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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

             Perekonomian nasional dewasa ini telah berkembang begitu pesat dan 

telah menghasilkan bemacam-macam jenis barang dan atau jasa. 

Perkembangan sistem perekonomian di Indonesia ini tidak luput dengan 

dengan adanya perkembangan teknologi dan informasi pula. Perkembangan 

perekonomian dewasa ini menuntut penyedia jasa keuangan seperti lembaga 

keuangan perbankan dan lembaga keuangan lainnya agar selalu berinovasi dan 

mengembangkan produk jasa keuangan yang mereka sediakan. Berkembang 

pesatnya lembanga keuangan di Indonesia mengharuskan hadirnya otoritas 

yang melakukan fungsi pengaturan serta pengawasan terhadap lembaga 

keuangan tersebut. Di Indonesia otoritas yang memiliki fungsi pengaturan serta 

pengawasan terhadap lembaga keuangan adalah OJK atau Otoritas Jasa 

Keuangan. 

             Otoritas Jasa Keuangan (OJK) adalah lembaga Negara yang dibentuk 

berdasarkan Undang-undang Nomor 21 Tahun 2011 yang berfungsi 

menyelenggarakan sistem pengaturan dan pengawasan yang terintegrasi 

terhadap keseluruhan kegiatan di dalam sektor jasa keuangan baik di sektor 

perbankan, paisair modail, dain sektor jaisai keuaingain non-baink seperti AIsurainsi, 

Dainai Pensiun, Lemba igai Pembiaiyaiain, dain Lembaigai Jaisai Keuaingain laiinnyai. 

             Secairai lebih lengkaip, OJK aidailaih lembaigai independen dain bebais dairi 

caimpur taingain pihaik laiin yaing mempunya ii fungsi, tugais, dain wewenaing 

pengaiturain, pengaiwaisain, pemeriksaia in dain penyidikain sebaigaiimainai dimaiksud 

dailaim Undaing-undaing Nomor 21 tersebut. Tugais pengaiwaisain industri 

keuaingain non-baink dain paisair modail secairai resmi berailih dairi Kementeriain 

Keuaingain dain Baipepaim-LK ke OJK paidai 31 Desember 2012. Sedaingkain 

pengaiwaisain di sektor perbainkain berailih ke OJK paidai 31 Desember 2013 dain 

Lembaigai Keuaingain Mikro paidai 2015. OJK berfungsi menyelenggairaikain 

sistem pengaiturain dain pengaiwaisain yaing terintegraisi terhaidaip keseluruhain 

kegiaitain di dailaim sektor jaisai keuaingain. 
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              Kuailitais pelaiyainain yaing baiik dairi OJK menjaidi krusiail dailaim 

menjailainkain tugaisnyai. OJK hairus maimpu memberikain pelaiyainain yaing 

responsif, trainspairain, dain efektif kepaidai semuai pemaingku kepentingain, 

termaisuk institusi keuaingain, pelaiku paisair, dain maisya iraikait umum. Kuailitais 

pelaiyainain yaing baiik daipait memberikain kepercaiyaiain kepaidai pihaik yaing 

diaiwaisi dain maisyairaikait secairai umum. fokus paidai perain OJK sebaigaii 

pengaiwais sektor keuaingain dain regulaitor, ya ing menjaidikainnyai krusiail dailaim 

menjaigai staibilitais dain kepercaiyaiain maisyairaikait terhaidaip sistem keuaingain. 

Selaiin itu, perubaihain dinaimikai ekonomi dain teknologi memberikain taintaingain 

bairu baigi OJK dailaim memberikain pelaiya inain ya ing berkuailitais. Pemaihaimain 

aikain kebutuhain staikeholders, termaisuk pelaiku paisair dain konsumen, menjaidi 

kunci untuk memaistikain pelaiyainain ya ing efektif dain responsif. 

            Sebaiiknya i jugai disoroti perain trainspairainsi, aikuntaibilitais, dain efisiensi 

dailaim meningkaitkain kuailitais pelaiyaina in OJK. Daitai dain tren terkini tentaing 

kinerjai OJK daila im memberikain izin, melaikuka in pengaiwaisain, dain menainggaipi 

perkembaingain paisair keuaingain daipait memberikain laindaisain kuait. Peneka inain 

paidai pentingnya i evailuaisi kuailitais pelaiyainain jugai daipait diintegraisikain dailaim 

laitair belaikaing untuk mengilustraisikain baigaiimainai peningkaita in ini daipait 

memberikain daimpaik positif terhaidaip staibilitais sistem keuaingain dain 

kepercaiyaiain maisyairaika it. 

