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Pedoman Wawancara untuk Pimpinan 

1. Apakah dalam perencanaan strategi ada keterkaitannya dengan visi dan misi 

untuk memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah, bisa dijelaskan? 

2. Bagaimana bapak/pihak bank dalam mewujudkan visi dan misi tersebut? 

3. Bagaimana strategi bapak/pihak bank memberika pelayanan yang baik dalam 

melayani nasabah untuk tujuan jangka panjang agar nasabah tetap loyal? 

4. Program apa saja yan bapak/pihak bank lakukan untuk setiap tahun terkait 

dengan pelayanan? 

5. Bagaimana cara bapak/pihak bank memotivasi karyawan agar tetap semangat 

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah? 

6. Bagaimana cara bapak/pihak bank melakukan tindakan perbaikan jika masih 

ada sesuatu yang kurang dalam proses pelayanan? 

7. Apakah perlu bapak/pihak bank menilai hasil kinerja karyawan yang 

memberikan pelayanan?jika ada, bagaimana cara bapak/pihak bank menilai 

kinerja karyawan? 

8. Bagaimana hasil output kinerja karyawan yang memberikan pelayanan?jika 

ada, apa keuntunganya bagi pihak bank? 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Pedoman Wawancara untuk Karyawan 

1. Adakah aturan waktu bapak/ibu sebagai costumer service untuk menyelesaikan 

nasabah yang mengalami masalah? Jika ada, berapa durasi waktu untuk 

menyelesaikannya? 

2. Bagaimana cara bapak/ibu menangani nasabah yang mengalami masalah pada 

transaksinya atau kurang mengerti dalam prosedur menabung, mengirim dll?  

3. Bagaimana pihak bank atau pimpinan mengukur hasil kinerja yang anda lakukan? 

4. Bagaimana sikap bapak/ibu menangani nasabah yang rewel atau tidak sabar ingin 

melakukan transaksi? 

5. Bagaimana pelayanan pertama bapak berikan kepada nasabah ketika mereka 

hendak datang? 

6. Bagaimana anda mengatasi nasabah yang datang untuk komplain? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Pedoman Wawancara untuk Nasabah 

1. Bapak/Ibu sudah berapa lama menjadi nasabah di BRI KCP Unit Enrekang? 

2. Bagaimana pendapat bapak/Ibu terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank 

BRI KCP Unit enrekang? 

3. Apakah  karyawan bank BRI KCP Unit enrekang sudah memberikan 

pelayanan yang maksimal terhadap bapak/ibu? 

4. Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh karyawan bank BRI 

KCP Unit enrekang? 

5. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai program yang dilakukan oleh bank 

BRI KCP Unit enrekang?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Transkip Hasil Wawancara Pimpinan, Karyawan, dan Nasabah 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Unit Enrekang 

Nama Narasumber  : Fadli 

Pekerjaan/Jabatan : Kepala Unit  

Tanggal Wawancara : Selasa, 9 Juni 2020 

Pertanyaan : Apakah dalam perencanaan strategi ada keterkaitannya dengan visi 

dan misi untuk memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah, bisa 

dijelaskan? 

Jawaban :Dalam pelayanan saat ini bank kami di BRI KCP Unit Enrekang 

sedang dalam tahap pembenahan menuju peningkatan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah, seperti visi dan misi BRI itu 

sendiriyang saling terkait, Pelayanan merupakan strategi utama kami 

karena dengan pelayanan yang baik akan berdampak terhadap jumlah 

nasabah yang ingin mengunakan jasa kami, strategi dan bentuk 

pelayanan yang kami rencanakan yaaa dengan berusaha untuk 

menjalin hubungan yang lebih dekat dengan nasabah dan memberikan 

pelayanan yang prima kepada nasabah-nasabah kami, kami 

mendengarkan semua bentuk keinginan nasabah lalu kami berusaha 

untuk memberikan solusinya. 

Pertanyaan :Bagaimana bapak/pihak bank dalam mewujudkan visi dan misi 

tersebut? 

