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LAMPIRAN 

PEDOMAN WAWANCARA UNTUK SUBJEK PENELITIAN DARI 

PEGAWAI BANK SYARIAH INDONESIA KC. BSI SILONDAE 2 

KENDARI  

Identitas Informan 

Nama : 

Jenis Kelamin :  

Usia          : 

Pendidikan : 

Pekerjaan/Jabatan : 

Alamat : 

Pertanyaan Untuk Informan 

1. Bagaimana BSI Silondae 2 Kendari melayani  nasabahnya ? 

2. Bagaimana proses antrian yang  ada di BSI Silondae 2 Kendari? 

3. Model antrian apa yang digunakan di BSI Silondae 2 Kendari? 

4. Bagaimana sistem antrian yang digunakan apakah menggunakan elektrik atau 

manual? 

5. Bagaimana model antrian yang ditetapkan pada bagian customer service dan 

teller pada BSI Silondae 2 Kendari? 

6. Berapa rata-Rta waktu tunggu pelayanan pernasabahh pada bagian customer 

service dan teller pada BSI Silondae 2 Kendari? 

7. Bagaimana proses penerapan model antrian pada BSI Silonddae 2 Kendari? 

8. Bagaimana sistem antrian yang diterapkan berdasarkan prespektif ekonomi 

islam? 

9. Apakah pelayanan yang diberikan suda sesuai dengan prespektif  ekonommi 

islam? 



 

 

Identitas Informan 1 

Nama :  Sulfahmi I 

Jenis Kelamin : Laki-laki 

Usia : 26 Thn 

Pendidikan : S1 

Pekerjaan/Jabatan : Mikro staff 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Model  antrian sesuai dengan nomor 

urutan yang pertama datang dia yag 

pertama dilayani (first in first out)  

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Prosesnya suda ditentukan  berdasarkan 

nomor antrian yang sudah diperoleh olehh 

masing-masing nasabah pada saat 

memasuki lobi bank.  

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Model antrian multi chanel single phase 

satu pemberi pelayanan dalam banyak 

jalur pelayanan.  

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Untuk sistem antriannyah menurut saya 

suda menggunakan sistem, tetapi ada 

kalanya menggunakan manual. Seperti 

misalnya para mahasiswa yang mau 

membayar SPP merea mengggunakan 

manual, karna diberikan langsung pleh 

satpamnya.  

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

model antrian multi chanel simgle phase 

pada sistem ini terdapat 1 teller yang 

melayani  dan 1 customer service sesuai 

dengan SOP (standar operasional 

prosedur)dengan satu pemberi pelayanan 

dalam banyak jalur pelayanan, antriannya 

sesuai dengan nomor antrian yang suda 

diterpkan yang pertsma datang dia yang 

pertama dilayani.  

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Waktu tunggu  rata-rata sekitar 20-40 

menit jika padat nasabbah dan 7-15 me it 

jika sepih nasabah. Untuk layanan stor 

tunai pernasabah kurang lebih 3 menit 

terkkadang sampai 5 mennit arna 

setorannya banyak dan tellernya hanya 

satu jadi memerlukan hitungan banyak dan 

memakan waktu dan untuk tarik tunai 

paling cepat 2 menit paling lambat  3 



 

 

menit.  

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Model antrian sesuai dengan standar 

operasional prosedur seperti biasanya 

siapa yang duluan datang dia yang terlebi 

ahulu dilayani (first ini first out) agar 

nasabah tidak complain. 

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Sebagai umat  beragama kita pasti 

diajarkan mengenai adab, salah satunya 

untuk tidak menyerobot  antrian, dimana 

menyerobot  antrian ituu sama saja dengan 

kiits menjolimi orang lain hanya untuk 

memenuhi  keinginan kita agar cepat 

menyelesaikan pekerjaan kita sementara 

tidakk menutup kemungkinan orang-

oraang yang ita langkahi  antriannya tadi 

tidakk memiliki kepentinngan sehingga 

kita bisa seenaknya mengambil haknya 

dan juga dengan menerobos antrian sama 

saja kita mengambil hak orang lain.  

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Sejauh ini pelayanan yang diberikn sudah 

sesuai dengan prespektif ekonommi islam 

karena suda mendahulukan komponen 

dalam antrian yaitu kedstngan,disiplin 

antrian, fasilitas pelayanan. dimana kkita 

ketrrahui bahwa sikap disiplin itu juga 

termasuk dengan adab. 

