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ABSTRAK 

Abdul Arif (2021): Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Kepada Nasabah Pada PT. Bank BNI Syari’ah 

Kantor Cabang Pekanbaru 

Bank yang berorientasi pelayanan akan membawanya sukses besar. Nasabah 

adalah penting, mereka bukan pengganggu pekerjaan personil bank (seperti yang terjadi 

pada layanan publik). Bagi bank, mereka adalah “the customer may not always be right, 

but the is always inportant”, ini mengharuskan CEO/marketer sadar bahwa mereka 

tergantung kepada nasabah, nasabah adalah tujuan bank bekerja. Pandangan Islam sendiri 

tentang etika pelayanan yang baik adalah dengan menjaga sikap dan perilaku terpuji. 

Penelitian ini bertujuan untuk, pertama untuk mengetahui penerapan etika bisnis Islam 

pada PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru, kedua untuk mengetahui cara 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan etika bisnis Islam kepada nasabah PT. Bank 

BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru. 

Penelitian ini dilakukan di PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru 

pada penelitian ini memiliki populasi 4 orang, dengan 1 orang pimpinan, 1 orang 

customer service head dan 2 orang customer service. Dalam pengambilan sampel penulis 

menggunaan teknik total sampling. Analisis data dalam penelitian ini yaitu deskriptif 

kualitatif dan sumber data penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder dan 

metode pengumpulan data menggunakan obeservasi, wawancara, metode dokumentasi, 

serta studi pustaka.  

Berdasarkan hasil penelitian pada PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 

Pekanbaru dapat di ketahui bahwa, pertama penerapan etika bisnis dirumuskan melalui 5 

prinsip, yaitu prinsip tauhid, keseimbangan, kehendak bebas, tanggung jawab, serta 

kebenaran, kebijakan dan kejujuran. Kedua untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan etika bisnis islam yaitu dengan selalu ingin membantu setiap keinginan dan 

kebutuhan nasabah sampai tuntas, memberi perhatian terhadap permasalahan yang 

dihadapi nasabah, sopan dan ramah kepada nasabah tanpa melakukan diskriminasi 

apapun, memiliki rasa toleransi yang tinggi dalam menghadapi setiap tindak tanduk para 

nasabah, menjaga perasaan nasabah agar tetap merasa tenang, nyaman dan menimbulkan 

kepercayaan, pegawai harus dapat menahan emosi dari setiap kasus yang dihadapi 

terutama dalam melayani nasabah yang berprilaku kurang baik, menyenangkan orang lain 

merupakan sikap yang harus selalu ditunjukkan oleh setiap karyawan bank. 

 

Kata Kunci: Etika Bisnis, Etika Bisnis Islam, Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perbankan syari’ah dalam peristilahan internasional dikenal sebagai 

Islamic Banking atau juga disebut dengan interest-free banking. Peristilahan 

dengan menggunakan kata Islamic  tidak dapat dilepaskan dari asal-usul 

sistem perbankan syari’ah itu sendiri. Bank syari’ah pada awalnya 

dikembangkan sebagai suatu respons dari kelompok ekonom dan praktisi 

perbankan muslim yang berupaya mengakomodasikan desakan dari berbagai 

pihak yang menginginkan agar tersedia jasa transaksi keuangan yang 

dilaksanakan sejalan dengan nilai moral dan prinsip-prinsip syari’ah Islam. 

Utamanya adalah berkaitan dengan pelarangan dengan praktik riba, kegiatan 

maisir (spekulasi), dan gharar (ketidakjelasan).
1
 

Keberadaan perbankan Islam di tanah air telah mendapatkan pijakan 

kokoh setelah lahirnya Undang-Undang Perbankan Nomor 7 tahun 1992 yang 

direvisi melalui Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998, yang dengan tegas 

mengakui keberadaan dan berfungsinya Bank Bagi Hasil atau Bank Islam. 

Dengan demikian, bank ini adalah yang beroperasi dengan prinsip bagi hasil. 

Bagi hasil adalah prinsip muamalah beradasarkan syari’ah dalam melakukan 

kegiatan usaha bank. 
2
 

                                                             
1
 Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah.(Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 1 

2
 Ibid., h. 7 
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Kalau dilihat secara makro ekonomi, pengembangan bank syari’ah di 

Indonesia memiliki peluang besar karena peluang pasarnya yang luas sejurus 

dengan mayoritas penduduk indonesia. UU No. 10 tidak menutup 

kemungkinan bagi pemilik bank negara, swasta nasional bahkan pihak asing 

sekalipun untuk membuka cabang syari’ahnya di Indonesia. Dengan 

terbukanya kesempatan ini jelas akan memperbesar peluang transaksi 

keuangan di dunia perbankan kita, terutama bila terjalin hubungan kerja sama 

diantara bank-bank syari’ah.
3
 

Bank Syari’ah merupakan suatu lembaga keuangan yang berlandaskan 

sistem ekonomi Islam, dan dalam melakukan transaksi perbankan tersebut, 

mengacu pada  prinsip profit loss sharing. Di Indonesia sendiri, bank syari’ah 

sudah mulai berkembang pesat, apalagi saat bank syari’ah terbukti tidak 

terpengaruh dampak dari krisis ekonomi. Selain itu, mayoritas penduduk di 

Indonesia yang menganut agama Islam juga menjadi salah satu faktor 

pendorong, karena memang beberapa dari mereka pun sudah enggan 

menggunakan fasilitas kredit bank konvensional yang berlandaskan sistem 

bunga.
4
 

Dalam membahas perspektif Ekonomi Islam, ada satu titik awal yang 

benar-benar harus kita perhatikan, yaitu: ekonomi dalam Islam itu 

sesungguhnya bermuara kepada akidah Islam, yang bersumber dari 

syari’atnya. Dan hal ini baru dari saru sisi. Sedangkan dari sisi lain adalah Al-

                                                             
3
 Ibid., h. 15 

4
 https://www.kompasiana.com/satsa/54ff4d4fa333111f4c50fb24/penerapan-sistem-

profit-loss-sharing-bank-syariah, diakses pada 24 Maret 2019, pukul 21.55 WIB 

https://www.kompasiana.com/satsa/54ff4d4fa333111f4c50fb24/penerapan-sistem-profit-loss-sharing-bank-syariah
https://www.kompasiana.com/satsa/54ff4d4fa333111f4c50fb24/penerapan-sistem-profit-loss-sharing-bank-syariah
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Qur’an al-Karim dan As-sunnah Nabawiyah yang berbahasa Arab. Oleh 

karena itu, berbagai terminologi dan substansi ekonomi yang sudah ada, 

haruslah dibentuk dan disesuaikan terlebih dahulu dalam kerangka Islami. 

Atau dengan kata lain, harus digunakan kata dan kalimat dalam bingkai 

lughawi. Supaya dapat disadari pentingnya titik permasalahan ini. Karena 

dengan gamblang, tegas dan jelas mampu memberi pengertian yang benar 

tentang istilah kebutuhan, keinginan, dan kelangkaan (al nudrat) dalam upaya 

memecahkan problematika ekonomi manusia.
5
  

Ruang lingkup ekonomi Islam termasuk kedalamnya menyangkut 

tentang bisnis Islam, merupakan implementasi/perwujudan dari aturan aturan 

syari’at Allah. Sebenarnya bentuk bisnis syari’ah tidak jauh beda dengan 

bisnis pada umumnya, yaitu memproduksi/mengusahakan barang dan jasa 

guna memenuhi kebutuhan konsumen. Namun aspek syari’ah inilah yang 

membedakan dengan bisnis pada umumnya, juga menjalankan syari’at dan 

perintah Allah dalam hal bermuamalah. 
6
 Dari pemaparan diatas dapat diambil 

pengertian bisni syari’ah adalah bisnis yang berdasarkan pada Al-Qur’an dan 

hadis di mana terdapat kesesuaian kegiatan bisnis dengan syari’ah Islam 

sebagai ibadah kedapa Allah Subhanahu Wa Subhanahu Wa Ta’ala untuk 

mendapat ridha-Nya.
7
  

Yang membedakan Islam dengan materialisme ialah bahwa Islam tidak 

pernah memisahkan ekonomi dan etika, sebagaimana tidak pernah 

                                                             
5 Nurul Huda, Ekonomi Makro Islam, (Jakarta: Kencana 2008), h. 1. 
6
 Mardani, Hukum Bisnis Syariah, (Jakarta: Prenada Media Group, 2014), h. 23 