Jawaban :Kami pihak bank cukup mengembangkan dan mewujudakan visi dan 

misi yang sudah ditetapkan dari pusat. Dalam mewujudkan visi dan 

misi tersebut kami selalu mengintruksikan atau mengarahkan kepada 

karyawan terkhusus karyawan yang berada di depan(frontliner) dalam 



 
 

 

memberikan pelayanan atau karyawan yang sedang menghadapi 

nasabah untuk selalu memberikan pelayanan yang prima kepada 

nasabah dan memperlakukan nasabah sebagai raja, artinya karyawan 

harus memperlakukan nasabah dengan sopan, berlemah lembut pada 

saat melayaninya. 

Pertanyaan :Bagaimana strategi bapak/pihak bank memberika pelayanan yang baik 

dalam melayani nasabah untuk tujuan jangka panjang agar nasabah 

tetap loyal? 

Jawaban  :Pasti semua perusahaan bahkan bank memiliki visi dan misi yang 

menjadi tujuan mereka, baik itu tujuan jangka pendek bahkan tujuan 

jangka panjang, begitu juga dengan kami yang dimana tujuan visi dan 

misi yaitu menjadi perusahaan atau bank milik negara terkemuka di 

Indonesia khususnya di daerah kami yang akan selalu mengutamakan 

kepuasan nasabah dengan pelayanan yang maksimal kepada nasabah, 

khususnya badan usaha mikro,kecil, dan menengah untuk 

meningkatkan perekonomian masyarakat. BRI KCP Unit Enrekang 

mempunyai sasaran jangka panjang yakni salah satunya ialah menjadi 

bank terbaik di Enrekang dalam pengembangan uasaha mikro, kecil 

dan menengah. 

Pertanyaan :Program apa saja yan bapak/pihak bank lakukan untuk setiap tahun 

terkait dengan pelayanan? 

Jawaban  :Program yang kami lakukan dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

ada dua yakni ialah dengan program undian untung beliung britama 

dan undian simpedes. Program undian untung beliung britama 

merupakan program yang dilakukan untuk nasabah dengan skala 

nasional yang dimana hadiahnya mencapai miliyaran rupiah dan salah 



 
 

 

satu hadiah utamanya ialah sebuah mobil inova, disini nasabah 

berpeluang untuk mendapatkan hadiah tersebut berdasarkan point yang 

dikumpulkan dari setiap pembukaan rekening dan peningkatan saldo, 

artinya semakin banyak nasabah yang bertrasaksi menggunakan 

fasilitas BRI, maka bertambah pula point dan peluang untuk menang. 

Sedangkan untuk program undian simpedes merupakan program 

undian  yang dimana dilakukan setiap 6 bulan sekali khusus nasabah 

simpedes yang berada atau membuka rekening di BRI Cabang Unit 

Enrekang. 

Pertanyaan :Bagaimana cara bapak/pihak bank memotivasi karyawan agar tetap 

semangat dalam memberikan pelayanan kepada nasabah? 

Jawaban   :Setiap hari sebelum melakukan aktivitas pekerjaan masing-masing, 

kami terus melakukan breafing, membicarakan apa saja yang perlu 

diperbaiki dan mencari tahu bagaimana untuk memperbaikinya serta 

tidak lupa selalu memberikan motivasi kepada karyawan agar selalu 

semangat dalam bekerja. Serta untuk membangkitkan semangat para 

karyawan dalam bekerja, kami pihak bank memberikan reward berupa 

uang tambahan, menyediakan fasilitas kantor yang lengkap, nyaman 

dan suasana kantor yang kondusif sehingga dalam bekerja dengan 

harapan karyawan bisa memberikan hasil yang baik dengan cara 

menjaga kepercayaan dan melaksanakan amanah dan tanggung jawab 

yang diberikan oleh pihak bank. 

Pertanyaan :Bagaimana cara bapak/pihak bank melakukan tindakan perbaikan jika 

masih ada sesuatu yang kurang dalam proses pelayanan? 

Jawaban  :Kami tetap mempertahankan strategi pelayanan yang sudah baik atau 

cocok diberikan kepada nasabah dan tetap memperbaiki strategi-



 
 

 

strategi yang belum cukup untuk diimplementasikan agar nasabah 

merasa selalu nyaman terhadap pelayanan yang kami berikan, selalu 

bersikap sopan, ramah dan murah senyum kepada nasabah pada saat 

memberikan pelayanan 

Pertanyaan :Apakah perlu bapak/pihak bank menilai hasil kinerja karyawan yang 

memberikan pelayanan?jika ada, bagaimana cara bapak/pihak bank 

menilai kinerja karyawan? 

