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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 zal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 za ẓ zet (dengant itik di bawah) ظ

 ain ‟ Koma terbalik (di atas)„ ع

 gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 qaf Q Qi ق

 kaf K Ka ك

 lam L El ل

 mim M Em م

 nun N En ن

 wau W We و
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 ha H Ha ه

 hamzah ` Apostrof ء

 ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang 

 ā = أ  a = أ

ي أ i = أ  = ai إي = ī 

 ū = أو au = أو u = أ

 

3. Ta Marbutah  

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh : 

جميلت أة مر   ditulis  mar’atunjamīlah 

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

طمت فا   ditulis  fātimah 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberitanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

بنا ر   ditulis  rabbanā 

 ditulis  al-birr  البر

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 
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Contoh: 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس

جل الر   ditulis  ar-rojulu 

ة السيد   ditulis  as-sayyidah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

  ditulis  al-qamar   القمر

يع البد   ditulis  al-badi’ 

ل الجلا   ditulis  al-jalāl 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof / `/. Contoh:  

مرث أ   ditulis  umirtu 

 ditulis  syai’un  شيء
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MOTTO 

 

Profesional Handal Santun 

Kejujuran dalam proses pelayanan 

Merupakan 

Prioritas  

Rahasia kesuksesan 

Adalah 

Melakukan hal yang biasa 

Secara tidak biasa 
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PERSEMBAHAN 

  

  

Ayahanda (Roni Rustoyo) dan ibunda  (Titin Kusniati) tercinta sebagai motivator 

terbesar dalam hidupku yang tak pernah jemu mendo’akan menyayangiku, 

membimbing, mengarahkanku, dan  memberikan bantuan moril dan materil dalam 

setiap langkah. 

 

Kakak tersayang Engky Andhika Permana serta adik tersayang Tio Helda 

Setiawan yang telah memberi dukungan dalam menjalani  kehidupan ini. 

 

Seluruh Keluarga Besar Codironoriwen yang selalu menjaga tali silahturahmi 

dengan baik dan mensuport untuk melangkah kehidupan yang lebih baik. 
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ABSTRAK 

Nama : Viani Nenzi Meisandri 

NIM : 2013316034 

Judul  : Implementasi Sistem Layanan Nasabah Prioritas Pada PT. Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan Dalam Perspektif 

Ekonomi Islam.  
 

 Ada tiga tujuan penulisan skripsi ini diantaranya (1) Menganalisis konsep 

layanan implementasi nasabah prioritas pada PT. Bank BNIS Kantor Cabang 

Pekalongan. (2) Menganalisis implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada 

PT.Bank BNIS Kantor Cabang pekalongan.(3)Menganalisis persepsi implementasi 

sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNIS Kantor Cabang 

Pekalongan. 

Penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian (field research) dengan 

pendekatan kualitif. Data penelitian dikumpulkan menggunakan observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Peneliti melakukan wawancara dengan pihak bank 

maupun nasabah prioritas. Data terkumpul dianalisis secara induktif untuk 

memperoleh kesimpulan.   

Berdasarkan  uraian yang telah dikemukakan di bab-bab sebelumnya 

penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut. (1) konsep sistem layanan 

nasabah prioritas di Bank BNIS Kantor Cabang Pekalongan mengacu pada 

kebijakan pusat juga mengacu pada kearifan lokal. Disamping itu juga  mengacu 

pada nilai keislaman, yang dirumuskan dalam Islamic Priority Banking  dan 

mengacu pada peraturan BI. (2) Implementasi LNP di PT. Bank BNIS mengacu 

pada (SOP),menentukan kriteria calon nasabah prioritas, memberikan layanan 

prima  menyediakan  tempat Executive Launge dan layanan prioritas yang berbeda 

dengan nasabah umum.(3) Persepsi nasabah prioritas tentang layanan prioritas 

cukup beragam yaitu: pada aspek layanan masih kurang memuaskan karena masih 

terbatasnya SDM , jumlah cabang terbatas dan sedikit bagi hasil, Pada aspek 

jaringan offline belum memuaskan karena seringkali terjadi kendala teknis,pada 

aspek infrastruktur misalnya Bank BNIS tidak memiliki kantor Priority Banking 

seperti BNIS Emerald, jumlah cabang Bank BNIS masih terbatas. Sedangkan 

keunggulannya banyak fasilitas yang di dapat seperti fasilitas mendapatkan 

special birtday gift, pelayanan yang ramah serta diistimewakan,segera mengatasi 

keluhan nasabah dilayani cepat, fasilitas lebih, layanan antrian prioritas dengan 

menunjukkan kartu Zamrud Card dapat dijadikan sebagai agunan pembiayaan,dan 

perlindungan asuransi. Dalam perspektif islam, pada hakikatnya manusia sama 

derajatnya tidak ada perbedaan oleh jabatan, kekayaan serta pangkat yang 

membedakan tingkat ketaqwaannya kepada Allah. Ekonomi islam dalam 

pelayanan ektra mereka yang sudah memberikan kontribusi lebih untuk 

perusahaan atau disebut BNIS Prioritas diperbolehkan selagi tidak merugikan 

pihak lain. 

Kata kunci: Nasabah Prioritas, BNI Syariah, Bank Syariah dan Perspektif       

Ekonomi Islam. 
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penulis miliki.  Namun berkat bantuan, bimbingan, kerjasama dari berbagai pihak 

dan berkah dari ALLAH SWT sehingga kendala-kendala yang dihadapi tersebut 

dapat diatasi. Untuk itu mengharap segala pendapat, kritik dan saran yang bersifat 

membangun dalam skripsi ini. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis 

menyampaikan terima kasih kepada yang terhormat: 

1. Bapak Dr. H. Ade Dedi Rohayana, M.Ag. selaku Rektor IAIN Pekalongan. 

2. Ibu Dr.Hj. Shinta Dewi Rismawati, SH, M.H. selaku Dekan Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Pekalongan. 

3. Bapak Agus Fakhrina M.S.I selaku ketua Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas 

Ekonomi Dan BisnisI slam IAIN Pekalongan. 

4. Bapak Kuat Ismanto M. Ag. selaku Sekretaris Jurusan Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam IAIN Pekalongan. 

5. Bapak Muhammad Aris Syafi’i  M. E. I selaku Dosen Pembimbing skripsi 

yang telah bersedia meluangkan waktu dan tenaga dalam membantu penulis 

dalam proses pembuatan skripsi ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Perkembangan dunia perbankan dapat meningkatkan pertumbuhan 

ekonomi bagi  ekonomi  syariah.  Keberadaan bank syariah ini diharapkan 

oleh umat muslim di seluruh belahan dunia, tidak terkecuali di Indonesia 

yang menuntut adanya perubahan gaya hidup. Perubahan gaya hidup tersebut 

mencakup penerapan prinsip-prinsip syariah dalam kehidupan ekonomi dan 

muamalah diantaranya preferensi (prioritas atau kesukaan), penerapan bank 

syariah sebagai lembaga keuangan yang dipercaya untuk menyimpan dan 

mengelola dana mereka. 

