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Abstract: Internal control is, a system of procedures that can automatically check each  

other  recording  between  parts  or  functions  within  an  organization  and prioritize 

accuracy and administrative. Usually this is done by employing two or more people 

independently, to obtain the same numer or the same result. Substitution or issuance 

of an ATM card is a general procedure regarding terms, conditions or instructions for 

actions that must be carried out from the time it is submitted by the customer until it 

is given by the bank. The title of this research is: The Role of Internal Control 

Against the Substitution or Issuance Process of PT Bank XYZ (Persero) Tbk ATM 

Cards. The problem that the author examines is abuse of authority in the form of 

withdrawing customer funds from customer savings through the  issuance  or  exchange  

of  ATM  cards  and  debit  transactions  without  the customer's knowledge. 

 
Keywords : Internal Control, Internal Audit, Bank 

 
 

Abstrak: Pengendalian internal merupakan suatu sistem presedur yang secara otomatis 

dapat saling memeriksa pencatatan antar satu bagian atau fungsi dalam suatu 

organisasi dan mengutamakan ketelitian dan administratif. Biasanya hal ini dilakukan 

dengan mempekerjakan dua orang atau lebih secara independen, untuk memperoleh 

kebenaran angka atau hasil yang sama. Pergantian atau penerbitan kartu ATM 

merupakan suatu prosedur umum mengenai ketentuan, syarat-syarat atau petunjuk 

tindakan-tindakan yang harus dilakukan sejak diajukannya oleh nasabah sampai 

dengan diberikan oleh bank. Judul penelitian ini adalah : Peran Pengendalian Internal 

Terhadap Proses Pergantian atau Penerbitan Kartu ATM PT Bank XYZ (Persero) Tbk. 

Adapun masalah yang diteliti oleh penulis adalah penyalahgunaan wewenang berupa 

pengambilan dana nasabah dari tabungan nasabah melalui penerbitan atau pergantian 

kartu ATM dan transaksi pendebetan tanpa sepengetahuan nasabah. 

 
Kata Kunci : Pengendalian Internal, Internal Audit, Bank
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1.     Latar Belakang 
 

Bank   merupakan   lembaga   keuangan   yang   kegiatan   utamanya 

menerima simpanan giro, tabungan dan deposito. Bank juga dikenal sebagai 

tempat untuk meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang membutuhkan. 

Disamping itu bank juga sebagai tempat untuk menukar uang, memindahkan 

uang atau menerima segala macam bentuk pembayaran dan setoran seperti 

pembayaran listrik, telpon, air, pajak, uang kuliah dan pembayaran lainnya 

(Kasmir, 2004 : 23). 

Berdasarkan   Undang-undang   Nomor   10   tahun   1998   tentang 

Perubahan  Atas  Undang-undang Nomor 7  tahun  1992  tentang  Perbankan 

disebutkan bahwa, Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit dana atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Menghimpun dana yang dilakukan 

oleh bank adalah kegiatan menampung uang dari masyarakat yang memiliki 

kelebihan dana, kemudian menyalurkannya kepada masyarakat yang 

kekurangan. 

Semakin tajamnya persaingan dunia usaha perbankan pada saat ini, 

mendorong para nasabah untuk mengambil keputusan yang tepat dalam 

memilih bank. Nasabah menginginkan bank yang benar-benar dapat 

memberikan pelayanan yang baik, cepat dan memuaskan. Seluruh karyawan 

dan pimpinan di semua tingkatan organisasi dituntut kesigapannya dalam 

memberikan pelayanan yang baik dan cepat kepada para nasabah. Menurut 

Wykof (dalam Frendy Tjiptono, 2000: 45) “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan demikian ada 

faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service dan 

perceived service. 

Lebih lanjut Parasuraman, Zithaml & Berry (1985: 48) berpendapat 

bahwa jika pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 

dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai 

kualitas yang memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan
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pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsi sebagai kualitas yang ideal, 

sebaliknya jika pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya 

kualitas  pelayanan  tergantung kepada  kemampuan  penyedia jasa (pelayanan) 

dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

Dapat  disimpulkan  bahwa  usaha  perbankan  meliputi  tiga  kegiatan 

yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, dan memberikan jasa bank 

lainnya. Besarnya peran masyarakat pada industri perbankan, sehingga bank 

disebut juga sebagai lembaga kepercayaan. Core business PT Bank XYZ 

(Persero) Tbk di bidang pembiayaan perlu menghimpun dana masyarakat 

agar bisa  disalurkan  dalam  bentuk  kredit.  Artinya  sebagai  suatu  lembaga 

keuangan yang fondasi dasarnya adalah kepercayaan masyarakat maka 

diperlukan pengendalian internal yang memadai guna meningkatkan 

kepercayaan masyarakat agar yakin dan menempatkan dananya di PT Bank 

XYZ (Persero) Tbk. 

Berkenaan dengan penjelasan tersebut, maka penulis berinisiatif untuk 

membahas permasalahan terkait dengan judul “Peran Pengendalian Internal 

Terhadap Proses Pergantian atau Penerbitan Kartu ATM PT Bank XYZ 

(Persero) Tbk”. 

 
 

1.2.     Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah  kebijakan  dan  prosedur  PT  Bank  XYZ  (Persero)  Tbk  sudah 

memadai untuk pergantian atau penerbitan kartu ATM? 

2. Apakah risiko terkait pergantian atau penerbitan telah dibuatkan mitigasi 

dan telah dilakukan evaluasi? 

3. Bagaimana peranan pengendalian internal saat pergantian atau penerbitan 

kartu ATM untuk menjaga keamanan dana nasabah? 

 
 

1.3.     Tujuan Penelitian 
 

Penelitian yang dilakukan mempunyai tujuan sebagai berikut: 
 

a.  Memastikan kebijakan dan prosedur PT Bank XYZ (Persero) Tbk sudah 

memadai untuk pergantian atau penerbitan kartu ATM.
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b.  Mengetahui  risiko  terkait  pergantian  atau  penerbitan  kartu  ATM  dan 

bagaimana mitigasi yang dilakukan. 

c.  Pentingnya peranan pengendalian internal saat pergantian atau penerbitan 

kartu ATM. 

 
 

1.4.     Manfaat Penelitian 
 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan mafaat serta menjadi 

informasi tambahan bagi pihak yang berkepentingan terutama untuk internal 

audit  yang  akan  melaksanakan  pengendalian  internal.  Penulis  berharap 

dengan   terjadinya penyalahgunaan wewenang berupa pengambilan dana 

nasabah  dari  tabungan  nasabah  melalui  penerbitan  atau  pergantian  kartu 

ATM dan transaksi pendebetan tanpa sepengetahuan nasabah ini, dapat menjadi 

pembelajaran yang lebih baik ke depannya,
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