Identitas Informan 2 

Nama : MUH. Salim   

Jenis Kelamin : Laki-laki 

Usia : 26 Thn 

Pendidikan : S1 

Pekerjaan/Jabatan : Mikro staff 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Pelayanannya sesuai dengan nomor 

antrian yang pertama  datang itu yang 

dilayani  duluan 

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Prosesnya suda diperoleh berdasarkan 

nommor  antrian yang telaah diperoleh 

bagi masing-maasing naasabaah 

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

Untuk model antriannya  mengggunakan 

model chanel single phase 



 

 

kendari? 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Kadang menggunaann sistem ada kalanya 

juga menggunakan manual. 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

Untuk model antriannya kami 

menggunakan model antrian multi chanel 

single phase dimana satu pemberi 

pelayanan dalam banyak jalur pelayanan.  

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Rata-rata waktu tunggu  yang diperlikan 

sekitar 7-15 menit jika sepi nasabah, dan 

20-40 menit waktu tunggu jika padat 

nasabah, untuk waktu transaksi sekitar 

kurang lebih 3 menit untuk setor tunai 

sementara setor tunai hanya memerlukan 

waktu kurang lebih 2 menit saja.  

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Proses penerapan sistem antrian sesuai 

dengan poila kedatangan, dimana nasabah 

yang datang lebih awal dilayani  

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Antrian yang ditetapkan berdasarkan 

ekonomi islam yang diterapkan di BSI ini 

yaitu dengan mendahulukan siapa yang 

dataang lebih awal dan tidak membiarkan 

seseorang memperoleh pelayanan jika 

belum saatnya untuk memperoleh 

pelayanan. disini kami selalu menerapkan 

sikap ramah kami kepada siapapun 

nasabah yang berkunjung mulai dari 

mendaopat sambutan hangat dari security 

sampai memperoleh pelayanaana, dan 

disaat nasabah mengalami kesusahan 

maka kami dengan sigap untuk 

menjelaskan kepada para nasabah kami 

sehingga mereka merasa nyaman disaat 

bertransaksi, karna kami mengyakini 

bahwa selain peelayanan yang cepat 

nasabah juga membutukan perlakuan yang 

ramah.  

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Untuk itu kami masi berusaha sebisa 

mungkin untuk menerapkan pelayanan 

kami sesuaai dengan kaidah al-Qur‟‟an, 

hadits, dan fiqh dimana diharuskan untuk 
memprioritaskan siapaa yang lebih dulu 

datang maka dia yang seharusnya 

memperoleh pelayanan lebih awal, kami 

juga berusaha untukk memberikan 

kenyamanan kepada setiap nasabah kami 



 

 

disaat melakukan antrian.  

Identitas Informan 3 

Nama : Ayu Andini   

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia : 25 Thn 

Pendidikan : S1 

Pekerjaan/Jabatan : Customer service 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Pelayanan yang kami berikan sesuai 

dengan SOP yang berlakku dan juga 

sesuai dengan nomor antrian yang suda 

diperoleh bagi masing-masing nasabahh 

yang memerlukan pelayanan. 

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Proses antriannya  diberlakukan sesuai 

nomor antrian 

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Multi chanel single phase, dimana sering 

disebut dengan satu penyedia pelayanan 

dengan bannyak jalur pelayanan. 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

sistem dan juga manual 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

Untuk model antriannya kami 

menggunakan model antrian multi chanel 

single phase dimana satu pemberi 

pelayanan dalam banyak jalur pelayanan. 

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Biasanya nasabah menunggu memakan 

waktu sekitar kurang lebih 30 menit. 

Paling cepat nasabah menunggu sekkitar  

7-15 menit dan 20-40 menit jika padat 

nasabah, selain itu nasabah juga biisa 

menunnggu lebih lama lagi bahkan bisa 

memakan waktu  berjam-jam apabila 

datangnya  tekkahir dan pada saat banyak 

nasabah yang memerlukan pelayanan. 

apalagi pada bagian teller karna 

banyaknya nasabah  yang mengantri untuk  

mendapatkan pelayanan sementara teller 



 

 

yang bertugas hanya 2 orang saja.  

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Proses penerapan antriannya  kami  

mmemberlakkukan sesuai dengan pola 

kedatangan nasabah dan juga nomor 

antrian tentunya. 

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Lebih mendahulukan siapa yang datang 

lebih awal dan memprioritaskannnya  

tentunya, selain itu kami juga melayani 

nasabah kami dengan sangat  ramah 

sehingga memberikan kenyamanan kepada 

nasabaah, kana kenyamanan nasabah lebih 

utama dalam pellayannan. 

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Menurut kami sendiri  kami tidak bisa 

menyimpulkan apakah suda sesuai atau 

belum, akan tetapi kami  selalu berusaha 

memberikan pelayanann terbaik kami buat 

paa nasabah dan kami tetap bberpatokan 

pada syariat agama tentunya. 