Bank Syari’ah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip- 

prinsip syari’ah Islam dan bank yang tata cara beroperasinya mengacu 

kepada ketentuan-ketentuan Al-Qur’an dan Hadits. Bank yang beroperasi 

sesuai prinsip syari’ah Islam merupakan bank yang dalam beroperasi yaitu 

mengikuti ketentuan-ketentuan syari’ah Islam, khususnya yang menyangkut 

tata cara bermuamalat secara Islam. Dalam tata cara bermuamalat itu dijauhi 

praktek-praktek yang dikhawatirkan mengandung unsur-unsur riba untuk 

diisi dengan kegiatan-kegiatan investasiatas dasar bagi hasil dan pembiayaan 

perdagangan
1

. Kehadiran bank islam atau perbankan syariah di Indonesia 

sebagai negara yang memiliki populasi muslim terbesar di dunia. Bank 

syariah telah hadir di negara Mesir, Sudan, negara-negara Teluk, Pakistan, 
                                                      

1
 Karnaen Perwata Atmadja dan M. Syafi’i Antonio, Apa dan Bagaimana Bank Islam, 

(Yogyakarta: PT. Dana Badan Wakaf, 1997) hlm.1. 
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2  

 

 

Iran, Malaysia, Bangladesh sertaTurki.
2
Sejak berlakunkannya UU No.7 

Tahun 1992 tentang Perbankan, keberadaan bank syariah dalam sistem 

perbankan merupakan pintu gerbang dimulainya perbankankan syariah 

diIndonesia. 

Tahun 1998 berlakunnya UU No.10 Tahun 1998 tentang perubahan 

1992 ketentuan pelaksanaan dalam bentuk SK direksi BI baru dianggap telah 

memberikan landasan hukum yang lebih kuat dan kesempatan yang lebih 

luas bagi perkembangan perbankan syariah di Indonesia. Selain itu, UU No. 

23 Tahun 1999 tentang Bank Indonesia juga menugaskan BI untuk 

mempersiapkan perangkat peraturan dan fasilitas-fasilitas penunjang yang 

mendukung operasional bank syariah.
3
Penerapan Bank BNI Syariah dalam 

sistem layanan nasabah misalnya pada pelayanan front officesikap Customer 

Service, Teller, dan Security Staff.4  Sedangkan transaksi E- Channel layanan 

perbankan terdapat layanan ATM, SMS Banking, Internet Banking, Mobile 

Banking, Phone Banking, dan H-Pay. 

Kota Pekalongan  adalah salah satu kota  pusat pertumbuhan ekonomi 

di Jawa Tengah yang berbatasan dengan laut jawa di utara. Disamping itu 

merupakan kota santri dan kota kreatif dunia dalam kerajinan batik. 

Keberadaan  masyarakat yang  religius dan pedagang  membutuhkan  layanan 

perbankan yang sesuai dengan agama yang dianut serta mampu memenui 

                                                      
2
 Mas Agung M Noor. Perbandingan Kinerja Bank Umum Syariah Dengan Bank Umum 

Konvensional; Indonesia,2002. -2005. Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam Vol. 4, No.1 Desember 

2009 hlm. 18. 
3
 Amir Machmud dan H. Rukmana, Bank Syariah (Teori, Kebijakan, dan Studi Empiris di 

Indonesia), Penerbit Erlangga: PT. Gelora Aksara Pratama, 2010 hlm. 55. 
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3  

 

 

kebutuhan  transaksi perbankan yang  memadai. Bank BNI Syariah 

memberikan telah  menyediakan  program  layanan prioritas bagi nasabah 

yang membutuhkan layanan secara eksklusi, yang disebut dengan layanan 

nasabah prioritas.
4
 

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 

bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen  atau  pelanggan. PT. Bank BNI 

Syariah bermula sebagai unit bisnis strategis bagian dari BNI Syariah yang 

mulai beroperasi sejak 29 April tahun 2000. Pada tahun 2010 status BNI 

Syariah meningkat menjadi Bank Umum Syariah (BUS), komposisi 

kepemilikan saham BNI Syariah adalah 99,9 % milik Bank BNI Syariah 

sisanya dimiliki oleh PT. Bank BNI Life. 

Layanan  nasabah  merupakan sikap  pelayanan yang ditujukan 

kepada nasabah dengan sikap menolong dalam segi profesional untuk 

memberikan  layanan seutuhnya dengan pendekatan pihak bank kepada pihak 

nasabah.
5
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia bahwa layanan artinya 

mengurus, menyiapkan, dan membantu yang diperlukan oleh seseorang 

untuk proses layanan. Pengertian  layanan  merupakan  usaha melayani untuk 

melakukan kebutuhan orang lain. 

                                                      
4
  Wawancara dengan Siska Novita selaku Customer Srvive Head, tanggal 23 September 

2018.  
5
 Bob Waworuntu, Dasar- dasar Ketrampilan Melayani Nasabah Bank, (Jakarta: PT. 

Gramedia Pustaka Utama, 1997) hlm.8. 
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Bank BNI Syariah menggunakan  istilah  layanan ini dengan bahasa 

prioritas. Istilah  prioritas digunakan dalam bahasa Indonesia tetapi dalam 

bahasa inggris menggunakan istilah bahasa priority.Sehingga mencakup 

implementasi sistem layanan nasabah prioritas. Dalam layanan BNI Syariah 

prioritas nasabah untuk setoran awal pembukaan rekening sebesar 25 juta 

serta biaya pembuatan kartu Zamrud Card tidak dipungut biaya, akan tetapi 

jika penggantian kartu Zamrud Card  dikenakan biaya  sebesar20 ribu dan 

jika nasabah ingin menutup rekening tabungan prioritas dikenakan biaya 

sebesar 100 ribu sesuai  layanan perbankan yang dilakukan dengan cara 

penawaran  kepada perorangan, konsumen maupun organisasi. Layanan 

perbankan antrian nasabah prioritas di kantor-kantor cabang BNI Syariah 

dengan menunjukkan kartu Zamrud Card dapat dijadikan sebagai agunan 

pembiayaan Pre-embossed Hasanah Card Platinum sesuai ketentuan yang 

berlaku. Layanan prioritas mendapatkan Special Brithday Gift, mendapatkan 

Special Event, dan Invitation. Zamrud Card  sebagai kartu ATM pada 

jaringan ATM (ATM BNI Syariah, ATM Link, ATM Prima dan Cirrus) dan 

kartu belanja (Debit Card) di Merchant Berlogo Master Card di seluruh 

dunia. Dalam layanan Zamrud Card dengan limit transaksi tarik tunai hingga 

10 juta per hari, transfer hingga 100 juta per hari, dan sesama BNI Syariah 

maupun ke Non BNI Syariah 25 juta perhari. 

Dunia perbankan biasanya menggunakan praktek layanan oleh 

customer service. Secara umum customer service merupakan kegiatan yang 

diperuntukan atau ditunjukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 
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melalui pelayanan yang diberikan seseorang secara memuaskan termasuk 

menerima keluhan/ masalah yang sedang dihadapi.
6

 

Perspektif Syariah dalam layanan memiliki perjanjian pihak bank 

dengan pihak nasabah yang telah diatur dalam lapangan hukum islam, 

peraturan ini terdapat prinsip-prinsip bidang muamalah perjanjian bisnis 

dalam peraturan umum. Penyimpanan dana nasabah dibank memiliki 

kedudukan antara nasabah kepada pihak bank adalah penyimpanan dana 

nasabah, tetapi bagi  pihak  nasabah  penyimpanan dana dengan bank disebut 

investor pengelolaan investasi. 