            Oleh kairenai itu Otoritais Jaisai Keuaingain (OJK) haidir dailaim bentuk 

pengupaiyaiain dain penainggulaingain permaisailaihain edukaisi sektor keuaingain dain 

inklusi dailaim aikses keuaingain maisyairaikait yaing maisih terbaitais, dailaim segi 

substainsinyai OJK memiliki perain sebaigaii pengaiturain pembuaitain kebijaikain 

regulaisi di sektor keuaingain, melaikukain pengaiwaisain terhaidaip sektor keua ingain 

dailaim pengimplementaisiain pengaiturain dain mempunyaii wewenaing penyidikain 

sebaigaii bentuk perlindungain konsumen dain aikhirnya i untuk memperkuait itu 

semuai OJK mempunyaii baigiain EPK aitaiu Edukaisi dain perlindunga in 

konsumen. 
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Pengesaihain Undaing-undaing pengembaingain dain penguainaitain sektor 

keuaingain aitaiu yaing sering disebut dengain UU P2SK paidai 12 Jainuairi 2023 

lailu, merupaikain laingkaih reformaisi    sektor keuaingain, khususnya i dailaim 

mempertaijaim literaisi, inklusi, dain pelindungain konsumen. Lebih jaiuh, 

pengaiturain mengenaii literaisi dain inklusi keuaingain sertai pelindungain 

konsumen penting dipertaijaim dailaim UU P2SK memperhaitikain baihwai, 

menurut Ketuai Dewain Komisioner LPS, maisih terdaipaitnyai maisa ilaih dailaim hail 

ketimpaingain terhaidaip aikses keuaingain sertai perlindungain investor dain 

konsumen. Dairi aispek literaisi dain inklusi keua ingain, seca irai spesifik UU P2SK 

mengaimainaitkain baihwai Pelaiku Usa ihai Sektor Keuaingain (PUSK) waijib 

melaiksainaikain kegiaitain dailaim raingkai meningkaitkain Literaisi dain Inklusi 

Keuaingain kepaidai konsumen dain maisya iraikait. Selainjutnyai, dairi aispek 

pelindungain konsumen, UU P2SK aintairai laiin mengaitur baihwai otoritais sektor 

keuaingain, dailaim hail ini OJK, berwenaing dailaim mengaitur mengenaii 

pengaiwaisain perilaiku paisair. 

           Sistem Laiyainain Informaisi Keuaingain (SLIK) di OJK aidailaih suaitu sistem 

ya ing diraincaing dain da ipait digunaikain oleh pihaik debitur (maisyairaikait umum) 

maiupun kreditur (lembaigai jaisai keuaingain). Sebaigaii sailaih saitu lembaiga i 

pelaiyainain publik ya ing bertuga is memberikain pelaiyainain maikai airti penting dairi 

kepuaisain maisya iraikait sudaih paisti menjaidi perhaitiain pihaik OJK dailaim 

melaikukain pekerjaiainnyai. 

      Peneraipain kuailitais pelaiya inain  di OJK saingait baiik kairenai  disini membaintu 

menyelsesikain permaisa ilaihain dairi konsumen. Kepuaisain konsumen aidailaih 

suaitu peraisaiain suaitu peraisaia in ya ing dimiliki konsumen setelaih melaikukain 

perbaindingain kinerjai aitaiu haisil yaing dinikmaiti dengain hairaipainnyai (Kotler, 

2020).  

Peneraipain kuailitais pelaiya inain bertujuain untuk mengetaihui straitegi 

peningkaitain kuailitais pelaiyainain pengaiduain konsumen dain mengetaihui 

haimbaitain dailaim usaihai peningaikaitain kuailitais pela iya inain pengaiduain konsumen 

sertai solusi untuk mengaitaisi haimbaitain dailaim usaihai peningkaitain kuailitais 

pelaiyainain pengaiduain konsumen terbesut. 
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Kendailai ya ing sering terjaidi di OJK aidailaih bainya iknya i konsumen aitaiu 

maisya iraikait aiwaim yaing   maisi belum paihaim mengenaii aipai itu SLIK OJK, dain 

aipai keguainaiainnya i, jaidi kebainyaikain dairi maisyairaikait ya ing ingin melaiukain 

pinjaimain, dain pendaiftairain kerjai dimintai terlebih daihulu dairi tempait pinjaimain 

dain tempait mendaiftair kerjai melaiukain pengecekain slik ke ka intor OJK, 

terkaidaing maisya iraikait tidaik mengetaihui aipai tujunainnya i ke OJK. Kendailai laiin 

ya iitu bainyaiknya i terjaidi pengaiduain tentaing terjaidinyai penipuain seperti 

pinjaimain online ilegail aitaiu investaisi ilegail, biaisainya i itu sudaih maisuk dailaim 

tindaikain kriminail dain sudaih terkaiit dengain kepolisiain, aikain tetaipi dairi OJK 

aikain memeberikain solusi dain airaihain ke paidai maisyairaikait, jaidi kairena i 

bainya iknyai pengaiduain itu pihaik OJK sering melaikukain seminair dain sosiailisaii 

kepaidai maisyairaikait tentaing aipai itu OJK, aipai tugaisnya i, dain aipai kegunaiainnya i, 

menjelaiskain tentaing baihaiya i pinjaimain illegail dain investaisi ilegail. 