 

Identitas Informan 4 

Nama : Aditya aulia   

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia : 28 Thn 

Pendidikan : S1 

Pekerjaan/Jabatan : Teller 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Prosesnya sama saja dengann yang lainnya 

dimana nasabah yang lebihh awal datang 

maka itu yang kami prioritaskan telebi 

dahulu   

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Antriannya  sudah sesuai dengan nomor 

antrian yang pertama datang dia yang 

pertama dilayani (first in first out)  

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Multi chanel single phase  atauyang biasa 

disebut satu pemberi pelayanan dengan 

banyak jalur pelayanan 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Kadang elektrik kadanng manual, seperti 

misalnya  pada saat pembayaran SPP  

mahasiswa maka kami memberikan 

pelayanan manual kepadda mahasiswa 

supaya bisa diwakilkan oleh satu orang 



 

 

saja jika datang bersama teman-temannya 

sehingga lebihh mengirit waktu. 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

Model antrian pada bagian teller dan 

customer service adalah model  antrian 

multi chanel  single phase pada sistem ini 

terdapat satu teller yang melayani nasabah 

dan satu customer service  sesuai dengann 

standar operasional prosedur (SOP) 

dengan satu pemberi pelayanan dalam 

banyaak jalur pelayanan, antriannya  suda 

sesuiuai dengan nomor antrian yang sudah 

diterapkan yang pertam datang dia yang 

pertama dilayani first in first out  

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Biasanya untuk waktu tunnggu  sekkitar 

kurang lebihh dari 7-15 hingga  dengan 

20-40 menit, sehingga bisa ditarik rata-rata 

30 menit. 

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Penerapannya sesuai dengan apa yang 

sudah menjadi standar operasional 

prosedur dimana setiap nasabah berhak 

memperoleh pelayanannya  sesuai dengan 

jadwal kedatangannya terkecuali nasabah 

prioritas maa dia memiliki jalur khusus 

untukk memperoleh pelayanannya,   

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonomi islam? 

Sistem yang diterapkan sesuai dengan 

kaidah-kaidah yang berlaku, sebagai 

perusahaan berlabel syariah kami tentunya 

berjalan sesuai dengan syariat agama yang 

berpegang pada –AL-Quran dan hadits. 

Sebagai perusahaan berlabel syariah 

tentunya ksmi juga mengerti mana yang 

baik dan tidak buat keberlangsungan 

perusahaan kami. Sehinngga kami 

menjalankannya sesuai dega  aturan 

dimana siapa yang datanng lebih awal 

maka dia yang pertam dilayani 

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Insya allah suda sesuai karna sejauh ini  

nasabah yang memperoleh pelayanan 

selalu menaati tata tertib yang sudah di 

terapkan. 

Identitas Informan 5 

Nama : Indah arumi   

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia : 39 Thn 

Pendidikan : S1 



 

 

Pekerjaan/Jabatan : IRT 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Kkami dilayani  sesuai dengan nomor  

antrian yang kami suda dapatkan pas 

masuk di lobi  bank 

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Proses antriannya adalahh satu pemberi 

pelayanan yang melayani  nasabah pada 

banyak jalur. 

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Multi chanel single phase 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Sistem 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

BSI silondae 2 kendari ini melayani 

nasabahnya sesuai dengan nomor urut atau 

yang datang lebih awal maka itu  yang 

terlebih dahulu mendapat pelayanan 

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Kurang lebih setengah jam  

7 Mengapa sampai terjadi 

antrian? 

Antrian ini terjadi karna jumlah  tellernnya  

hanya ada  dua sementara nasabah yang 

butuh pelayanan banyak.  

8 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Prosesnya sesuai dengan SOP  yang 

berlakku dimana jika suda memperoleh 

nomor antriann maka nasabahh tinggal 

menunggu  giliran kapan akan 

memperoleh pelaayanan. 

9 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Semua nasabah  memperoleh pelyanan 

sesuai dengan sistem kedatangan, dan juga 

tidak boleh saling mengambil nomor 

antrian. Setiap nasabah harus bersabar 

dalam menunggu   

10 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Iya 

Identitas Informan 6 

Nama : Aprilia Jayanti   

Jenis Kelamin : Perempuan 



 

 

Usia : 19 Thn 

Pendidikan : S1 (Mahasiswa) 

Pekerjaan/Jabatan : Mahasiswa 

Alamat : 

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Ramah dan juga pelayanannya sesuai 

dengan nomor antrian 

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Sesuai dengan nomor anntrian yang kita 

peroleh masing-masing, terserah mau 

menunggu sambil duduk dalam ruangan 

atau bisa juga menunggunya sambil jalan- 

dulu sampe sekiranya  suda mendekati 

nomor antriannya kiita 

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Multi chanel single phase 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Sistem 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

Model antriannyaa adalah multi vchanel 

soingle phase dimana satu peberi 

pelayanan dengan banyak jalur pelayanan. 