Bank BNI Syariah merupakan bank yang mejalankan kegiatan 

usahanya berdasarkan prinsip syariah. Prinsip ini dituangkan kedalam pilar 

muamalah berdasarkan pada nilai keadilan, kemitraan, amanah serta 

transparansi dan saling  menguntungkan  baik bagi  pihak bank  maupun 

pihak nasabah. Sehubungan hal tersebut Bank BNI Syariah menjalankan 

aktivitasnya berupaya secara optimal untuk memberikan yang  terbaik  

kepada seluruh  stakeholder. Salah  satu  produk layanan yang paling 

strategis dimiliki Bank BNI Syariah adalah layanan BNI Syariah prioritas. 

Dalam layanan BNI Syariah kategori Prioritas adalah nasabah dengan 

menempatkan dana minimal 250 juta bahwa  nasabah berhak mendapatkan 

layanan prioritas personal dengan mengutamakan kenyamanan dalam 

finansial atau non finansial. Bank BNI Syariah terdapat Personal 

Relationship Officer yang membantu nasabah dalam menentukan pilihan 

                                                      
6
 Kasmir. Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2004) hlm. 201. 
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rencana keuangan, seperti waqaf, pembagian harta warisan, serta konsultasi 

zakat dengan layanan BNI Syariah Prioritas. 

Dalam implementasi sistem layanan  nasabah prioritas  PT. Bank BNI 

Syariah dari tahun ketahun jumlah nasabah prioritas semakin bertambah, 

karena  banyak  nasabah Orang Kaya Baru (OKB) aset seseorang yang 

terkena proyek  jalan  tol  mendapatkan ganti untung dana sesuai aset yang 

dimiliki dan dana ganti untung proyek jalan tol ada sebagian orang yang 

menyimpan dananya di PT. Bank BNI Syariah, sehingga menarik untuk 

diteliti, berikut data  jumlah  nasabah dari  tahun 2015- 2018 adalah sebagai 

berikut:
7

 

Tabel. 1.1 

Data Nasabah Prioritas pada PT. BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan 

 

Tahun Jumlah 

2015 88 orang 

2016 97 orang 

2017 122 orang 

2018 149 orang 

Sumber: Dokumentasi  PT. BNI  Syariah  Pekalongan 2018 

 

Data tabel 1.1 menunjukkan bahwa nasabah prioritas semakin 

meningkat dari tahun 2015 terdapat jumlah nasabah sebanyak 88 orang, 

pada tahun 2016 sebanyak 97 orang, tahun 2017 sebanyak 122 orang dan 

                                                      
7
 Dokumentasi PT. BANK BNI Syariah (Persero) Kantor  Cabang  Pekalongan, 17 Agustus 

2018. 
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pada tahun 2018 sebanyak 149 orang jumlah  nasabah  prioritas tersebut. 

Dalam  layanan perbankan syariah pada PT. Bank BNI Syariah Prioritas  

merupakan layanan BNI Syariah Prioritas. Sehingga nasabah bebas memilih 

layanan perbankan sesuai keinginannya untuk penghimpunan dana mereka. 

Dalam Kesetiaan nasabah atau pelanggan tidak dapat dibeli, tidak dapat 

dipaksakan dalam layanan nasabah umum serta nasabah prioritas, menjaga 

proses layanannya  dengan baik dan terus dilakukan tanpa batasan waktu. 

Setelah peneliti melakukan penelusuran proses implementasi sistem  layanan 

nasabah prioritas terdapat layanan nasabah umum serta layanan nasabah 

prioritas yang berbeda. Berdasarkan  kontribusi nasabah prioritas Bank BNI 

Syariah dalam pengembangan nasabah deposan  lebih tinggi dibanding  

nasabah pada umumnya. 

Usaha dalam pengumpulan dana lebih maksimal PT. Bank BNI 

Syariah mengeluarkan produk jasa perbankan. Layanan nasabah prioritas 

juga memiliki perbedaan perlakuan antara nasabah umum dengan nasabah 

prioritas. Penelitian dalam model layanan menjadi menarik untuk penulis 

melakukan penelitian karena meningkatnya jumlah nasabah prioritas. 

Berdasarkan  latar belakang diatas bahwa penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul sebagai berikut: “IMPLEMENTASI SISTEM 

LAYANAN NASABAH PRIORITAS PADA PT. BANK BNI SYARIAH 

KANTOR CABANG PEKALONGAN DALAM  PERSPEKTIF EKONOMI 

ISLAM”. 
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B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan  latar belakang diatas, penulis mengidentifikasi  rumusan 

masalah pada implementasi sistem layanan nasabah  prioritas sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana konsep layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah Kantor Cabang Pekalongan? 

2. Bagaimana implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang  Pekalongan? 

3. Bagaimana persepsi nasabah prioritas terhadap layanan nasabah prioritas 

pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan? 

4. Bagaimana pelayanan nasabah prioritas dalam perspektif ekonomi 

Islam? 

C. Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis konsep layanan implementasi nasabah prioritas pada PT. 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan. 

2. Menganalisis implementasi sistem layanan nasabah  prioritas pada PT. 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan. 

3. Menganalisis persepsi implementasi sistem layanan  nasabah  prioritas 

pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan. 

4. Menganalisis pelayanan nasabah prioritas dalam perspektif ekonomi Islam. 

D. Manfaat Penelitian 

Ada beberapa  manfaat yang  ingin diperoleh dari penelitian ini, yaitu 

manfaat praktis dan teoritis.  
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1. Secara Praktis 

 

a. Hasil penelitian ini bertujuan untuk memberikan manfaat menambah 

ilmu pengetahuan dibidang lembaga keuangan syariah khususnya 

perbankan syariah. 

b. Bagi pihak PT. Bank BNI Syariah sebagai evaluasi  penerapan sistem  

layanan dan  kepuasan  nasabah  dalam  menjalankan tugas maupun 

fungsinya. 

2. Secara Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih positif 

khususnya menjadi  referensi  penunjang  dalam  pengembangan  kajian 

dan penelitian di bidang ekonomi syariah  khususnya dalam perbankan 

syariah di Indonesia. Bagi dunia pengembangan kampus sendiri khususnya 

pada Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Pekalongan khususnya Program 

Studi Ekonomi dan Bisnis Syariah, penelitian ini menjadi wujudnya kajian 

dan pengembangan ilmu pengetahuan. 

E. Kajian Penelitian Terdahulu 

 

Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan hasil penelitian dan 

referensi yang membahas layanan prioritas guna menghasilkan karya ilmiah. 

Proses penyusunan skripsi ini telah menemukan buku-buku, serta sumber 

lainnya yang membahas mengenai implementasi sistem layanan nasabah 

prioritas di bank syariah. Hasil penelusuran penulis disajikan pada tabel 1.2 

berikut:
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Tabel 1.2 

Kajian Penelitian Terdahulu 
 

 
No. Nama dan Tahun 

Penelitian 

 
Judul Penelitian 

 
Jenis Penelitian 

 
Hasil Penelitian 

Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

1 Irwandi 

(2018) 

Analisis Tingkat 

Kepuasan Nasabah BNI 

Syariah Cabang 

Pekalongan. 