7
 Hamdi Agustin, Studi Kelayakan Bisnis Syariah, (Depok: Rajawali Pers, 2017), h. 7 
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memisahkan ilmu dan akhlak, politik dan etika, perang dan etika, dan kerabat 

sedarah dan sedaging dengan kehidupan Islam.
8
 Dalam praktik ekonomi/bisnis 

dan perbankan Islam, dua realitas (material dan spiritual) tersebut bersifat 

mulually inclusive bersumber dari wahyu dan akal. Wahyu dalam Islam 

merupakan sumber ilmu pengetahuan dan sekaligus penuntun (guide) dalam 

kehidupan manusia, karena ia merupakan emanasi kebenaran yang bersumber 

dari Kebenaran Sejati. Ia (wahyu) mengandung penjelasan bagi maksud-

maksud, prinsip-prinsip, ketentuan-ketentuan hukum yang harus dipegang 

teguh untuk sampai kepada tujuan wujud, maksud- maksud perbuatan dan 

hubungan manusia. Inti dari apa yang diberikan wahyu adalah penjelasan 

untuk hubungan kemanusiaan dengan Allah, manusia dengan manusia dan 

manusia dengan alam.
9
 

Kemunculan sistem ekonomi dan bank syari’ah dalam percaturan 

ekonomi dan perbankan modern merupakan upaya menghadirkan 

(dekonstruksi) aspek lain yang telah termarginalkan dalam ilmu dan sistem 

ekonomi .
10

 Bank Syari’ah sebagai lembaga keuangan yang bergerak di 

bidang jasa dan pelayanan harus bersumber dari semangat nilai-nilai syari’ah. 

Kualitas pelayanan pada setiap bank syari’ah merupakan hal utama dimana 

selain menyajikan produk, pelayanan yang baik juga bertujuan agar keinginan, 

kebutuhan dan kepuasan nasabah dapat terpenuhi. 

                                                             
8
 Mardani, Op.Cit, h.25 

9
 Muhammad, Paradigma, Metodologi & Aplikasi Ekonomi Syari’ah, (Yogyakarta: 

Graha Ilmu 2008), h. 5 
10

 Ibid., h. 9 
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Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada 

pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara 

ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik sehingga 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya.
11

 Pemimpin 

yang adil, jujur amanah, cerdas dan bijaksana menjadi keniscayaan dalam 

organisasi apapun, tidak terkecuali tidak terkecuali organisasi dalam bisnis. 

Demikian juga karyawan yang jujur, ulet, komitmen komunikatif mampu 

bekerja sama, dan cekatan menjadi persyaratan utama dalam mencapai sukses 

dalam kerja tim. Karena itu semua yang melibatkan diri dalam kerja bisnis 

memerlukan etika atau sekumpulan nilai-nilai luhur yang sangat signifikan 

pengaruhnya dalam menjalankan perusahaan.
12

 Jadi etika bisnis bukan sekedar 

untuk kepentingan masyarakat (social responsibility), akan tetapi juga 

berkaitan dengan kepentingan perusahaan. 
13

Kualitas pelayanan sebagai 

kemampuan merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang 

bermanfaat luar biasa bagi pelanggan. Kualitas pelayanan karyawan sebagai 

jaminan atas ketersediaan produk, rasa responsivitas, biaya administrasi, yang 

lebih hemat, ketepatan waktu yang memberikan pelayanan dan waktu tunggu 

yang lebih pendek, kesempurnaan pelayanan, serta kemampuan menimbulkan 

kesenangan dan perasaan nyaman pada konsumen (economics administration 

                                                             
11

 Melayu Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan Syariah, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 

2005), h. 152 
12

 Hasan Aedy, Teori Dan Aplikasi etika Bisnis Islam, (Bandung: Alfabeta, 2011),  h.6 
13

 Ibid., h. 7 
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cost, lead time to customer delivery, elemination of waste time, and service to 

customer). 
14

 

Bank yang berorientasi pelayanan akan membawanya sukses besar, 

bank yang peka akan melihat sikap emosional nasabah sebagai suatu indikator 

yang harus ditangani dengan sebaik-baiknya untuk ditawarkan kepada 

nasabah. Nasabah adalah penting, mereka bukan pengganggu pekerjaan 

personil bank (seperti yang terjadi pada layanan publik). Bagi bank, mereka 

adalah “the customer may not always be right, but the is always inportan”, ini 

mengharuskan CEO/marketer sadar bahwa mereka tergantung kepada 

nasabah, nasabah adalah tujuan bank bekerja, memberi peluang kepada bank 

untuk melayani mereka. 

Pelayanan dapat menciptakan kepuasan nasabah, apabila 

CEO/marketer memusatkan perhatian pada upaya pemuasan keinginan 

nasabah dengan menentukan nasabah sasaran sebenarnya (target market) yang 

akan di layani, mengidentifikasi keinginan nasabah, mengembangkan produk 

yang mampu menghasilkan kesesuaian dengan keinginan nasabah dan 

wujudkan rancangan produk tersebut dalam kegiatan layanan dan promosi 

sehari-hari. Pelayanan yang baik harus dari kepuasan nasabah, kepuasan 

nasabah berulang kali terbukti bersumber dari keamanan yang terjamin, 

penarikan uang mudah dilakukan, praktis, tidak berbelit, dapat digunakan 

untuk semua kebutuhan, mudah memindahkan dana dalam jumlah besar atau 

                                                             
14

 Ali Hasan, Marketing Bank syariah, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), h. 91 
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kecil dan merasa bangga karena mempunyai aktivitas bisnis yang berkembang 

lewat bank yang bersangkutan. 
15

  

Pandangan Islam sendiri tentang pelayanan terkait tentang 

memberikan etika yang baik kepada nasabah dalam pelayanan. Sebagai 

penjual jasa nasabah membutuhkan pelayanan dan perlakuan yang 

menyejukkan hati mereka melalui sikap ramah dan sopan para karyawan. 

Serta kesantunan yaitu sikap lahir dan bathin, prinsip hidup, pandangan moral 

serta bisikan hati nurani. Mereka tidak boleh terpengaruh oleh moral 

konvensional yang telah mendominasi cara kerja perbankan di Indonesia 

selama ini.
16

 Adapun ketentuan yang diatur dalam etika secara umum antara 

lain sikap dan prilaku, penampilan, cara berpakaian, cara berbicara, gerak 

gerik, cara bertanya, dll. Adapun sikap dan prilaku terpuji (mahmudah), antara 

lain berlaku jujur (al-amanah), memelihara diri (al-iffah), perlakuan baik 

(ihsan), kebenaran (adl), keberanian (syaja’ah), dan malu (haya’).
17

 

Permasalahannya adalah konsistensi bank syari’ah dalam menerapkan 

nilai-nilai dan tujuan Islam. Ketidak –konsistenan bank syari’ah dalam 

menerapkan konsep-konsep fiqh Islam dalam praktiknya, menurut peneltian 

syafei,dkk (2004) disebabkan sejumlah faktor, pertama, masyarakat muslim 

mengadopsi budaya Barat sebagai cerminan perilaku ekonomi; kedua, praktisi 

perbankan Islam banyak yang pragmatis, berbeda dengan cita-cita Islam yang 

mengarah pada kesejahteraan umat; ketiga, pengaruh sistem ekonomi 

                                                             
15

 Ibid., h.94 
16

 Zainuddin Ali, Hukum Ekonomi Syariah, (Jakarta: Sinar Grafika, 2009), h.146 
17

 http://repository.uin-suska.ac.id diakses pada 25 Maret 2019, pukul 01.40 WIB 

http://repository.uin-suska.ac.id/
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sekularis, materialis, kapitalis yang memengaruhi pelaksanaan bank yang 

lebih tidak Islami; keempat, kesenjangan kualifikasi praktisi yang mengerti 

sistem barat tetapi lemah syari’ah, sebaliknya ahli syari’ah memiliki sedikit 

pengetahuan transaksi nyata dunia.
18

  

Perkembangan teknologi yang semakin canggih  pola pikir masyarakat 

Islam pun semakin berkembang dan semakin kritis. Bank Syari’ah menjadi 

harapan bagi umat Islam yang menginginkan transaksi ekonomi yang sesuai 

dengan tuntunan syari’ah. Namun ketika bank syari’ah yang selama ini 

dirindukan selama ini ternyata pelayanan yang diberikan tidak sesuai syari’ah 

maka akan berakibat akan merugikan bank itu sendiri dan menghilangkan 

kepercayaan masyarakat terhadap bank syari’ah. Bank syari’ah harus mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas untuk memberi kepuasan bagi 

nasabah.  

