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Strategi PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Digital Produk Perbankan 

Data Informan: 

Nama   :  

Umur   :  

Pendidikan terakhir :  

Jabatan  :  

Lama bekerja  :  

Pedoman Wawancara : 

1. Apa yang dimaksud dengan kualitas pelayanan melalui digital menurut 

anda? 

2. Bagaimana peningkatan kualitas pelayanan melalui digital produk 

perbankan dari tahun ke tahun? 

3. Inovasi produk layanan berbasis digital apa saja yang Bank BNI Syariah 

berikan kepada penerima layanan/nasabah? 

4. Apa dampak positif dan negatif bagi Bank BNI Syariah dari adanya 

inovasi pelayanan melalui digital produk perbankan? 

5. Apa saja aspek penerapan syariah Bank BNI Syariah dalam memberikan 

layanan melalui digital produk perbankan? 



6. Berkaitan dengan dimensi pelayanan. Apakah Bank BNI Syariah juga 

menggunakan dimensi pelayanan tersebut untuk strateginya dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan produk perbankan? Jelaskan! 

7. Dapatkah anda menjelaskan jenis layanan berbasis digital perbankan yang 

merupakan salah satu bentuk inovasi yang dilakukan oleh BNI Syariah 

yang tidak dimiliki oleh Bank Syariah lain? 

8. Bagaimana strategi dari BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan digital produk perbankan? 

9. Dari faktor internal, apa saja kekuatan yang dimiliki oleh Bank BNI 

Syariah dari penggunaan pelayanan melalui digital? 

10. Dari faktor internal, apa saja kelemahan yang dimiliki oleh Bank BNI 

Syariah dari penggunaan pelayanan melalui digital? 

11. Dari faktor eksternal, apa saja peluang yang dihadapi oleh Bank BNI 

Syariah dari penggunaan pelayanan melalui digital? 

12. Dari faktor eksternal, apa saja ancaman yang dihadapi oleh Bank BNI 

Syariah dari penggunaan pelayanan melalui digital? 

13. Bagaimana strategi untuk menangani kendala dalam mengembangkan 

kekuatan dan peluang dalam meningkatakan kualitas pelayanan melalui 

digital produk perbankan? 

14. Bagaimana mengatasi kelemahan dan ancaman dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan melalui digital produk perbankan? 
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