Penelitian Kualitatif 

(Convenience 

Sampling). 

Tingkat 

kepuasan kinerja 

di Bank BNI 

Syariah belum 

maksimal dan 

seluruh atribut 

di Bank BNI 

Syariah masih 

dibawah garis. 

Penelitian penulis 

tentang 

implementasi 

sistem layanan 

nasabh prioritas 

pada PT. BNI 

Syariah (Persero) 

Kantor Cabang 

Pekalongan. 

Perpustakaan 

IAIN 

Pekalongan 

2 Nur 

Baidah(2010) 

Manajemen Jasa 

Pelayanan di PT. Bank 

BNI Syariah Cabang 

Pekalongan. 

Penelitian Kualitatif 

(Field Research). 

Suatu layanan 

yang diberikan 

kepada nasabah 

adanya 

manajemen 

perencanaan dan 

strategi 

pelayanan yang 

tepat sasaran. 

Pada penelitian 

Nur Baidah 

membahas 

tentang 

manajemen jasa 

pelayanan Bank 

BNI Syariah 

sedangkan penulis 

membahas 

Implementasi 

Nasabah Prioritas. 

Perpustakaan 

IAIN 

Pekalongan D3 

Perbankan 

Syariah 

1
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No. 

Nama dan Tahun 

Penelitian 

 
Judul Penelitian 

 
Jenis Penelitian 

 
Hasil 

Penelitian 

Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

3 Andi Lesmana 

(2018) 

Analisis 

Kepuasan 

Nasabah 

Terhadap 

Pelayanan Bank 

Mandiri Syariah 

(BSM) Cabang 

Pemalang. 

Penelitian Kualitatif 

Observasi, Wawancara 

dan Dokumentasi. 

Pelayanan 

tingkat 

kepuasan yang 

diberikan para 

petugas bank 

belum 

terpenuhinya 

seluruh tingkat 

kepuasan 

nasabah di 

Bank Mandiri 

Syariah Cabang 

Pemalang. 

Loyalitas 

terhadap kualitas 

pelayanan 

mengacu pada 

responsivendess 

(daya tanggap), 

assurance 

(Jaminan) and 

empathy 

(simpati) 

Kepuasan 

Nasabah 

Pelayanan BSM 

Pemalang 

Sedangkan 

Penulis layanan 

prioritas di Bank 

BNI Syariah 

Pekalongan 

Perpustakaaan 

IAIN 

Pekalongan 

D3 Perbankan 

Syariah 

1
1
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No. Nama dan Tahun 

Penelitian 

 
Judul Penelitian 

 
Jenis Penelitian 

 
Hasil Penelitian 

Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

4 Mahardika 

(2015) 
Analisa Kualitas Layanan  

Terhadap Kepuasan 

Nasabah DI PT. Bank 

Mandiri (Persero) Kantor 

Cabang Sidoharjo 

Gedangan. 

Penelitian Kualitatif 

(Convenience 

Sampling) 

Layanan nasabah 
dapat terpenuhinya 
kenaikan jumlah 
debitur yang 
meningkat karena 
ada keramah tamah 
dalam pelayanan 
service pihak bank 
kepada nasabah. 
Sehingga nasabah 
merasakan 
pelayanan yang 
sesuai dengan 
kualitas layanan 
produk jasa yang 
telah Dirasakan. 

Tentang layanan 
Bank Mandiri 
(Persero) 
Sidoharjo, 
sedangkan penulis 
membahas 
penelitian 

implementasi 

layanan nasabah 
prioritas di PT. 
Bank Syariah 

(Persero)Kantor 
Cabang Pekalongan. 

Sidoharjo-
Jurnal 

Maksipreneur 

Vol. IV, No.2 

1
2
 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

  P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an



  

 

 
No. Nama dan Tahun 

Penelitian 

 
Judul Penelitian 

 
Jenis Penelitian 

 
Hasil Penelitian 

Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

5 Mustaqim 

(2016) 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank 

Muamalat Cabang 

Palangkaraya. 

Metode Penelitian 

Kualitatif Observasi, 

Wawancara dan 

Dokumentasi. 

Sudah cukup 

memuaskan 

dalam 

melaksanakan 

pelayanan bagi 

para nasabahnya. 

Penulis 

membahas 

tentang layanan 

nasabah prioritas 

sedangkan 

peneliti terdahulu 

tentang kualitas 

pelayanan 

kepuasan nasabah 

Bank Muamalat 

cabang 

Palangkaraya. 

Palangkaraya 

Skripsi 

Ekonomi 

Syariah 

1
3
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6 Amelia Yulinsa 

(2018) 

Analisis Pelayanan 

Prima terhadap Nasabah 

di Bank BRI Syariah 

Kantor Cabang 

Pembantu Cipulir 

Metode Penelitian 

Kualitatif  Penelitian 

Lapangan. 

Pelayanan prima 

yang diterapkan 

Bank BRI Syariah 

pada produk 

tabungan IB BRIS 

dengan melalui 

aspek dari output 

nasabah 

penabung, aturan 

BRI Syariah 

dalam melakukan 

pelayanan prima 

dalam persaingan 

dunia perbankan. 

Membahas 

tentang analisis 

pelayanan prima 

nasabah di Bank 

BRI Syariah 

Cipulir 

sedangkan 

penulis tentang 

layanan nasabah 

prioritas di PT. 

BNI Syariah 

kantor cabang 

Pekalongan 

Cipulir-

Skripsi 

Komunikasi 

Islam 

1
4
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No. 

Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

 

Judul Penelitian 

 

Jenis Penelitian 

 

Hasil Penelitian 
Perbedaan dan 

Persamaan 

 

Sumber 

7 Fauziah 

Nasuha 

(2011) 

Sistem Pelayanan 

Nasabah Priority Pada PT. 

Bank Syariah Mandiri 

Cabang Pekanbaru 

Menurut Ekonomi Islam. 

Metode Penelitian 

Kualitatif (Field 

Research). 

Sistem layanan 

nasabah priority 

saat ini masih 

konsisten pada 

peraturan-peraturan 

yang berlaku sesuai 

dengan sistem 

syariah, namun 

kemudahan atau 

kenyaman 

pelayanan dalam 

bertransaksi yang 

didapat oleh 

nasabah baik 

pelayanan yang 

sifatnya mudah dan 

cepat. 

Permasalahan 

perbedaan 

perlakuan, tetapi 

nasabah priority 

saat ini sesuai 

syariat islam pada 

BSM Pekanbaru, 

sedangkan 

penulis layanan 

prioritas Bank 

BNI Syariah 

mengkaji 

penerapan 

layanan nasabah 

prioritas . 

Perpustakaan 

Fakultas 

Syariah dan 

Ilmu Hukum 

Universitas 

Islam Sultan 

Syarif Kasim 

Riau 

1
5
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No. 

Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

 
Judul 

Penelitian 

 
Jenis 

Penelitian 

 
Hasil 

Penelitian 

Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

8 Nurul Istiqamah 

(2013) 

Analisis 

Pelaksanaan 

Standar Mutu 

Pelayanan di 

Bank Negara 

Indonesia Kantor 

Cabang Utama 

Makassar. 

Metode 

Penelitian 

Analisis 

Deskriptif. 