Mengingat begitu pentingnya bank syari’ah menerapkan pelayanan 

yang berkualitas sesuai dengan tuntunan syari’ah dan etika bisnis Islam agar 

keinginan, kebutuhan, dan kepuasan nasabah tercapai, maka berdasarkan 

pemaparan diatas penulis tertarik untuk mengkaji lebih lanjut masalah tersebut 

dengan judul “Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Kepada Nasabah Pada PT. Bank BNI Syari’ah 

Kantor Cabang Pekanbaru’’ 

 

                                                             
18

 Muhammad, Op.Cit., h. 10 
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B. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat mencapai pada sasaran yang diinginkan 

dengan benar dan tepat, maka penulis membatasi masalah pokok yang akan 

diketahui dalam penelitian yaitu pada “Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Nasabah Pada PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru’’ 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan diatas, maka permasalahan yang akan penulis 

bahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana penerapan etika bisnis Islam pada PT. Bank BNI Syari’ah 

Kantor Cabang Pekanbaru? 

2. Bagaimana cara meningkatkan kualitas pelayanan dengan etika bisnis 

Islam kepada nasabah pada PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 

Pekanbaru? 

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

a. Untuk mengetahui penerapan etika bisnis Islam pada PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru. 

b. Untuk mengetahui cara meningkatkan kualitas pelayanan dengan etika 

bisnis Islam kepada nasabah pada PT. Bank BNI Syari’ah Kantor 

Cabang Pekanbaru. 

2. Kegunaan Penelitan  

1. Bagi Penulis 
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a. Sebagai salah satu syarat untuk melengkapi dan mencapai gelar 

Ahli Madya (A.Md) pada prodi D-III Perbankan Syari’ah di 

Fakultas Syari’ah dan Hukum Universitas Islam Negeri Sultan 

Syarif Kasim Riau. 

b. Sebagai bahan rujukan dan menambah pengembangan wawasan 

penulis terkait tentang tinjauan ekonomi Islam terhadap pelayanan 

nasabah.  

c. Sebagai pengaplikasian ilmu yang diperoleh selama perkuliahan. 

2. Bagi Lembaga Keuangan 

Sebagai bahan masukan atau pertimbangan terkait penerapan 

etika bisnis Islam dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah. 

3. Bagi Fakultas 

Sebagai tambahan referensi dibidang perbankan syari’ah dan 

untuk pembendaharaan perpustakaan di UIN SUSKA RIAU. 

E.  Metodologi Penelitian 

Dalam penelitian laporan ini mempergunakan beberapa metode untuk 

mempermudah dalam menyusun laporan ini, adapun metode yang 

dipergunakan sebagai berikut: 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini bersifat lapangan dan dilakukan di PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru,  yang beralamat di Jl. Jend. Sudirman 

No. 484, Kel. Jadirejo, Kec. Sukajadi, Pekanbaru, Riau. 28126. 
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2. Subjek dan Objek Penelitian  

a. Subjek penelitian ini adalah pegawai pada PT. Bank BNI Syari'ah 

Kantor Cabang Pekanbaru. 

b. Objek penelitian ini adalah penerapan Etika Bisnis Islam dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru.  

3. Populasi dan Sampel  

Populasi berkaitan dengan seluruh kelompok orang, peristiwa, atau 

benda yang menjadi pusat perhatian penelitian untuk diteliti.
19

  Adapun 

yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 1 orang pimpinan, 1 

orang customer service head dan 2 customer service di PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru. Karena jumlah populasinya yang 

banyak, mengingat kemampuan penulis yang sangat terbatas baik dari segi 

biaya, waktu, dan tenaga maka dalam menentukan sampel penulis 

menggunakan teknik Total Sampling.
20

 

Total sampling yaitu teknik pengambilan sampel dimana jumlah 

populasi sama dengan jumlah sampel. Dengan menjadikan seluruh 

populasi menjadi sampel. 

4. Sumber Data  

Untuk melengkapi penelitian ini penulis menggunakan dua sumber 

data yaitu sebagai berikut: 

                                                             
19

Sudaryono, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h. 165  
20

 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi Dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Rajawali 

Pers, 2009), Edisi- ke2, h.78  
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a. Sumber Data Primer: merupakan data yang diperoleh dari sumber 

pertama atau tempat penelitian (field research) yaitu PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru.
21

 

b. Sumber Data Sekunder: sumber yang tidak langsung memberikan 

kepada pengumpul data.
22

 misalnya mengumpulkan data-data berupa 

buku-buku, laporan-laporan, makalah-makalah, brosur-brosur yang 

berkaitan dengan pembahasan (library research). 

5. Metodologi Pengumpulan Data 

Adapun dalam pengumpulan data dalam penelitian ini penulis 

menggunakan metode yaitu sebagai berikut:  

a. Wawancara, yaitu suatu cara pengumpulan data yang digunakan untuk 

memperoleh informasi langsung dari narasumber terkait di PT. Bank 

BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru.  

b. Observasi, yaitu penulis langsung terjun ke lokasi penelitian untuk 

melihat dan memperhatikan atau mengamati serta mengumpulkan 

informasi mengenai hal-hal yang berkaitan dengan penelitian.  

c. Dokumentasi, yaitu penulis mengumpulkan dokumen-dokumen 

perusahaan, yaitu dari PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 

Pekanbaru.
23

 

                                                             
21

 Kelompok 8 Perbankan Syariah B, “Metode Pengumpulan Data” (presentasi mata 

kuliah Metodologi Penelitian di gedung belajar FASIH, UIN SUSKA RIAU, 2018), h. 3 
22

 Sugiono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung: 

Alfabeta, 2016) 
23

 Juliansyah Noor, Metode Penelitian: Skripsi, Tesis, Disertasi dan Karya Ilmiah, 

(Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2012), Cet. 3, h. 141  
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d. Studi Pustaka, yaitu penulis mengambil sumber dari buku-buku yang 

penulis baca
24

 

6. Teknis Analisis Data 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggungakan metode deskriptif kualitatif, yaitu setelah semua data telah 

berhasil dikumpulkan maka penulis menjelaskan secara rinci dan 

sistematis sehingga dapat tergambar secara utuh dan dapat dipahami 

secara jelas dikesimpulan terakhirnya.  

F.  Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini disajikan untuk dapat mengetahui secara 

global apa yang akan diuraikan selanjutnya untuk keperluan itu dirancangkan 

penyusunan penelitian yang akan dibuat dalam lima bab, sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Dalam bab ini berisi tentang latar belakang masalah, 

batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 

penelitian, metodologi penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

BAB II :  GAMBARAN UMUM PT. BANK BNI SYARI’AH 

Dalam bab ini berisi tentang gambaran umum PT. Bank 

BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru, struktur 

                                                             
24

 Abdul Arif, Catatan Metodologi Penelitian, di catat pada tanggal 22 Maret 2018 
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organisasi, job description, serta macam-macam produk 

PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang  Pekanbaru. 

BAB III : TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini berisi tentang penjelasan atau pemaparan 

hal-hal yang berkaitan dengan, etika bisnis, etika bisnis 

islami, dan pelayanan kepada nasabah. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini berisi tentang hasil penelitian penerapan 

etika bisnis Islam, dan meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan etika bisnis Islam kepada nasabah PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru. 

BAB V : PENUTUP 

Dalam bab ini berisi tentang kesimpulan dan Saran. 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM PT. BANK BNI SYARI’AH 

A. Sejarah dan Perkembangan PT. Bank BNI Syari’ah KC Pekanbaru 

Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan ketangguhan sistem 

perbankan syari’ah. Prinsip syari’ah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil, 

transparan dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap 

sistem perbankan yang lebih adil. Dengan berlandaskan Undang-Undang No. 

10 Tahun 1998, pada tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syari’ah 

(UUS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, pekalongan, 

Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 

Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.  

Disamping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syari’ah di 

Kantor Cabang BNI Konvensional (office channeling) dengan lebih kurang 

1500 outlet yang terbesar di seluruh wilayah Indonsia. Dalam pelaksanaan 

operasional perbankan, BNI Syari’ah tetap memperhatikan kepatuhan 

terhadap aspek syari’ah, dengan Dewan Pengawas Syari’ah (DPS) yang saat 

ini diketuai oleh KH. Ma’ruf Amin, semua produk BNI Syari’ah telah melalui 

pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syari’ah.
25

 

Berdasarkan keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor 

12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha 

kepada PT. Bank BNI Syari’ah. dan di dalam Corporate plan UUS

                                                             
25

https://www.bnisyariah.co.id/id-id/ Diakses pada 01 Juni 2019 
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BNI tahun 2003 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan 

akan dilakukan spin off tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 

19 Juni 2010 dengan beroperasinya BNI Syari’ah sebagai Bank Umum 

Syari’ah (BUS). Realisasi waktu spin off  bulan juni 2010 tidak terlepas dari 

faktor eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif yaitu dengan 

diterbitkannya UU No. 19 tahun 2008 tentang Surat Berharga Syari’ah Negara 

( SBSN) dan UU No. 21 tahun 2008 tenang perbankan syari’ah. Disamping 

itu, komitmen pemerintah terhadap pengembangan perbankan syari’ah 

semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk perbankan syari’ah 

juga semakin meningkat. Juni 2014 jumlah cabang BNI Syari’ah mencapai 65 

Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 Kantor Kas, 22 Mobil 

Layanan Gerak dan 20 Payment point.
26

 