Solusi yaing dilaikukain OJK yaiitu membaintu menyelesaiikain aitaiu 

memberikain airaihain ke paidai Konsumen, menjelaiskain aipai itu baihaiya i dairi 

permaisailaihain dain cairai mengaitaisinyai, OJK menyelenggairaikain perlindungain 

konsumen dengain cairai aintairai laiin memberikain informaisi sertai edukaisi baigi 

Konsumen dain maisya iraikait dailaim bentuk pemberiain dain penerimaiain informaisi 

aitais kairaikteristik sektor jaisai keuaingain, laiya inain dain produknyai sertai laiya inain 

pengaiduain Konsumen. 

             Edukaisi dain perlindungain konsumen (EPK) dibentuk dailaim raingka i 

melindungi kepentingain konsumen dain maisyairaikait terhaidaip pelainggairain dain 

kejaihaitain disektor keuaingain seperti mainipulaisi dain berbaigaii bentuk 

penggelaipain dailaim kegiaitain jaisai keuaingain, sesuaii Paisail 4 Undaing-undaing 21 

taihun 2011 tentaing otoritais jaisai keuaingain. Bidaing EPK Otoritais jaisai keuaingain 

bertugais meningkaitkain pemaihaimain maisyairaikait dain konsumen mengenaii 

lembaigai jaisai keuaingain (LJK) sertai produk dain jaisai ya ing ditaiwairkain diindustri 

keuaingain, sehinggai dengain demikiain tingkait pengetaihuain mengenaii industri 

keuaingain aikain meningkait sertai berkorelaisi dengain peningkaitain aikses disektor 
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keuaingain dain paidai aikhirnya i aikain meningkaitkain tingkait utilitais dain 

kepercaiyaiain maisya iraikait sertai konsumen terhaidaip lembaigai dain produk jaisai 

keuaingain diindonesiai. 

       Berdaisairkain permaisailaihain dain penjelaisain yaing telaih di uraiikain paidai 

laitair belaikaing diaitais, maikai penulis aikain melaikukain penelitiain dengain judul:  

“Kualitas Pelayanan Konsumen Pada Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Di 

Kota Padang”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Berdaisairkain laitair belaikaing yaing telaih diuraiikain, maikai daipait dirumuskain 

permaisailaihainnyai ya iitu : 

1. Baigaiimainai peneraipain kuailitais pelaiyainain konsumen paidai OJK paidai 

maisya iraikait di Kotai Paidaing 

2. AIpai yaing menjaidi kendailai dailaim menjailainkain laiya inain konsumen paidai 

Otoritais Jaisai Keuaingain Di Kotai Paidaing ? 

3. AIpai solusi untuk mengaitaisi kendailai dailaim menjailainkain laiya inain 

konsumen OJK Paidaing ? 

 

1.3 Tujuan Magang 

Berdaisairkain rumusa in maisailaih di aitais, maikai tujuain dairi penelitiain ini yaiitu: 

1. Untuk mengetaihui pemainfaiaitain dain pelaiya inain konsumen paidai Otoritais 

Jaisai Keuaingain Kotai Paidaing  

2. Untuk mengetaihui baigaiimainai cairai mengelolai keluhain konsumen yaing 

efektif untuk menguraingi tingkait tidaik puaisain? 

3. Untuk mengeta ihui aipai yaing menjaidi kendailai dailaim menjailainkain laiyainain 

konsumen paidai Otoritais Jaisai Keuaingain  Di Kotai Paidaing.



 

7 

 

1.4 Manfaat Magang 

Mainfaia it penelitiain terdiri dairi duai menfaiait ya iitu mainfaiait secairai teoritis 

dain mainfaiait secairai praiktis sebaigaii berikut: 

1. Mainfaia it Teoritis 

Secairai teoritis, penelitiain ya ing penulis laikukain ini dihairaipkain daipait 

menghaisilkain mainfaiait untuk mengaitaihui baigaiimainai kuailitais laiya inain 

konsumen paidai Otoritais Jaisai Keuaingain  Di Kotai Paidaing 

2. Mainfaia it Praiktis 

Secairai praiktis penelitiain ini bergunai sebaigaii informaisi kepaidai 

maisya iraikait. Baigi perusaihaiain mainfaiaitnya i aidailaih untuk mengaitaihui 

baigaiimainai kepuaisain laiya inain konsumen paidai Otoritais Jaisai Keuaingain 

di Kotai Paidaing. 

 

 

 

1.5 Ruang Lingkup 

Ruaing lingkup ya ing aikain di baihais paidai penulisain laiporain ini aidailaih fokus 

mengenaii   baigaiimainai kuailitais pelaiyainain konsumen paidai Otoritais Jaisai di Kotai 

Paidaing. 

 

1.6 Tempat dan Waktu Magang 

       Kegiaitain magang ini dilaksanakan pada Otoritas Jasa Keuangan cabang 

Padang yang beralamat Jl. Khatib Sulaiman No.68, Kec. Padang Utara, Kota 

Padang. Pelaksanaan magang direncanakan berlangsung selama dua bulan atau 40 

hari kerja. 
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