Hasil penelitian ini 

menjelaskan 

bahwa standar 

mutu pelayanan di 

Bank Negara 

Indonesia cukup 

memuaskan 

nasabah 

berdasarkan 

persyaratan ISO 

9001/2008 telah 

dilaksanakan 

dengan baik oleh 

Bank Negara 

Indonesia. 

Penelitian ini 

membahas pelaksanaan 

standar mutu pelayanan 

Bank Negara Indonesia 

Kantor Cabang Utama 

Makasar, Segi 

penelitian implementasi 

sistem layanan nasabah 

prioritas di PT. Bank 

BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang 

Pekalongan. 

Perpustakaan 

Makasar Ilmu 

Administrasi 

Program Studi 

Administrasi 

Negara 

1
6
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No. 

Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

 
Judul 

Penelitian 

 

Jenis Penelitian 

 

Hasil Penelitian 
Perbedaan dan 

Persamaan 

 
Sumber 

9 Viani Nenzi 

Meisandri 

(2014) 

Implementasi 

SistemLayanan 

Nasabah Pada PT. 

BANK BNI  Syariah 

(Persero) Kantor 

CabangPekalongan 

Metode Penelitian 

Kualitatif Deskriptif 

(Interviewing, 

Observasi, 

Dokumentasi) 

Standar pelayanan sesuai 

dengan peraturan 

perundang-undangan 

yang berlaku :modern, 

efektif, efisien mutlak 

menjadi perhatian utama 

bagi Bank BNI Syariah 

Cabang Pekalongan. 

Aspek utama dalam 

penyelenggaraan sistem 

layanan nasabah pada 

Bank BNI Syariah 

adalah Kualitas sistem 

layanan nasabah, 

Standar Layanan 
Nasabah, standar 
penampilan petugas, 
standar kebersihan 
maupun kerapihan ruang 
kerja. 

Tinjauan 

penelitian ini 

membahas sistem 

layanan 

perbankan, 

sedangkan 

penulis 

membahas 

tentang 

implementasi 

sistem layanan 

nasabah pada PT. 

Bank BNI 

Syariah (Persero) 

Kantor Cabang 

Pekalongan. 

Perpustaan 

IAIN 

Pekalongan D3 

Perbankan 

Syariah 

1
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10 Mohammad 

Nailul 

Authar 

(2014) 

Implementasi 

Standar Pelayanan 

Frontliner Pada PT. 

PANIN Bank 

Syariah Tbk. Cabang 

Malang 

Metode Penelitian 

Kualitatif (Field 

Research) 

Implementasi 

pelayanan pada 

frontliner telah 

sesuai dengan 

standar yang 

diterapkan dalam 

penerapan 

kualitas layanan 

sudah sesuai 

harapan nasabah 

baik dalam segi 

pelayanan 

customer service, 

teller, security 

dan fasilitas yang 

ada pada PT. 

Panin Bank 

Syariah Tbk 

CabangMalang. 

Sehingga 

nasabah sudah 

merasa puas. 

Mohammad 

Nailul 

Autharmembahas 

tentang 

Pelayanan Front 

Liner pada PT. 

PANIN Bank 

Syariah Tbk. 

Cabang Malang, 

sedangkan 

penulis 

membahas 

tentang 

implementasi 

sistem layanan 

nasabah prioritas 

pada PT. Bank 

BNI Syariah 

(Persero) Kantor 

Cabang 

Pekalongan. 

Perpustakaan 

IAIN 

Pekalongan D3 

Perbankan 

Syariah 

1
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Dari hasil penelitian-penelitian diatas membahas tentang pelayanan 

nasabah secara umum. Sehingga ditinjau dari segi fokus pembahasannya, 

belum ada yang membahas secara khusus tentang implementasi sistem 

layanan nasabah prioritas, khususnyadi PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pekalongan. 

I. Sistematika Penulisan 

 

Sistematika penulisan pada skripsi ini disusun sesuai dengan kaidah 

metodologi penelitian untuk mempermudah pembahasan dan pemahaman 

dalam penyusunan skripsi ini, maka dibuat sistematika penulisan sebagai 

berikut: 

BAB I Pendahuluan  bab  ini  menjelaskan  mengenai latar belakang  

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaan  

penelitian, kajian penelitian terdahulu, metode penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori Bank Syariah dan Pelayanan Nasabah  bab ini 

penulis menguraikan tentang pengertian bank syariah dan pelayanan, 

pengertian nasabah, prioritas dan nasabah prioritas, Landasan 

Peraturan Bank Indonesia (PBI) tentang nasabah prioritas, dimensi 

Persepsi Kualitas Pelayanan Nasabah Prioritas, konsep kepuasan 

layanan  nasabah  prioritas, dan Pelayanan  perspektif  ekonomi 

islam. 

BAB III  Metode  Penelitian bab ini penulis menguraikan tentang  Jenis    dan 

Pendekatan  Peneltian, Lokasi Penelitian, Data dan Sumber Data 
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Penelitian, Metode Pengumpulan Data, Metode Analisis Data, 

Pengujian Keabsahan Data 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan bab ini menjelaskan tentang 

Kelembagaan BNI Syariah Cabang Pekalongan, Sejarah Berdirinya 

PT. BANK BNI Syariah, Struktur Organisasi BNI Syariah Cabang 

Pekalongan, Produk –Produk PT. BANK BNI Syariah, Konsep 

Sistem Layanan  Nasabah Prioritas, Implementasi Sistem Layanan 

Nasabah Prioritas, Persepsi Nasabah Prioritas Terhadap Layanan 

Prioritas, Pelayanan  dalam  perspektif  ekonomi islam dan 

Pembahasan. 

BAB V  Pada bab ini merupakan penutup yang berisi kesimpulan dari hasil 

penelitian dan saran. 
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BAB V 

PENUTUP  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan  uraian yang telah dikemukakan di bab-bab sebelumnya 

penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Konsep sistem layanan nasabah prioritas di Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pekalongan mengacu pada kebijakan pusat dan juga mengacu 

pada kearifan lokal. Disamping itu juga  mengacu pada nilai-nilai 

keislaman, yang dirumuskan dalam Islamic Priority Banking  dan 

mengacu pada peraturan BI. 

2. Implementasi layanan nasabah prioritas di PT. Bank BNI Syariah 

menngacu pada SOP,  menentukan kriteria calon nasabah prioritas, 

memberikan layanan prima dengan menyediakan  tempat Executive 

Launge dan layanan prioritas yang berbeda dengan nasabah pada 

umumnya. 

3. Persepsi nasabah prioritas tentang layanan prioritas cukup beragam yaitu: 

pada aspek layanan masih kurang memuaskan karena masih terbatasnya 

SDM , Pada aspek jaringan offline belum memuaskan karena seringkali 

terjadi kendala teknis, pada aspek infrastruktur misalnya Bank BNI 

Syariah tidak memiliki kantor Priority Banking seperti BNI  Syariah 

Emerald. 

4. Perspektif nasabah  prioritas dalam ekonomi islam, manusia itu hakikatnya 

semua sama tanpa dibedakan oleh kekayaan yang dimilikinya, jabatan, 
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pangkat yang disandang dengan membedakan manusia itu hanya tingkat 

ketaqwaannya kepada Allah. Sehingga dalam ekonomi islam memberikan 

pelayanan yang ekstra kepada mereka yang telah memberikan kontribusi 

penuh kepada perusahaan atau badan dalam  istilah BNIS  layanan 

Prioritas justru diperbolehkan sepanjang tidak merugikan orang lain. 