BNI Syari’ah di pekanbaru juga telah dibuka pada tanggal 19 Juni 

2010. BNI Syari’ah kantor cabang Pekanbaru sudah beroperasi selama 4 tahun 

sebelumnya bernama Unit Usaha Syari’ah BNI yang beralamat jl. Jend 

Sudirman No. 484, Pekanbaru. Sekarang BNI Syari’ah Cabang Pekanbaru 

memiliki Kantor Cabang Pembantu yaitu di Jl. Maharaja Indra Pangkalan 

Kerinci, di jl. HR. Soebrantas Pekanbaru dan memiliki Kantor Kas di kampus 

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Pekanbaru Riau. Hingga 

sekarang BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru masih berjalan dengan baik 

                                                             
26

Ibid 
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serta menjadi bank yang handal dan mampu bekerja secara profesional dan 

tetap patuh pada ases ekonomi syari’ah dan perbankan yang berlaku.
27

 

 

B. Visi dan  Misi PT. Bank BNI Syari’ah KC Pekanbaru 

Visi BNI Syari’ah 

Menjadi Bank Syari’ah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan 

dan kinerja  

Misi BNI Syari’ah  

1. Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada 

kelestarian lingkungan. 

2. Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan 

syari’ah. 

3. Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.  

4. Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya 

dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah. 

5. Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.
28

 

 

C. Produk dan Layanan PT. Bank BNI Syari’ah KC Pekanbaru 

1. Penghimpunan Dana 

a. BNI Dollar iB Hasanah 

b. BNI SimPel iB Hasanah
29

 

c. BNI Baitullah iB Hasanah  

                                                             
27

Ibid 
28

Ibid 
29 Brosur Tabungan  & e-Banking PT. Bank BNI Syariah KC Pekanbaru, tahun 2018 
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d. BNI Prima iB Hasanah
30

 

e. BNI Tunas iB Hasanah  

f. BNI Bisnis iB Hasanah 

g. BNI iB Hasanah
31

 

h. BNI Tapenas iB Hasanah BNI TabunganKu iB Hasanah 

i. BNI Deposito iB Hasanah 

j. BNI Giro iB Hasanah
32

 

2. Penyaluran dana  

a. BNI Giya iB Hasanah
33

 

b. BNI Multiguna iB Hasanah 

c. BNI Oto iB Hasanah
34

 

d. BNI Emas iB Hasanah 

e. BNI CCF iB Hasanah 

f. BNI Fleksi Umrah iB Hasanah 

g. BNI Wirausaha Beragun Properti iB Hasanah 

h. BNI Wirausaha iB Hasanah 

i. BNI Usaha Kecil iB Hasanah
35

 

 

  

                                                             
30 https://www.bnisyariah.co.id/id-id/Diakses pada 01 Juni 2019 
31  Ibid., 
32 https://www.bnisyariah.co.id/id-id/Diakses pada 01 Juni 2019 
33

 Brosur BNI Griya iB Hasanah PT. Bank BNI Syariah KC Pekanbaru, tahun 2018 
34 Brosur Produk Pembiayaan Konsumtif PT. Bank BNI Syariah KC Pekanbaru, tahun 

2018 
35

 Brosur Produk Pembiayaan Produktif PT. Bank BNI Syariah KC Pekanbaru, tahun 

2018 

https://www.bnisyariah.co.id/id-id/
https://www.bnisyariah.co.id/id-id/
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3. Produk Jasa/Layanan 

Bank Notes 

Yang dimaksud Banknotes adalah uang kertas asing yang 

merupakan alat pembayaran yang sah di Negara Penerbit, namun 

merupakan “barang dagangan” di negara lain (termasuk Indonesia).
36
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https://www.bnisyariah.co.id/id-id/Diakses pada 01 Juni 2019 
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D. Struktur Organisasi PT. Bank BNI Syari’ah KC Pekanbaru 
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E. Job Description 

Dilihat dari struktur organisasi maka terdapat pembagian tugas, 

wewenang serta tanggung jawab yang di emban. Hal ini untuk memperlancar 

serta mempermudah jalannya pekerjaan dalam aktivitas perbankan sehari-hari. 

Adapun dari struktrur diatas dapat dijelaskan beberapa item penting 

mengenai pembagian tugas, wewenang serta tanggung jawab, yang antara lain 

sebagai berikut : 

1. Branch Manager 

Branch manager bertanggung jawab sepenuhnya terhadap kegiatan 

operasionl bank. Adapun tugas, wewenang serta tanggung jawab adalah 

sebagai berikut : 

a. Bertanggung jawab atas pelaksanaan operasional kantor cabang 

seperti: pengawasan, pengembangan usaha serta pendayagunaan 

semua organisasi cabang untuk mencapai tingkat usah yang optimal, 

efektif serta efisien. 

b. Memastikan pencapaian target usaha cabang serta menetapkan upaya 

pengembangan kegiatan usaha. 

c. Mengkoordinir semua unit kerja, memberikan supervisi, motivasi serta 

dorongan bagi pegawai yang berada di bawahnya. 

d. Mengiplementasikan struktur organisasi, fungsi dan tugas setiap unit 

kerja cabang sesuai dengan pedoman serta Visi dan Misi PT. Bank 

BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru. 
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e. Melakukan kegiatan pemupukan dana serta melakukan kegiatan 

pemasaran pembiayaan. 

f. Selain yang disebutka diatas, masih banyak lagi tugas wewenang serta 

tanggung jawab yang harus di laksanakan. Yang intinya  bahwa kepala 

cabang bertanggung jawab penuh atas semua kegiatan dikantor 

cabang.
37

 

2. Business Manager 

Tugas-tugas business manager : 

a. Meruuskan strategi pemasaran cabang 

b. Memastikan tercapainya target pembiayaan cabang.  

c. Memastikan tercapainya target pendanaan cabang.  

d. Memastikan tercapainya target fee based income cabang.  

e. Memastikan kelayakan nota analisa pembiayaan.  

f. Memastikan kualitas aktiva produktif dalam kondisi terkendali dan 

pelaksanaan pengawalan terhadap seluruh nasabah cabang.  

g. Memastikan penyelamatan seluruh pembiayaan bermasalah di cabang.  

h. Memastikan ketepatan pembiayaan seluruh kewajiban nasabah cabang.  

i. Memastikan implementasi standar pelayanan prima terhadap nasabah 

prioritas. 

3. Manager Operational 

Tugas tugas manager operational : 

                                                             
37

Dokumentasi PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru Tahun 2018 
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a. Membantu pimpinan cabang dalam mempersiapkan RKA dalam 

rangka mencapai target bisnis yang telah ditetapkan 

b. Mendukung Pinca dalam membina dan mengkoordinasikan unit-unit 

kerja di bawahnya untuk mencapai target yang telah ditetapkan, 

terutama yang terkait dengan bidang operasional dan pelayanan. 

c. Memfungsikan bawahannya dalam melaksanakan tugas pekerjaan 

sesuai dengan strategi yang telah ditetapkan pimpinan cabang guna 

mewujudkan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi nasabahnya. 

d. Mengkoordinasi dan mengawasi semua bawahannya dalam rangka 

melaksanakan dan mencapai sasaran rencana kerja yang telah 

ditetapkan. 

e. Memastikan bahwa pengelolaan kas kanca dan surat-surat berharga 

telah benar dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk menjaga 

aset bank. 

f. Memastikan bahwa pelayanan kas, pelayanan dana jasa (termasuk 

devisa dan surat kredit berjangka dalam negeri/SKBDN) dan 

pelayanan pinjaman serta kegiatan back office telah sesuai ketentuan 

guna menghindari resiko yang mungkin timbul. 

g. Memastikan bahwa semua keluhan nasabah atas pelayanan yang 

diberikan sudah ditindak lanjuti dengan benar sesuai dengan ketentuan 

yang berlaku untuk mewujudkan kepuasan nasabah dengan tetap 

memperhatikan kepentingan bank. 

http://jobdeskripsi.blogspot.co.id/2016/06/tugas-dan-tanggung-jawab-pimpinan-cabang.html
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h. Melayani seluruh kebutuhan unit kerja di bawah kanca/unit kerja 

lainnya dengan cara yang sebaik-baiknya sesuai denan ketentuan yang 

berlaku untuk mencapai kepuasan nasabah dan menjaga kepentingan 

bank.
38

 