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Kurang lebih 30 menit 

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Prosesnya sesuai dengan SOP  yang 

berlakku dimana jika suda memperoleh 

nomor antriann maka nasabahh tinggal 

menunggu  giliran kapan akan 

memperoleh pelaayanan. 

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Saya rasa pelayanan disisni pasti suda 

berpatokan pada peraturan karna 

berpatokan pada syariat 

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Sudah  

10 Mengapa terjadi antrian? Karena padatnya nasabaah  sehingga 

mengharuskann buat  menganttri, akkan 

tetapi diwakktu-waktu tertentu  kkadang 

tidak perlu mengantri bisa langsung 



 

 

mendapatkkan ppelayanan 

 

Identitas Informan 7 

Nama :  Muh. Idham saputra 

Jenis Kelamin : laki-laki 

Usia : 25 tahunn 

Pendidikan : Mahasiswa(S1) 

Pekerjaan/Jabatan : Mahasiwa 

Alamat : Abeli sawa, Konawe  

No  Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana BSI Silondae 2 

kendari melayani nasabahnya 

? 

Selalu bersikap ramah dan  melayani  

sesuai dengan nomor antrian 

2 Bagaimana proses antrian 

yang ada di BSI silondae 2 

kendari? 

Sesuai dengan nomor antrian siapa yang 

duluan datang dia yang terlebiih dahulu 

mendapatkan pelayanan tidak ada yang 

saling berebut utuk mendapatkan 

pelayanan 

3 Model antrian apa yang 

digunakan di BSI silondae 2 

kendari? 

Multi chanel single phase 

4 Bagaimana sistem antrian 

yang digunakan  apakah 

menggunnakan elektrik atau 

manual? 

Sistem 

5 Bagaimana model antrian 

yang ditetrapkan pada bagian 

customer service dan bagian 

teller pada BSI silondae 2 

kendari? 

BSI silondae 2 kendari ini melayani 

nasabahnya sesuai dengan nomor urut atau 

yang datang lebih awal maka itu  yang 

terlebih dahulu mendapat pelayanan 

6 Berapa rata-rata waktu 

tunggu pada bagian customer 

service dan teller pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Kurang lebih setengah jam 

7 Bagaimana proses penerapan 

model antrian pada BSI 

silondae 2 kendari? 

Prosesnya sesuai dengan SOP  yang 

berlaku  

8 Bagaimana  sistem antrian 

yang ditetapkan berdasaran 

prespektif ekonnomi islam? 

Semua nasabah  memperoleh pelyanan 

sesuai dengan sistem kedatangan, dan juga 

tidak boleh saling mengambil nomor 

antrian. Setiap nasabah harus bersabar 

dalam menunggu   



 

 

9 Apakah pelayanan yang 

diberikan suda sesuai dengan 

prespektif ekonomi islam? 

Iya 

10 Mengapa sampai terjadi 

aantrian? 

Karena banyaknya jumlah nasabah yang 

menginginkan pelayanan sehingga 

menyebabkan terjadinya antrian. Dengan 

antrian menurut saya  memudahkkan 

nasabah untuk bertransaksi tanpa adanya  

desak-desakaan dengan nasabah lain, dan 

juga dengan adanya antria kkita bissa 

melatih diri kita untuk bersabar. Sebagai 

umat beragama kita pasti diajarkan tentang 

adab, salah satunya mengenai tidak 

menyerobot antrian. Dikarenkan dengan 

menyerobot  antrian sama saja kita 

menjolimi orang lain hanya untuk 

memenuhi keinginan kita agar  cepat 

menyelesaikan peerjaan kita, sementara 

tidak menutup kemungkinan orang-orang 

yang  kita serobot antriannya tidak 

memiliki kepentingan sehingga kita bisa 

seenaknya menyerobot antrian mereka. 

Selain itu dengan menyerobot antrian 

sama halnya dengan kita mengambil hakk 

orang lain. 
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DOKUMENTASI 

 

Struktur organisasi BSI 

 

 

Logo BSI 



 

 

 

Lobi  Bsi Silondae 2 

 

Teller 

1. Wawancara dengan pihak bank 

 

Wawancara dengan bapak sulfahmi  



 

 

 

Wawancara dengan bapak Muh. Salim 

 

Wawancara dengan ibu Ayu Andini  

2. Wawancara dengan nasabah 

 

Wawancara dengan ibu indah 



 

 

 

Wawancara dengan saudari aprilia 

 

Wawancara dengan saudara idham  
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