 

B. Saran-saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas, penulis memberikan saran-saran 

sebagai berikut: 

1. Bank BNI Syariah diharapkan dapat meningkatkan pelayanan kepada 

nasabah, sosialisasi khususnya dalam peningkatan kualitas pelayanan 

fasilitas kenyamanan serta kemudahan transaksi perbankan. 

2. Bank Indonesia seharusnya lebih maksimal lagi dalam pengawasan 

terhadap implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan. 

3. Penulis berharap kepada calon nasabah/masyarakat agar mempelajari 

terlebih dahulu mengenai sistem syariah, sehingga lebih mengerti tentang 

prinsip-prinsip syariah walaupun bank belum membuat sosialisasi agar 

calon nasabah dapat membuat pertimbangan tentang manfaat dalam sistem 

pelayanan nasabah prioritas di Bank BNI Syariah Kantor Cabang 

Pekalongan serta selalu menggunakan jasa Bank Syariah agar lebih 

berkembang. 

4. Peningkatan ketrampilan penguasan  produk jasa serta kecakapan personal 
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pegawai dibidang layanan prioritas karena sumber daya manusia akan 

berpengaruh terhadap kualitas layanan nasabah prioritas yang diberikan 

BNI Syariah Pekalongan kepada nasabahnya. Upaya yang dilakukan 

peningkatan kualitas sumber daya manusia pada BNI Syariah Kantor 

Cabang Pekalongan dengan cara: 

a. Penyelenggaraan  training bagi calon tenaga Frontliner secara intensif. 

b. Meningkatkan jumlah petugas pelayanan nasabah prioritas. 

c. Peningkatan jumlah ketersediaan Kantor cabang Bank BNI Syariah. 

d.  Mengadakan workshop, event, training manajemen serta motivasi. 
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Lampiran 3 Pedoman Wawancara 

 Viani Nenzi Meisandri 2019 

PEDOMAN WAWANCARA 

PT. BANK BNI SYARIAH (PERSERO) KANTOR CABANG PEKALONGAN 

Pertanyaan yang diajukan penulis pada saat melakukan wawancara nasabah pada 

narasumber sebagai berikut: 

 

1. Bagaimana pedoman implementasi sistem layanan nasabah prioritas PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

2. Siapa yang terlibat dalam implementasi sistem layanan nasabah  prioritas PT.Bank 

BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

3. Sejak kapan pelaksanaan implementasi sitem layanan nasabah prioritas PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

4. Berapa besar peranan implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank 

BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

5. Apa kendala teknis  pihak internal dalam implementasi sistem layanan kepuasan 

nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

6. Apakah implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan telah dilaksanakan untuk mencapai tingkat 

kepuasan nasabah prioritas yang oprimal? 

7. Apa kendala teknis pihak eksternal dalam implementasi sistem layanan dan tingkat 

kepuasan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? 

8. Bagaimana upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen pada PT. Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan untuk mencapai dan mempertahankan nasabah 

prioritas yang optimal? 

9. Bagaimana upaya mengurangi tingkat kegagalan dalam proses implementasi sistem 

layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? 

10. Jika sebelumnya terjadi kendala seperti yang disebutkan pada pertanyaan, upaya apa 

yang paling mungkin kira-kira untuk perbaikan dikemudian hari? 

 

 

~ Terimakasih atas kesediaan PT. Bank  BNI Syariah dalam wawancara ini~ 
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WAWANCARA LAYANAN NASABAH PRIORITAS 

BANK BNI SYARIAH (PERSERO) KANTOR CABANG  PEKALONGAN 

 

Nama  :  

Usia  :  

Pekerjaan  : 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional atau 

Syariah) ?  

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor 

Cabang Pekalongan?  

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas yang 

diambil? 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ?  

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan?  

 

  

 

 

 

 

~ Terimakasih atas kesediaan anda dalam wawancara ini~ 
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HASIL  WAWANCARA  

Wawancara dengan Nasabah Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)  

Kantor Cabang  Pekalongan 

Nama  : Responden 1 

Usia  : 30  tahun 

Pekerjaan : Pengusaha  

 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden ingin pindah ke tabungan syariah. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab :  belum pernah. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2016. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih produk Deposito. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Pelayanan 

dipermudah. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden menilai 8. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Nominal bagi 

hasil kecil. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab : 

Banyak fasilitas yang didapatkan. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden berharap untuk 

nasabah prioritas dikasih kartu anggota prioritas atau KAP. 
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Nama  : Responden 2 

Usia  : 32  tahun 

Pekerjaan : Pemilik Rumah Sakit Siti Khotijah 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden berusaha untuk menghindari riba sebagai 

seorang muslim dan kebetulan cabang pekalongan tidak terlalu jauh dari 

lingkungan rumah serta tempat kerja. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : responden pernah menjadi naabah prioritas di bank 

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Responden menjadi nasabah prioritas di 

BNI Syariah Sejak tahun 2014. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih tabungan IB Hasanah. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Banyak fitur-fitur serta 

fasilitas yang didapat untuk menunjang kebutuhan responden dalam 

bertransaksi keuangan. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? Jawab : 

Responden puas dengan layanan prioritas serta menilai diangka 9. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Jumlah 

cabang terbatas, nominal bagi hasil tidak sebesar bunga tetapi untuk 

menghindari riba bahwa responden tetap memilih Banj BNI Syariah. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab : 

Dilayani lebih cepat, diberikan fasilitas yang lebih, dan keluhan responden 

segera diatasi. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden berharap pada 
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pihak PT. Bank BNI Syariah dengan layanan prioritas untuk tetap menjaga 

pelayanan demi terciptanya kenyamanan kepuasan nasabah. 
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Nama  : Responden 3 

Usia  : 37  tahun 

Pekerjaan : Wiraswasta 

 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena dekat dengan 

rumah, rekomendasi dari teman yang sudah membuka rekening tabungan 

menjadi nasabah di BNI Syariah, dan pegawainya ramah-ramah serta layanan 

yang memuaskan. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank 

BCA, dan Bank BNI konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2015. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih tabungan BNI Syariah IB 

Hasanah serta deposito 12 bulan. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Responden 

mendapatkan fasilitas yang lebih lengkap dari pada produk tabungan biasa, 

dan cepat saat bertransaksi di seluruh kantor cabang BNI Syariah. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden menilai 9. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Menurut 

responden kekurangan PT. Bank BNI Syariah tidak terdapat kantor Priority 

Banking seperti Kantor BNI Emerald. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab :  

Kemudahan bertransaksi. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Petugas telah melayani dengan 
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sangat baik, saran responden PT. Bank BNI Syariah kedepannya membangun 

Kantor Priority Banking. 
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Nama  : Responden 4 

Usia  : 45  tahun 

Pekerjaan : Dokter 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena dekat dengan 

rumah. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank  

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2017. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih tabungan BNI Syariah IB 

Hasanah. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  untuk mendapatkan 

benefit limit transaksi lebih besar dan fasilitas yang lebih. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden tingkat kepuasan cukup puas menilai 9. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Masih 

terbatasnya petugas layanan. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab :  