4. Recovery & Remedial Head 

Tugas-tugas recovery & remedial head : 

a. Melakukan pengumpulan kepada nasabah pembiayaan dengan kategori 

kolektibilitas 3,4,5 dan hapus buku ( HB ).  

b. Memproses usulan penyelamatan nasabah pembiayaan dengan kategori 

kolektibilitas 3,4,5  

c. Memproses usulan hapus buku nasabah pembiayaan dengan kategori 

kolektibilitas 3,4,5.
39

 

5. Recovery & Remedial Assistant 

Tugas tugas recovery & remedial assistant: 

a. Melakukan collection kepada nasabah dengan kategori kolektibilitas 3, 

4, 5 dan hapus buku (HB).  

b. Memproses usulan penyelamatan nasabah pembiayaan dengan kategori 

kolektibilitas 3, 4, 5. 

c. Memproses usulan dan eksekusi penyelesaian nasabah dengan kategori 

3, 4, 5, & hapus buku (HB). 

d. Memproses usulan hapus buku nasabah pembiayaan dengan kategori 

kolektibilitas 3, 4, 5.
40

 

                                                             
38
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39
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6. SME Financing Head 

Tugas tugas SME financing head : 

a. Memasarkan produk pembiayaan produktif ritel.  

b. Memproses permohonan pembiayaan produktif ritel 

c. Melakukan penilaian jaminan nasabah terkait proses permohonan 

pembiayaan produktif ritel.  

d. Mengelola pemantauan, melakukan collection dan memproses usulan 

pembiayaan produktif ritel dengan kategori kolektibilitas 1 dan 2  

e. Memproses pengalihan pengelolaan nasabah pembiayaan produktif 

kepada recovery & remedial head sesuai ketentuan 

7. Consumer Sales Head 

Tugas tugas consumer sales head : 

a. Meneliti permohonan kredit setelah perjanjian kredit dinyatakan 

efektif  

b. Mengawasi penggunaan kredit dan mengikuti perkembangan nasabah. 

c. Memonitor dan mengawasi terpenuhinya persyaratan-persyaratan 

dalam perjanjian kredit dan jaminan bank.  

d. Meneliti dan menilai laporan perkembangan perusahaan nasabah baik 

fisik maupun finansial.  

e. Membina nasabah guna perkembangan usahanya baik lisan maupun 

tulisan.  

                                                                                                                                                                       
40

Ibid 



26 

 

 
 

f. Melakukan usaha penagihan pembiayaan sesuai dengan perjanjian 

pembiayaan yang dilakukan dengan musyawarah maupun melalui  

g. Badan penyelesain sengketa (BPS). 

h. Menyusun laporan-laporan sesuai dengan ketentuan-ketentuan yang 

berlaku.  

i. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diserahkan oleh pimpinan 

cabang.
41

 

8. Sales Assistant 

Tugas tugas sales assistant : 

a. Memasarkan produk dan jasa konsumer dan institusi/kerjasama 

lembaga.  

b. Memasarkan produk pembiayaan konsumer.  

c. Memproses verifikasi awal permohonan pembiayaan konsumen.  

d. Memproses permohonan pembiayaan talangan haji.
42 

9. Consumer Processing Head 

Tugas tugas consumer processing head : 

a. Melakukan verifikasi data dan kelengkapan dokumen permohonan 

pembiayaan konsumer.  

b. Melakukan penilaian jaminan nasabah terkait proses permohonan 

pembiayaan konsumer, jika cabang belum mengikuti aktivitas setara 

transaksi. 

                                                             
41
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42
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c. Memproses permohonan pembiayaan consumer melalui aplikasi proses 

pembiayaan dan mengelola validitasdatanya.  

d. Mengajukan keputusan atas pembiayaan konsumer yang telah 

diproses. 

e. Melakukan pemeriksaan data sistem informasi debitur untuk 

pembiayaan produktif dan konsumer.
43 

10. Collection Assistant 

Tugas tugas collection assistant : 

a. Melakukan collection dan memproses usulan penyelamatan 

pembiayaan konsumer dengan kategori kolektibilitas 1 dan 2, termasuk 

atas nasabah non skoring agunan likuid.  

b. Memproses pengalihan pengelolaan nasabah pembiayaan konsumer 

kepada recovery dan remedial head sesuai ketentuan berlaku.
44 

11. Customer Service Head  

Tugas tugas customer service head : 

a. Melayani informasi mengenai produk jasa dalam negeri dan luar 

negeri 15  

b. Melayani semua jenis transaksi kas/tunai dan pemindahan  

c. Mengelola kas besar dan melayani kegiatan eksternal payment point, 

kontrol kas, kas mobil dan CAPEM (Cabang Pembantu)  

d. Mengelola transaksi giro, tabungan, deposito dan lain-lain  

                                                             
43

Ibid 
44
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e. Melayani nasabah inti dan nasabah yang menggunakan jasa-jasa bank 

yang hanya pada waktu transaksi saja atau pada waktu jatuh tempo 

sesuai kesepakatan dengan artian hanya satu kali transaksi saja 

selebihnya habis sesuai dengan kontrak atau kesepakatan yang ada.
45

 

12. Teller  

 Teller kantor cabang adalah unit yang bertanggung jawab atas 

transaksi uang tunai maupun non tunai yang terjadi pada kantor cabang. 

Teller memiliki tugas, tanggung jawab, dan wewenang sebagai berikut : 

a. Menerima setoran dari nasabah (baik tunai maupun non tunai), 

kemudian melakukanposting di sistem komputer bank. 

b. Melakukan pembayaran tunai kepada nasabah yang bertransaksi tunai 

di counter bank, dan melakukan posting di sistem komputer bank.  

c. Menjadi gerbang awal pengamanan bank dalam mencegah peredaran 

uang dan warkat (cek atau bilyet giro) palsu.  

d. Menjalankan fungsi tag on dalam cross selling produk. 

e. Bertanggung jawab terhadap kesesuaian antaraj umlah kas.
46

 

13. Customer service  

 Customer service adalah unit yang disediakan untuk melayani 

kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada nasabah yang biasanya 

meliputi menjawab pertanyaan-pertanyaan atau memberikan informasi dan 

penanganan keluhankeluhan yang berhubungan dengan produk dan 

                                                             
45
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pelayanan yang ditawarkan bank kepada nasabah. customer service 

memiliki tugas, tanggung jawab dan wewenang sebagai berikut:  

a. Melayani pembukaan rekening tabungan, giro dan deposito dalam 

negeri.  

b. Melayani pembelian buku cek dan atau bilyet giro oleh nasabah.  

c. Melayani informasi mengenai produk dan jasa bank dalam negeri.  

d. Melayani pembukaan dan penutupan kartu ATM.  

e.  Melayani permohonan transaksi jasa dalam negeri.  

f. Melayani keluhan nasabah.
47 

14. Operational Head 

Tugas tugas operational head : 

a. Mengelola langsung pegawai di unit administrasi domestik dan kliring 

danmelaksanakan kegiatan meliputi: Mengelola transaksi kliring 

termasuk KU/inkaso dalam negeri, melaksanakan entry transaksi 

keuangan secara kliring/pemindahan ke dalam sistem, mengelola daftar 

hitam/nasabah penarik cek kosong, mengelola komunikasi cabang, 

menyelesaikan transaksi daftar pos terbuka (DPT) rupiah. 

b.  Mendukung dan mensupport berjalannya program-program 

peningkatan budaya pelayanan (service culture enhancement).
48
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15. Financing support Assistant 

Tugas tugas financing support assistant : 

a. Mengelola proses administrasi pembiayaan (akad, pengikatan, skp, 

ceklist, asuransi, dokumen to be obtained, dll)  

b. Memproses transaksi pencairan pembiayaan pendebetan angsuran dan 

pelunasan  

c. Mengelola rekening pembiayaan termasuk perubahan data rekening 

dan jaminan. 

d.  Mengelola penyimpanan dokumen pembiayaan dan dokumen jaminan 

pembiayaan  

e. Mengelola laporan kepada regulator terkait data debitur mengelola 

hubungan dengan notaris.
49

 

16. Operational assistant 

 Tugas tugas operational assistant : 

a. Melakukan pembukuan transaksi cabang.  

b. Memproses transaksi kliring.  

c. Mengelola daftar hitam nasabah.  

d. Menyelesaikan daftar poster buka.  

e. Memproses pembukuan garansi bank, L/C, dan SKBDN. 

