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ABSTRAK 

Lilis Indrini. 2020. Strategi pelayanan prima dalam meningkatkan nasabah 

pada bank bni syariah KC Banjarbaru. Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (I) Fithriana syarqawie, Dra, 

M. HI (II) Hariyanto, S.E. M. M 

 

Kata Kunci: Strategi Pelayanan Prima, Meningkatkan Nasabah  

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya persaingan yang semakin ketat 

dalam dunia perbankan. Tidaklah mudah membuat suatu bank dengan keadaan 

sempurna tanpa kekurangan dan memiliki citra yang baik bagi masyarakat. Salah 

satu cara yang bisa digunakan yaitu dalam hal layanan, maka pelayanan terbaik 

harus diupayakan terus menerus agar bank tidak kehilangan nasabah. Tujuan 

penelitian yaitu Untuk mengetahui Bagaimana strategi pelayanan prima dalam 

meningkatkan jumlah nasabah pada Bank BNI Syariah KC Banjarbaru dan juga 

mengetahui apa saja kendala  dalam strategi pelayanan prima  dalam 

meningkatkan jumlah nasabah pada Bank BNI Syariah KC Banjarbaru. 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (fiela 

researchi), dengan pendekatan kualitatif. Subjek penelitian ini adalah Bank BNI 

Syariah KC Banjarbaru objek penelitian ini adalah Strategi  pelayanan prima 

dalam meningkatkan jumlah nasabah. Teknik penegumpulan data yang digunakan 

adalah observasi wawancara dan studi dokumen. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) Strategi pelayanan prima yang 

dijalankan Bnak BNI Syariah KC Banjarbaru yaitu dengan memberikan 

pelayanan terbaiknya kepada nasabah, (2) adanya pelatihan untuk pegawai Bnak 

BNI Syariah KC Bnajarbaru sehingga pegawai tersebut sudah tahu bagaimana 

cara melayani nasabah dengan baik dan selain itu bank BNI Syariah juga 

menjalankan strategi menawarka produk kepada nasabah yang susai dengan 

kebutuhan nasabah 
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MOTTO 
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KATA PERSEMBAHAN 

 

 بِسْمِ اللَّهِ الرهحْْٰنِ الرهحِيْمِ 
 

 

Tidak henti-hentinya mengucap kalimat diatas, ya Allah terimakasih 

akhirnya saya tiba dititik pencapaian ini. Satu proses telah terlewati lagi. Satu 

pengalaman telah didapat lagi. Satu hasil telah dirasakan lagi. Shalawat serta 

salam tak lupa pula saya haturkan untuk Baginda Nabi Besar Muhammad SAW 

dan para sahabat beliau, semoga ini akan menjadi amal shaleh untuk saya dan 

semua keluarga. 

Teruntuk wanita paling hebat di dunia, Mama tercinta Suparmi dan bapa 

saya Suratno, berkat doa restu beliau lah yang selalu mengiringi langkah demi 

langkah saya hingga pencapaian saat ini. Semoga tulisan-tulisan ini bisa menjadi 

amal jariyah untuk beliau-beliau ini ya Allah. 

Terima kasih juga kepada seluruh dosen-dosen yang mengajar dan 

membimbing, Mudah-mudahan ilmu yang didapat berkah dan bermanfaat. Untuk 

keluarga yang selalu menyemangati kepada teman-teman ku yang sudah banyak 

membantu dalam pembuatan skiripsi semoga kalian diberikan kesuksesan. 

Akhir kata semoga skripsi ini bisa memberikan manfaat. Untuk yang belum 

sampai ditahap ini tetap semangat dan selalu berusaha semoga diberikan 

kemudahan. Aamiin 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 ta’ T Te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج 

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح 

 kha’ Kh ka dan ha خ 

 Dal D De د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر 

 Zai Z Zet ز 

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع



 

x 

 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

 Waw W We و

 ha’ H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 ya’ Y Ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Mutakabbir متكبرّ 

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جامعة 

 Ditulis Maktabah مكتبة 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah المكتبة الجميلة 
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IV. Vokal pendek 

  َ  

 
Fathah Ditulis A 

 

  َ  
Kasrah Ditulis I 

  َ  

 
Dammah Ditulis U 

 Fathah Ditulis Syakara شكر

 Kasrah Ditulis quri’a قرأ 

 Dammah Ditulis yant}iqu ينطق 

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور 

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد 

ditulis 

ditulis 

Ai 

Ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

Au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا

 

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القران

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبح

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالدين

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشمس
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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang 

telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 
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jumlah nasabah pada bank BNI syariah KC Banjarbaru” 
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