Pelayanan yang ramah, lingkungan yang nyaman, dan bisa segera mengatasi 

keluhan nasabah. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Tenaga layanan prioritas 

ditambah agar semakin nyaman dan cepat, Tetap jaga pelayanan yang sudah 

baik serta tingkatkan terus. 
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Nama  :  Responden 5 

Usia  : 43 Tahun 

Pekerjaan : Pengusaha Klinik/Apoteker 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan?Jawab : Tabungan IB Hasanah dan Deposito. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank 

Mandiri. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden menjadi nasabah prioritas 

sejak tahun 2016. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?Jawab : Responden memilih tabungan BNI Syariah IB Hasanah 

dan Deposito. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan?Jawab : Responden mendapat 

fasilitas fitur-fitur lebih banyak, limit transaksi yang lebih besar serta antrian 

prioritas, sehingga memudahkan responden dan mempercepat dalam 

bertransaksi. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ?Jawab : 

Responden menilai 9. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Nominal bagi 

hasil kecil dari bank lain, 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)?Jawab : 

keluhan nasabah segera diatasi, banyak fitur dan fasilitas yang didapat. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :Pelayanan menurut responden 

untuk layanan prioiritas di Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekalongan 

sudah sangat bagus, petugas ramah dan sigap dalam melayani. 
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Nama  :  Responden 6 

Usia  : 45 Tahun 

Pekerjaan : Dokter Spesialis Mata 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : Responden memilih bank yang syariah serta dekat 

dengan lingkungan tempat tinggal. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank 

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden menjadi nasabah prioritas 

sejak tahun 2017. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil? Jawab : Responden  memilih Tabungan BNI Bisnis, Zamrud 

Card dan Deposito. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden mendapat 

limit transaksi yang lebih besar, perlindungan asuransi jiwa, fasilitas executif, 

memdapat antrian prioritas. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? Jawab : 

Responden menilai kepuasan 9. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Jumlah 

Cabang BNI Syariah masih terbatas. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab : 

Banyak fasilitas bisa didapat, fitur-fitur membantu pembayaran tagihan 

lumayan banyak, dan pelayanan yang ramah. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :Pelayanan menurut responden 

untuk selalu meningkatkan dalam segi pelayanan, segi SDM, dan lingkungan 

bank agar selalu nyaman. 
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Nama  : Responden 7  

Usia  : 40 tahun 

Pekerjaan : Pengusaha Hotel 

 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena dekat dengan 

rumah, sehingga memudahkan responden apabila melakukan transaksi di 

Bank BNI Syariah. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank  

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2018. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih tabungan BNI Syariah IB 

Hasanah. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden dapat 

melakukan transaksi dicounter teller BNI dan BNI Syariah seluruh Indonesia, 

dapat melakuka transaksi melalui ATM, SMS Banking, Internet Banking, 

Mobile Banking, serta Phone Banking, dan dapat dijadikan sebagai agunan 

pembiayaan. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

      Jawab : Responden menilai 10. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Secara 

keseluiruhan layanan prioritas Bank BNI Syariah sudah memuaskan dan 

kekurangannya hanya masalah teknis seperti jaringan internet. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab : 

Keuanggulan bagi responden kartu Zamrud Card sebagai kartu ATM pada 

jaringan ATM (ATM BNI, ATM bersama, ATM Link, ATM Prima dan 

Cirrus) serta kartu belanja (Debit Card) di merchant berlogo Mastercard 
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seluruh dunia, Zamrud Card dengan limit transaksi tarik tunai hingga 10 

juta/hari (sesama BNI Syariah) dn 25 juta/hari ke Non BNI Syariah. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Teruslah berinovasi dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah. 
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Nama  : Responden 8 

Usia  : 45  tahun 

Pekerjaan : Dokter Spesialis Kulit 

 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena ingin menjadi 

nasabah Bank BNI Syariah serta mengetahui sistem Bank Syariah. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank  

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2013. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih tabungan BNI Syariah IB 

Hasanah. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  untuk mendapatkan 

benefit limit transaksi lebih besar dan fasilitas yang lebih. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden menilai 10. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : sedikit bagi 

hasil, layanan prioritas tidak terdapatnya kantor priority banking seperti BNI 

Emerald. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab :  

Perlindungan asuransi, limit tarik tunai hingga 10 juta. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Responden berharap 

kedepannya banyak membuka kantor Cabang Bank BNI Syariah. 
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Nama  : Responden 9 

Usia  : 38  tahun 

Pekerjaan :Pengusaha 

 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena ingin menjadi 

nasabah prioritas Bank BNI Syariah dan menghindari riba. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : Responden pernah menjadi nasabah prioritas di Bank  

konvensional. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2012. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih deposito. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  untuk mendapatkan 

benefit limit transaksi lebih besar dan  banyak fasilitas yang didapat. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden menilai 10. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Minim bagi 

hasil. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab :  

Fasilitas Autodebet, e-banking dan mendapatkan Special Birtday Gift, dan 

Special Even Invitation. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Belum adanya kantor BNI 

Syariah Priority Banking. 
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Nama  : Responden 10 

Usia  : 50 tahun 

Pekerjaan : Wiraswasta 

1. Kenapa anda memilih Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang 

Pekalongan? Jawab : responden memilih BNI Syariah karena ingin menjadi 

nasabah prioritas Bank BNI Syariah dan menghindari riba. 

2. Apakah anda pernah menjadi nasabah prioritas di bank lain (Konvensional 

atau Syariah) ? Jawab : belum pernah. 

3. Sejak kapan menjadi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan? Jawab : Sejak tahun 2013. 

4. Apa saja produk- produk Bank BNI Syariah (Persero) bagi nasabah Prioritas 

yang diambil?  Jawab : Responden memilih  tabungan IB Hasanah dan 

deposito. 

5. Apa benefit (manfaat) produk  bagi nasabah Prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Banyak fitur dan 

fasilitas. 

6. Seberapa puas dengan layanan Bank  BNI Syariah Prioritas 1-10 ? 

 Jawab : Responden menilai 10. 

7. Apa kekurangan Layanan Prioritas Bank BNI Syariah ? Jawab : Bagi hasilnya 

lebih kecil dari bank lain. 

8. Apa keunggulan  Layanan Prioritas Bank BNI Syariah (Persero)? Jawab :  

Pelayanan yang ramah, diistemewakan, lingkungan yang nyaman, dan lebih 

cepat bertransaksi. 

9. Bagaimana saran dan masukan untuk Layanan Prioritas Bank BNI Syariah 

(Persero) Kantor Cabang Pekalongan? Jawab :  Belum adanya kartu anggota 

prioritas atau KAP.  
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Transkrip Wawancara Dengan Manajemen BNI  Syariah  

Cabang Pekalongan  

1. Bagaimana pedoman implementasi sistem layanan nasabah prioritas PT. Bank 

BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan?  