Melaksanakan fungsi financing support assistant apabila dibutuhkan.
50
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50
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17. General Affairs Head 

Tugas tugas general affairs head : 

a. Bertanggung jawab atas penyimpanan, penyusunan, keberadaan serta 

kerapian dokumen transaksi harian tersebut.  

b. Membuat dan melaporkan data-data karyawan sehubung data payroll 

(BUMT, hak cuti, lembur dll) serta perubahan data karyawan, terutama 

yang berhungan dengan personil file.  

c. Melayani kebutuhan karyawan dalam reimbursement kesehatan, uang, 

makanan, transport dan lembur.  

d. Membuat administrasi kebutuhan karyawan dalam hal mengambil cuti 

reguler maupun tahunan dan mengatur jadwal cuti sehingga tidak 

mengatur aktivitas kantor.  

e. Melayani perjuangan dinas karyawan dalam hal yang berhubungan 

dengan biaya perjalanan dinas karyawan.  

f. Membua tsurat memo, dan mengirimkan untuk kepentingan cabang 

yang berhubungan langsung dengan pimpinan cabang dan manager 

operasi. 

g. Membuat file surat, memo keluar dan masuk  

h. Melaksanakan tugas rekrutment apabila dibutuhkan penambahan 

karyawan. 

i. Mengurus pembayaran dan pelaporan PPH pasal 21 karyawan ke 

kantor pelayanan pajak.  

j. Memelihara dan menjaga kerahasian perusahaan dan karyawan.  
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k. Menjalin instruksi lain dari atasan dengan baik.  

l. Melakukancash countterhadapuangtunai yang berada di teller maupun 

di khasanah minimal sebulansekali.  

m. Melakukan cash count petty cash periksaan rutin meterai temple 

sebulan sekali.  

n. Bertanggung jawab atas percetakan cek dan BG yang diminta bagian 

CS. 

o. Membina suasana kerja yang harmonis dan kondusif yang mendukung 

pencapaian target Bank BNI Syari’ah cabang.  

p. Mengadministrasikan statement rekening giro nasabah dan memantau 

pengirimannya serta mereview dokumen-dokumen yang kembali ke 

bank.
51 

18. Security 

 Security adalah unit paling depan sebuah perusahan yang pertama 

kali bertemu nasabah sekaligus menjadi pintu pertama pelayanan terhadap 

nasabah yang akan melakukan suatu kebutuhan transaksi di bank. Security 

memiliki tugas, tanggung jawab, dan wewenang sebagai berikut:  

a. Menjaga situasi dan kondisi bank agar tetap aman dan nyaman bagi 

nasabah. 

b. Menjaga kelancaran dan ketertiban aktivitas di dalam bank.  

c. Membantu nasabah yang butuh akan informasi umum 

berkisarkebutuhan transaksi yang akan dilakukan nasabah.  

                                                             
51
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d. Membantu mengarahkan nasabah ke bagian yang sesuai dengan 

kebutuhan transaksinya.
52 

19. Office Boy 

 Office boy merupakan supporting yang memberikan pelayanan, 

baik kepada pegawai juga pada nasabah. Office boy termasuk bagian yang 

terpenting di sebuah perusahaan, meskipun terletak pada hierarki tapi 

pengaruhnya terasa pada semua bagian yang ada pada sebuah 

perusahaan.Tugas dan tanggung jawab office boyadalah : 

a. Menjaga kebersihan kantor. 

b. Menjaga kelengkapan dan peralatan kantor. 

c. Membantu pegawai ketika di butuhkan. 

d. Mobilitas dalam hal pembelian peralatan dan perlengkapan kantor. 

e. Memiliki peranan yang sangat banyak di segala aspek.
53

 

20. Driver 

Driver berfungsi untuk mobilitas, tugas dan tanggung jawabnya yaitu : 

a. Menunjang kelancaran transportasi yang diperlukan kantor. 

b. Mengurus dan merawat mobil agar tetap bersih dan siap pakai. 

c. Melaporkan kerusakan kendaraan agar segera dilakukan perbaikan. 

d. Bersama petugas kantor dan satpam membawa uang setoran dari 

kantor cabang utama ke kantor cabang pembantu, atau sebaliknya. 
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BAB III 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Etika Bisnis 

1. Pengertian Etika 

Dalam dunia bisnis, setiap perusahaan dalam perjalanannya apapun 

dan berapapun karyawannya ternyata memerlukan etika standar yang 

menjadi panduan umum bagi setiap karyawan mulai dari tingkat manajer 

sampai pada tingkat buruh harian. Alasannya, dalam bekerja pada suatu 

tim yang berhasil adalah mereka yang memiliki perilaku yang baik. 

Pemimpin yang adil, jujur, amanah, cerdas dan bijaksana menjadi 

keniscayaan dalam organisasi apapun, tidak terkecuali organisasi dalam 

bisnis. Demikian juga karyawan yang jujur, ulet, komitmen, komunikatif 

mampu bekerja sama, dan cekatan menjadi prasyarat utama dalam 

mencapai kesuksesan dalam kerja tim. Karena itu semua melibatkan diri 

dalam kerja bisnis memerlukan etika atau sekumpulan nilai-nilai luhur 

yang sangat signifikan pengaruhnya dalam menjalankan perusahaan.
54

 

Menelusuri asak usul etika tak lepas dari asal kata ethos dalam 

bahasa Yunani yang berarti kebiasaan (custom) atau karakter (character). 

Dalam makna yang lebih tegas, yaitu kutipan dalam buku Kuliah Etika 

mendefinisikan etika secara terminologis bahwa etika merupakan studi 

sistematis tentang tabiat konsep nilai, baik, buruk, harus, benar, salah dan 

lain sebagainya dan prinsip-prinsip umum yang membenarkan kita untuk 
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mengaplikasikannya atas apa saja. Disini etika dapat dimaknai sebagai 

dasar moralitas seseorang dan di saat bersamaan juga sebagai filsufnya 

dalam berperilaku.
55

 

2. Pengertian Bisnis 

Kata “Bisnis” dalam bahasa indonesia diserap dari kata “Business” 

dari Bahasa Inggris yang berarti kesibukan. Kesibukan secara khusus 

berhubungan dengan oriesntasi profit/menguntungkan. Menurut Buchari 

Alma, (2007: 5), pengertian bisnis tujukan pada sebuah kegiatan 

berorientasi profit yang memproduksi barang dan atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Bisnis juga dapat di artikan sebagai 

suatu lembaga yang menghasilkan barang dan jasa yang dibutuhkan oleh 

masyarakat. 

Secara etimologi, bisnis berarti keadaan dimana seseorang atau 

sekelompok orang sibuk melakukan pekerjaan yang menghasilkan 

keuntungan. Kata “bisnis” sendiri memiliki tiga penggunaan, tergantung 

skupnya – penggunaan singular kata bisnis dapat merujuk pada badan 

usaha, yaitu kesatuan yuridis (hukum), teknis, dan ekonomis yang 

bertujuan mencari laba atau keuntungan.
56

 

Adapun beberapa perilaku etis dalam bisnis yakni, etika bisnis 

memberi pedoman bagaimana cara seseorang seharusnya bertindak dalam 

struktur bisnis tertentu, serta bagaimana bisnis itu memajukan moralitas 
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dan menghindari tindakan amoral (Simorangkir, 1986). Menurut beliau, 

ada beberapa yang dianggap sebagai etika bisnis.  

a. Tidak memanfaatkan atau mengambil kekayaan perusahaan untuk 

kepentingan pribadi secara tidak sah. 

b. Tidak membenarkan adanya hubungan love affair atau perselingkuhan 

dengan sejawat, atasan, atau bawahan dalam perusahaan. 

c. Perusahaan baik operasi maupun alat-alatnya tidak membahayakan 

nyawa pegawai dan masyarakat. 

d. Jangan memotong hak karyawan. 

e. Tidak melakukan pemasangan iklan tidak benar. 

f. Benar-benar memenuhi jaminan yang disampaikan dan dijanjikan. 

g. Mematuhi kontrak atau akad. 

h. Jangan menjual barang yang rusak. 

i. Tidak melakukan kebohongan atas produk, jasa, dan kualitasnya.
57

 

B. Etika Bisnis Islami 

1. Pengertian Etika Bisnis Islami 

Dalam bahasan ini, secara khusus kajian etika diintegrasikan 

dengan eksistensi manusia di bidang ekonomi dalam perspektif agama, 

yaitu etika bisnis islami.
58

 Seperti yang telah di jelaskan sebelumnya, 

maka etika bisnis islami dapat dimaknai sebagai suatu proses dan upaya 

untuk mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya 
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tentu melakukan hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan 

perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan 

perusahaan. 

Dalam membicarakan etika bisnis islami adalah menyangkut 

“Business Firm” dan atau “Business Person”, yang mempunyai arti yang 

bervariasi. Berbisnis berarti suatu usaha yang menguntungkan. Jadi etika 

bisnis islami adalah studi tentang seseorang atau organisasi melakukan 

usaha atau kontak bisnis dengan saling menguntungkan sesuai dengan 

nilai-nilai ajaran Islam.
59

  

Penggabungan etika dan bisnis dapat berarti memaksakan norma-

norma agama bagi dunia bisnis, memasang kode etik profesi bisnis, 

merevisi sistem dan sistem ekonomi, meningkatkan keterampilan 

memenuhi tuntutan pihak-pihak luar untuk mencari aman, dan sebagainya. 

