hilangnya kepercayaan
masyarakal lerhadap suate bank mempunyai dampak  domine yang,  dapat
mempengaruhi kepercayaan teshadap bank lainnya sehingea perbankan secara
keselurshan mengalami kesulitan. Pentingnya kepercavaan masyarakat terhadap
ank telah mencipakan hubungan kepercayaan antara bank dengan nasahahnya
menjadi penting. Hal ini legadi karena bank memiliki status vang unik di temgah
wasyarakat, selain bank, selain sandaran suatu kepercayvaan, i juga menempati

posist khusus sebagai tempat yang aman, Industsd pechanksn memilili =i wang

= fregn pvae powede, Cnfal1] Amsteong Sembiring. Prinsio Yang Mewdaswd Hihynpan Bank-

Magbuah, 12,43 WIB. 30 Marer 2007,



b

R

khusus, pertama schagal salah satu sub sistem indvstn jasa kevangan, industed
perbanksn  sering  dianggap  sebagai  Jantunpnya  dan  motor  penppernk
perckonomian suatu pegare. Sifat kedua adalah industd perbankon merupakan
suatu induestn yang sangat bertumpu pala “kepercayaan” {fiduciarn) masyarakat
vang memiliki vang uatuk disimpan, Kepercayaan masyarakar hagi industs
perbankan adalah scgalanya. Ketidakpercayosn pada induswi perbankan dapar
menjadikan industrl terscbut amboak dalam waktu sckejap.

Untek itu tentu adalah sesualu vang wajar apabila kepemtingan  dari
nasabah yang bersanghutan memperoleh  perlindungan hukwn, sebogaimms
perfindungzn yang dibenkan oleh hukum kepada hank. Tidak dopot disangckal
bahwa memang telah ada political will dari pemenntah untuk melindungi
kepentingan nesabah bank, terutama nossbah penvimpan dana. Lo dibekikan
dengan  dikeluarkannya  Undang-undang  Nomor 8 Tahon 1999 tentang
Perlindungan Konsumen, selain vang diatur dalam Undang-undane Nomor 7
Tahue 992 jo, Undang-undang Nomor 10 Tahen 1998 tentang Perhankan.

selamjuinya berdasarkan uratan yang telah discbulkan di atas, maka
penulis terark untuk membahas masalal tersebut dalam bentuk skeipst yang
berudu] : “PENYELESAIAN PENGADUAN NASABAH PENGGUNA JASA
SAFE DEPOSITE BOX (SDR) DITINJAU DARI PERATURAN BANK
INDONESIA  NOMOR  WT/PBL2005  TENTANG  PENYELESAIAN
PENGADUAN NASABAH (Studi Pada FPI. Bank Negars Indonesia

{Persero) Thik Kantor Cabang Padang),”
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BAB 1V

PENUTLP

A. Kesimpulan

|-

Bentuk pengaduan yang ada pada PT. BNL (Persero) Thk Kantor Cabang
Padang adalah pengaduan tertulis, pelaksanaan penyelesaian pengaduan oleh
PT. BMI {Persero) Thk Kantor Cabang Padang ini dilakukan denpan
menyediakan  formulir vang swdah baku berupa Surat Permohonan  dan
Persetujuan vang harus diisi oleh nasabah yang akan mengajubkoan pengaduan,
sehagaimana yang terdapat dalam Angks 5 Buku Pedoman Kebijaksanaan,
Organisasi dan Prosedur Kerja. Mamun pengaduan vang berupa lissn tidak
diterapkan schagmimana yang terdapat dulam Pasal & Avat {2) PRI Nomor

FVPBL 2 tentang Pengaduan Nasabah,

- Pelaksanaan pengaduan nasabah pengguna SDB merjuk pada Pasal 2 Ayal (2)

Peraturan . Bank  Indonesia  Nomor T7PBL2005  (entang  Penyelesaian
Pengaduan Nasabah, yaitu dengan langkah penerimzan pengaduan yang
dilaksanakan  dengan,  penanganan dan penyelesaian pengadoan  serta

pemantauan penanganan dan penveleszian pengadoan.

- Apabila penvelesaian pengaduan nasabah pada bank yange bersangkutan tidak

memuaskan pibiak nasabah maka nasabah dapal menempuh jalan musyawarah

da‘atau melalei penpadilen sehagaimana vang diatur dalam Pasal § Perjanjian
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Sewa Menvewa Safe Deposite Box PT. Bank Megars Indonesia (Persero)d Thk

Kantor Cabang Padang.

B. Saran

l. Pihak PT. BRI (Persera) Thk Kantor Cabang Padang  harusnya jups
menerapkan pengaduan secara lisan, sehagaimana yvung terdapat dalam Pasal 6
Ayat (2) Peraturan Bank Indonesia Nomor TYWPBL200S Tah |l tenlang
Penerimaan Pengaduan, tentunya dengan lebib memperketat prosedur dengan
tidak merugikan nasabah.

1 Untuk dapat lebih terjaganva kualitas kunci kotak SDB seilianys pihak PT,
BN (Persero} Thk Kanter Cabang Padang hendaknya dapat menctapkan masa
pakai kunci kotak SDB, sehingga pada wakiu tertentu hank dapal melakukan
pergantian kunci menghindan adanva pengaduan ded nasabaly serta adany:
potensi kerugian finansial pada nasabah,

1. Pihak semampu mungkin dapal mengusabakan agar penyelesaian pengaduan
nasabah ini hanya sampai pada proses musyawarah antara nasaboh dan pihak
hank karensa jika sampai pada jalur pengadilan maka reputasi bank akan buruk
dihadapan masyarakat, pada akhirnya kepercavaan masyarakal menjade luntur
dan mereka tidak mau lagi mempereayakan  barang-barang  berharganya
disimpan pada produk jass SDB pada PT. BNI {Persero) Thik Kantor Cabang

Padang.
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