Jawab; Pedoman implementasi sistem layanan nasabah prioritas Bank  BNI 

Syariah mengacupadabuku pedoman yang mempunyai kriteria lokal sistem 

layananagar menjadi nasabah prioritas dalam kerangkakearifan lokal. Hal 

tersebutdipengaruhiolehfaktorsepertistatus danperanpimpinan perusahaan 

yang memberikan perhatian lebih kepada pihak perbankan dalam layanan 

nasabah prioritas. Dalam layanan nasabah prioritas pihak perbankan 

memberikan layanan ekstra dengan mengistimewakan nasabahnya yang 

memiliki dana lebih besar dari nasabah pada umumnya karena sebagai corong 

utama agar dana nasabah tersebut tetap berada di PT. Bank BNI Syariah. 

2. Siapa yang terlibat dalam implementasi sistem layanan nasabah  prioritas 

PT.Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan?  

Jawab ; Pihak-pihak yang terlibat dalam implementasi sistem layanan nasabah 

prioritas lingkup Kantor Cabang BNI Syariah paling utama Pimpinan 

memberikan layanan priority, Customer Service, dan Teller memberikan 

layanan prioritas. Sedangkan lingkup luas layanan nasabah prioritas pihak 

yang terlibat dalam layanan nasabah prioritas adalah pihak Divisi 

EmeraldFunding, pembiayaan konsumen,  pelayanan keluhan nasabah 

prioritas dan sistem layanan teknologi prioritas jaringan jika terjadi kendala 

teknis dalam layanan online. 

3. Sejak kapan pelaksanaan implementasi sitem layanan nasabah prioritas PT. 

Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan?  

Jawab ; Pelaksanaan sistem layanan nasabah prioritas sejak Spin Off 19 juni 

2010 sekitar 8 tahun memiliki layanan prioritas di PT. Bank BNI Syariah . 

Proses spin off juga memiliki tahapan yang sesuai dengan ketentuan 

perundang-undangan yang berlaku dalam ketentuan Bank Indonesia. 

4. Berapa besar peranan implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. 

Bank BNI Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan?  
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Jawab ; Peranan layanan nasabah prioritas agar nasabah tetap loyal yang 

dilakukan PT. Bank BNI Syariah peranan meating priority yang masuk dalam 

layanan prioritas sistem CRM  untuk melihat data-data nasabah  serta dana 

nasabah lengkap yang menjadi nasabah priority  bahwa pihak bank harus 

mengetahui hari ulang tahun, favorit, update informan dari nasabah, 

memberikan perhatian lebih kepada nasabah prioritas agar memudahkan pihak 

bank dalam pencarian data sistem online secara valid. 

5. Apa kendala teknis  pihak internal dalam implementasi sistem layanan 

kepuasan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor 

Cabang Pekalongan?  

Jawab ; Kendala teknis pihak internal dalam implementasi sistem layanan 

nasabah prioritas sejauh ini belum terjadi kendala dalam layanan priority  

karena di support penuh layanan yang optimal pengembangan software, look 

book, referral, comunitasdan update layanan online tidak ketinggalan 

teknologi meskipun Bank Syariah. Nasabah prioritas sangat enjoy dengan 

layanan prioritas yang diberikan oleh pihak BNI Syariah supaya nasabah tetap 

bertahan. 

6. Apakah implementasi sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan telah dilaksanakan untuk 

mencapai tingkat kepuasan nasabah prioritas yang oprimal?  

Jawab ; Implementasi sistem layanan nasabah prioritas sudah dilaksanakan 

untuk mencapai tingkat kepuasan nasabah prioritas yang oprimal dengan 

mencakup layanan internal serta layanan eksternal. 

7. Apa kendala teknis pihak eksternal dalam implementasi sistem layanan dan 

tingkat kepuasan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) 

Kantor Cabang Pekalongan?  

Jawab; Kendala teknis eksternal Call Center, Fasilitas up to date Internet 

Banking, SMS Banking, Mobile Banking dalam pembatasan bertransaksi, 

teknologi bisa menjadi boomerang jika tidak ada pembatasan, edukasi dalam 

pembatasan yang dilakukan oleh pihak regulator dalam OJK dibatasi Top 
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Chas E-Money 1-2 juta. Pembatasan nasabah prioritas dengan transaksi 

internet banking hingga 1 Milyar.  

8. Bagaimana upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen pada PT. Bank BNI 

Syariah (Persero) Kantor Cabang Pekalongan untuk mencapai dan 

mempertahankan nasabah prioritas yang optimal?  

Jawab ; Upaya yang dilakukan oleh pihak Bank BNI Syariah layanan prioritas 

agar mencapai serta mempertahankan nasabah prioritas yang optimal dengan 

menjalin silahturahmi, memberikan Gift, perhatian lebih agar  nasabah 

prioritas merasa distimewakan, merasa dibutuhkan oleh Bank BNI Syariah, 

merasa spesial menjadi nasabah Bank BNI Syariah walaupun hanya Gift 

sederhana seperti agenda, pihak bank harus rajin menghubungi nasabah 

prioritas, menyampaikan ke nasabah prioritas jika ada promo-promo sebelum 

mereka datang ke Bank BNI Syariah sudah mengetahui informasi terbaru. 

9. Bagaimana upaya mengurangi tingkat kegagalan dalam proses implementasi 

sistem layanan nasabah prioritas pada PT. Bank BNI Syariah (Persero) Kantor 

Cabang Pekalongan?  

Jawab ; Upaya mengurangi tingkat kegagalan dalam proses implementasi 

sistem layanan nasabah prioritas rata-rata personal yang menginginkan sendiri  

petugas yang diinginkan oleh nasabah dalam kenyamanan berkomunikasi, 

kenyamanan nasabahnya sendiri kepada petugas yang disukai, 

memperkenalkan petugas baru dalam penanganan layanan prioritas agar 

nasabahnya mau menerima jika diganti petugas baru. Nasabah prioritas akan 

selalu menempatkan dananya, jika sudah menyukai petugas layanan prioritas 

nasabahnya juga memiliki rasa pekewuh bila dananya akan diambil. 

10. Jika sebelumnya terjadi kendala seperti yang disebutkan pada pertanyaan, 

upaya apa yang paling mungkin kira-kira untuk perbaikan dikemudian hari? 

Jawab ; Upaya mengantisipasi agar tidak terjadi kendala dengan pengenalan 

petugas baru agar nasabahnya nyaman, tetap eksis, pihak bank juga 

mempermudah nasabahnya dalam bertransaksi terkadang nasabah tidak mau 

ribet tidak menunjukkan ktp, pihak bank juga melakukanback up sudah copy 
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ktp jumlah yang banyak kepada nasabah yang tidak menunjukkan identitas 

diri saat proses transaksi penarikan. 

11. Apakah layanan nasabah pioritas Bank BNIS  dalam perspektif ekonomi islam 

diperbolehkan? Jawab; layanan nasabah prioritas diperbolehkan dalam 

perspektif ekonomi islam karena sudah memberikan kontribusi lebih kepada 

pihak bank, sehingga piha k bank memberikan pelayanan ekstra atau disebut 

sebagai nasabah prioritas sepanjang tidak merugikan orang lain serta pihak-

pihak lainnya. Hanya yang membedakan manusia itu dari ketaqwaannya 

bukan  dari jabatan, kekayaan, serta pangkat. 
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Gambar 1 Dokumentasi Wawancara 
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Gambar 2 Ruangan luar Executive Lounge 

 

 

 

 

Gambar 3 Ruangan Khusus Layanan Nasabah Prioritas 
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Gambar 4 Layanan Nasabah PT. Bank BNI Syariah Pekalongan 
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