Etika bisnis mengatur aspek hukum kepemilikan, pengelolaan dan 

pendistribusian harta. Sehingga etika bisnis Islam yaitu: 

a. Menolak monopoli. 

b. Menolak eksploitasi. 

c. Menolak diskriminasi. 

d. Menuntut keseimbangan antara hak dan kewajiban. 

e. Terhindar dari usaha tidak sehat.
60

 

Menurut Yusuf Qardhawi, Islam mempunyai etika dalam 

berdagang (berbisnis), yaitu: 
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a. Menegakkan larangan memperdagangkan barang-barang yang 

diharamkan. 

b. Bersikap benar, amanah, dan jujur. 

c. Menegakkan keadilan dan mengharamkan bunga. 

d. Menerapkan kasih sayang dan mengharamkan monopoli. 

e. Menegakkan toleransi dan persaudaraan. 

f. Berpegang pada prinsip bahwa perdagangan adalah bekal menuju 

akhirat.
61

 

2. Urgensi Etika Bisnis dalam Islam 

Urgensi dalam aktivitas bisnis syari’ah, dapat ditinjau dari berbagai 

aspek, yaitu: 

a. Aspek teologis. 

Bahwa etika dalam Islam merupakan ajaran Allah SWT yang di 

wahyukan kepada Rasulullah صلى الله عليه وسلم, baik dalam Al-Qur’an maupun 

Sunnah. 

b. Aspek watak manusia. 

Aspek watak manusia yang ingin cenderung mendahulukan keinginan 

(will) daripada kebutuhannya (need). Oleh karena itu, seandainya 

bisnis mereka tidak menggunakan etika, maka mereka akan menabrak 

etika (Islam). 

c. Aspek sosiologis (reality). 
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Dalam realitas sebagai akibat dari watak dasar atau perilaku manusia 

yang cenderung amoral, pada akhirnya akan melahirkan kontes 

persaingan yang tidak sehat dan semakin keras dalam dunia global. 

Oleh karena itu, etika di perlukan dalam dunia bisnis agar mereka 

memahami dan menyadari mana wilayah yang sah dilakukan, dan 

mana pula yang tidak boleh dilanggar dalam melakukan usaha. 

d. Aspek perkembangan teknologi yang semakin tinggi 

Teknologi semakin canggih yang satu sisi dapat mendatang nilai 

positif yang semakin mempermudah dan mempercepat pemenuhan 

kebutuhan hidup manusia, namun di sisi lain dampak negatifnya pasti 

akan terjadi. Oleh karena itu, untuk meninggalkan aspek negatifnya, 

nilai etika menjadi penting. 

e. Aspek akademis 

Melihat pentingnya etika, sebagaimana disebutkan diatas, maka sudah 

selayaknya apabila etika dijadikan sebagai mata kajian akademis.
62

 

3. Prinsip-Prinsip Etika Bisnis Islami 

Untuk membangun kultur bisnis yang sehat, idealnya dimulai dari 

perumusan etika yang akan digunakan sebagai norma perilaku sebelum 

aturan (hukum) perilaku dibuat dan dilaksanakan, atau aturan (norma) 

etika tersebut diwujudkan dalam bentuk aturan hukum. Sebagai kontrol 

terhadap individu pelaku dalam bisnis yaitu melalui penerapan kebiasaan 

atau budaya moral sebagai inti kekuatan suatu perusahaan dengan 
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mengutamakan kejujuran, bertanggung jawab, disiplin, berperilaku tanpa 

diskriminasi.
63

 

Karena itu, etika bisnis secara umum menurut Suarny Amran, 

harus berdasarkan prinsip-prinsip sebagai berikut: 

a. Prinsip otonomi, yaitu kemampuan untuk mengambil keputusan dan 

bertindak berdasarkan keselarasan tentang apa yang baik untuk 

dilakukan dan bertanggung jawab secara moral atas keputusan yang 

diambil. 

b. Prinsip kejujuran, dalam hal ini kejujuran adalah merupakan kunci 

keberhasilan suatu bisnis, kejujuran dalam pelaksanaan kontrol 

terhadap konsumen, dalam hubungan kerja, dan sebagainya. 

c. Prinsip keadilan, bahwa setiap orang dalam berbisnis diperlukan sesuai 

dengan haknya masing-masing dan tidak ada yang boleh dirugikan. 

d. Prinsip saling menguntungkan, juga dalam bisnis yang kompetitif. 

e. Prinsip integritas moral, ini merupakan dasar dalam berbisnis, harus 

menjaga nama baik perusahaan tetap dipercaya dan merupakan 

perusahaan terbaik.
64

 

C. Pelayanan Nasabah 

1. Pengertian Pelayanan Nasabah 

Pelayanan nasabah mencerminkan pendekatan seutuhnya dari 

seorang karyawan bank kepada nasabah. Pelayanan nasabah adalah sikap 

menolong, bersahabat, dan profesional yang memuaskan nasabah dan 
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menyebabkan nasabah seterusnya datang kembali untuk berbisnis dengan 

bank.  

Sikap ini akan membantu untuk menikmati pekerjaan dan 

memajukan karier pegawai di bank. Pelayanan menuntut pegawai bank 

untuk berempati terhadap nasabah. Empati adalah kesanggupan pegawai 

bank untuk menempatkan diri di tempat nasabah dan melihat hal-hal dari 

sudut pandangnya. Pegawai bank harus bisa membedakan antara empati 

dan simpati. Empati memberikan pegawai bank kesabaran yang 

dibutuhkan untuk mengurus nasabah. Sedangkan simpati artinya merasa 

bersepenanggungan atas persoalan-persoalan nasabah.
65

 

Pentingnya pelayanan kepada nasabah itu sendiri tidak lepas 

karena kebanyakan nasabah meninggalkan bank dengan membawa kesan. 

Berdasarkan suatu riset di beberapa bank, Sutan Remy Sjahdeini 

menemukan bahwa 60% dari alasan yang diberikan atas pertanyaan, 

“Mengapa Anda memilih suatu bank tertentu?” menyangkut pelayanan 

yang mereka peroleh dari bank tersebut. Karena seorang pegawai bank 

adalah bank bagi kebanyakan nasabah, pegawai bank memegang peranan 

penting atas persepsi nasabah terhadap bank karena:  

a. Pegawai bank pemberi kesan pertama yang sangat penting. 

b. Pegawai bank harus mengetahui kebutuhan setiap nasabah. 

c. Pegawai bank harus memenuhi kebutuhan nasabah dengan 

melakukannya sendiri, atau dengan merujuknya kepada rekannya. 
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d. Pegawai bank harus bertanggung jawab atas terisinya formulir secara 

lengkap dan benar agar bank dapat berfungsi. 

e. Pegawai bank harus mematuhi kebijakan bank dan menentukan 

penerapannya pada situasi yang timbul dari pekerjaannya.
66

 

2. Standar Pelayanan 

Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditetapkan sebagai 

suatu pembukuan pelayanan yang baik. Pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat dan 

dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi 

penerimanya.
67

 

a. Ramah tamah dimaksudkan bahwa pelayanan dilakukan dengan wajah 

ceria, wajar, dan dengan etika yang baik serta tidak menyinggung 

perasaan.  

b. Adil artinya pelayanan yang diberikan berdasarkan antrian. 

c. Cepat dan tepat dimaksudkan pelayanan yang diberikan tidak bertele-

tele dan harus baik dan benar.  

d. Etika itu sendiri berasal dari bahasa Yunani, yaitu “Ethos” yang 

berarti watak, akhlak, perasaan, sikap, dan cara berfikir. Jadi etika 

merupakan satu sistem moral perilaku yang berdasarkan peraturan dan 

norma-norma sosial, budaya dan agama yang berlaku dalam satu 

masyarakat. Pelayanan dan etika bank sangat penting karena dengan 

pelayanan dan etika yang baik dan bear akan menciptakan simpati, 
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baik dari masyarakat maupun bank-bank saingan. Jika masyarakat 

simpati, maka akan menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran 

produk jasa bank akan lebih lancar. Pelayanan dan etika juga 

merupakan daya penarik bagi (calon) nasabah untuk menjadi nasabah, 

serta tidak menimbulkan persaingan yang tidak sehat antar sesama 

bank. 

3. Mutu dan Kualitas  Pelayanan 

Mutu  merupakan sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan 

sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Mutu pelayanan merupkan 

faktor yang sangat mempengaruhi keberhasilan bank.
68

 Mutu pelayanan 

merupakan kualitas kinerja karyawan/perusahaan dalam menyampaikan 

jasa kepada pelanggan yang berakibat pada kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Aplikasi mutu sebagai 

sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama 

strategi perusahan dalam rangka meraih keunggulan yang 

berkesinambungan baik sebagai pemimpin ataupun srategi untuk terus 

tumbuh.
69

 

Model mutu pelayanan yang menyoroti syarat-syarat utama yang 

memberikan mutu pelayanan yang diharapkan. Model mutu pelayanan ini 

mengidentifikasi lima kesenjangan yang dapat mengakibatkan kegagalan 
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penyamapaian jasa yaitu: 

a. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, 

dalam hal ini manajemen tidak selalu memehami benar apa yang 

menjadi keinginan pelanggan. 

b. Kesenjangan antara persepsi mananjemen dengan spesifik jasa mutu 

pelayanan, dalam hal ini manajemen mungkin benar dalam 

memahami keingginan pelanggan, tetapi tidak menetapkan standar 

pelaksanan yang spesifik. 

c. Kesenjangan antara spesifikasi mutu pelayanan dan penyampaian 

jasa, dalam hal ini para personil mungkin tidak terlatih baik dan tidak 

mampu memenuhi standar. 

d. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal, 

harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil- 

wakil dan iklan perusahaan. 

e. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan, 

dalam hal ini berbeda dan memiliki persepsi mengenai mutu 

pelayanan. 

4. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik 

Banyak bank ingin selalu dianggap baik dimata nasabah. 

Namun, bank yang ingin dianggap baik dimata pelanggannya harus 

memberikan pelayanan yang terbaik. selain itu, pelayanan yang baik 

memiliki ciri-ciri tersendiri. Dalam memberikan pelayanan yang terbaik 

perlu didukung oleh berbagai faktor pendukung yang berpengaruh 
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langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan yaitu
70

 

a. Tersedia Karyawan Yang Baik 

Customer service merupakan faktor penentu utama kesuksesan 

perusahaan selama melayani nasabah. Kenyamanan nasabah juga 

sangat tergantung dari petugas customer service yang melayani. 

Dalam hal ini, petugas customer service harus ramah, sopan, menarik, 

harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta pintar. 

selain itu, customer service juga harus mampu mengambil hati 

nasabah  sehingga nasabah semakin tertarik. demikian juga, dengan 

cara kerja karyawan yang rapih, cepat, dan cekatan. 

b. Tersedia Sarana dan Prasarana 

Salah satu hal yang paling penting yang harus diperhatikan adalah 

saranadan prasarana yang dimiliki oleh bank. Peralatan dan fasilitas 

yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu 

harus dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang memadai sehingga 

membuat nasabah merasa nyaman, betah, dan tidak bosan di ruangan 

tersebut. 

c. Bertanggung Jawab 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, petugas yang baik harus 

bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal hingga selesai. 

Artinya dalam menjalankan pelyanan, petugas customer service harus 
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mampu melayani dari awal hingga akhir. Nasabah akan merasa puas 

jika mereka merasakan adanya tanggung jawab dari customer service 

terhadap pelayanan yang diinginkan. Apabila ada nasabah tidak 

dilayani secara tuntas maka akan menjadi citra yang buruk bagi bank 

kedepannya. Nasabah yang tidak puas tersebut selalu membicarakan 

hal yag negatif tentang bank, dan biasanya suatu keburukan akan 

lebih cepat berkembang dari pada kebaikan. 

d. Responsif (tanggap) 

Seorang customer service dituntut untuk mampu melayani secara 

cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah, petugas customer service 

harus melakukannya sesuai prosedur layanan yang telah ditetapkan 

oleh bank. Layanan yang diberikan harus sesuai jadwal dan tidak 

membuat kesalahan, dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan prosedur bank dan keinginan nasabah. Melayani secara cepat 

artinya melayani dalam batasan waktu yang normal. Sedangkan 

melayani secara tepat artinya jangan sampai terjadi kesalahan baik 

dalam hal pembicaraan maupun pekerjaan. Proses yang terlalu lama 

dan berbelit-belit akan membuat nasabah menjadi tidak betah. 

karyawan harus tanggap menghadapi keadaan atau keluhan nasabah 

dan mempunyai kepedulian atas kesulitan nasabah,
71

 ini berkenaan 

dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk 

membantu para pelanggan dengan merespon permintaan mereka 
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dengan segera. 

e. Mampu Berkomunikasi
72

 

Mampu berkomunikasi artinya customer service harus mampu 

berbicara dengan baik kepada setiap nasabah dan cepat memahami 

keinginan nasabah. Artinya customer service harus dapat 

berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. 

f. Memberikan Jaminan Kerahasiaan 

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya customer 

service harus mampu menjaga informasi data nasabah, terutama yang 

berkaitan dengan uang dan pribadi nasabah. Dalam perbankan 

kemampuan menjaga kerashasiaan nasabah sangat dijunjung tinggi. 

Bank tidak boleh sembarangan memberikan informasi kecuali 

memang dipersyaratkan oleh undang-undang. menjaga kerahasiaan 

nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada bank. 

g. Memiliki Pengetahuan dan Kemampuan 

Untuk menjadi customer service, seseorsng dituntut untuk memiliki 

pengetshusn dsan kemampuan tertentu. karena tugas customer service 

selalu berhubungan dengan nasabah. customer service harus di didik 

khusus mengenai kemampaun dan pengetahuannya untuk 

menghadapi nasabah maupun kemampuan dalam bekerja. 

h. Pemahaman 

Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan harus 
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cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. Usahakan 

mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan nasbah secara 

tepat. 

i. Kredibilitas 

Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga 

calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. 

Kepercayaan merupakan ujung tombak bank untuk menjalankan 

aktvitasnya.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan yaitu: 

1. Penerapan etika bisnis Islam dirumuskan melalui 5 prinsip yaitu: Prinsip 

tauhid, keseimbangan, kehendak bebas, tanggung jawab, serta kebenaran, 

kebijakan dan kejujuran merupakan dasarnya.  

2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan etika bisnis Islam, pegawai 

perlu bersikap dan beretika sebagai berikut: (1) selalu ingin membantu 

setiap keinginan dan kebutuhan nasabah sampai tuntas,(2) selalu memberi 

perhatian terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah, (3) sopan dan 

ramah kepada nasabah tanpa melakukan diskriminasi apapun, (4) memiliki 

rasa toleransi yang tinggi dalam menghadapi setiap tindak tanduk para 

nasabah,(5)menjaga perasaan nasabah agar tetap merasa tenang, nyaman 

dan menimbulkan kepercayaan, (6) dapat menahan emosi dari setiap kasus 

yang dihadapi terutama dalam melayani nasabah yang berprilaku kurang 

baik dan, (7) menyenangkan orang lain merupakan sikap yang harus selalu 

ditunjukkan oleh setiap karyawan bank. 

B. Saran  

1. Untuk PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru agar 

meningkatkan dan lebih menggalakkan lagi terkait sosialisasi pentingnya 

etika bisnis Islam dan pelayanannya kepada Nasabah. 
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2. Untuk memaksimalkan rasa puas nasabah terhadap pelayanan yang di 

berikan PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru, dengan 

memberikan pelayanan dan kemudahan yang lebih baik lagi dari berbagai 

bidang. 
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DAFTAR WAWANCARA 

PENERAPAN ETIKA BISNIS ISLAM DALAM MENINGKATKAN 

KUALITAS PELAYANAN KEPADA  NASABAH PADA  

BANK BNI SYARI’AH KANTOR CABANG  

PEKANBARU 

1. Apa saja yang menjadi syarat PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 

Pekanbaru dalam menerapkan etika bisnis Islam? 

2. Apa saja yang menjadi prinsip PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 

Pekanbaru dalam menerapkan etika bisnis Islam? 

3. Bagaimana prinsip etika pelayanan pada PT. Bank BNI Syari’ah Kantor 

Cabang Pekanbaru? 

4. Bagaimana cara bersikap dan berperilaku sebagai pegawai PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru kepada nasabah? 

5. Apakah PT. Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru menetapkan 

aturan-aturan tertentu kepada seluruh pegawai PT. Bank BNI Syari’ah 

Kantor Cabang Pekanbaru? 

6. Bagaimana cara menerapkan etika bisnis Islam oleh pegawai PT. Bank BNI 

Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru? 

7. Apa yang menjadi dasar pelayanan yang harus di pahami oleh pegawai PT. 

Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Pekanbaru? 

8. Apa saja hal-hal yang harus di perhatikan pegawai PT. Bank BNI Syari’ah 

Kantor Cabang Pekanbaru agar menerapkan etika bisnis Islam?
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