Jawaban  : Evaluasi kinerja karyawan akan dapat membantu meningkatkan 

motivasi kerja dan loyalitas karyawan. Hal ini tentu saja akan 

menguntungkan bagi Bank BRI KCP Unit Enrekang, paling tidak 

yaaa… karyawan mengetahui sampai dimana dan bagaimana prestasi 

kerjanya dinilai. Kelebihan tetap dipertahankan dan kekurangan akan 

dijadikan sebagai motivasi untuk terus melakukan perbaikan. 

Pertanyaan :Bagaimana hasil output kinerja karyawan yang memberikan 

pelayanan?jika ada, apa keuntunganya bagi pihak bank? 

Jawaban  : Kepuasan nasabah secara keseluruhan adalah hasil kinerja karyawan, 

pelayanan yang baik akan menimbulkan loyalitas nasabah, sehingga 

nasabah lama akan tetap bertahan atau dengan kata lain, nasabah akan 

loyal terhadap bank BRI. Kepuasan nasabah juga akan memberikan 

rekomendasi atau menebarkan kabar baik kepada masyarakat lain 

dengan cara dari mulut ke mulut, artinya masyarakat akan dengan 

cepat mengetahui produk yang diberikan oleh BRI sehingga mampu 

meningkatkan jumlah nasabah. 

 

 



 
 

 

Nama Narasumber : Vito 

Pekerjaan/Jabatan : Mantri  

Tanggal Wawancara : Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan :Apakah ada strategi alternatif yang dapat dilakukan apabila terjadi 

sesuatu hal yang tidak diinginkan dalam proses melayani kepada 

naabah? 

Jawaban  :Saat ini, persaingan pada kredit mikro mulai terasa sulit dan 

perkirakan akan semakin ketat pada masa akan mendatang sehingga 

mengancam posisi bank kami, kami memilih strategi alternatif untuk 

mengantisipasi masalah itu dengan cara melakukan penetrasi pasar 

dengan melakukan promosi besar-besaran, memperluas pasar dengan 

memperbaiki produk, dan berkonsentrasi penuh pada sektor UMKM. 

Strategi alternatif lain yang dilakukan BRI KCP Unit Enrekang yaitu 

dengan memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan 

kerja yang tersebar luas sampai tingkat kecamatan dan 

mengembangkan dukungan teknologi perbankan yang canggih serta 

didukung oleh sumberdaya manusia yang profesional.  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Nama Narasumber : Azwar 

Pekerjaan/Jabatan : Costumer Service 

Tanggal Wawancara : Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan :Adakah aturan waktu bapak/ibu sebagai costumer service untuk 

menyelesaikan nasabah yang mengalami masalah? Jika ada, berapa 

durasi waktu untuk menyelesaikannya? 

Jawaban :Kalau untuk aturan waktu sudah pasti ada, gunanya untuk 

mengefisienkan waktu, tergantung dari produk yang ingin dibuat atau 

keluhan dari nasabah, contoh, kalau misalkan nasabah ingin dibuatkan 

atau dibukakan rekening baru, target waktu yang dibutuhkan kira-kira 

kurang lebih 20 menit itu sudah maksimal, apabila tidak ada kendala 

10 menitpun bisa jadi. 

Pertanyaan :Bagaimana cara bapak/ibu menangani nasabah yang mengalami 

masalah pada transaksinya atau kurang mengerti dalam prosedur 

menabung, mengirim dll? 

Jawaban :Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah masih saja sering 

muncul masalah-masalah yang biasa terjadi, seperti kurangnya 

pemahaman nasabah mengenai produk-produk bank BRI meskipun 

berulang-ulang kali dijelaskan, mereka gampang lupa, terutama 

nasabah baru mengenai prosedur tabungan simpedes, mengenai hal itu 

untuk mengevaluasinya kami pihak bank selalu menjaga komunikasi 

yang baik dengan nasabah, selalu mengingatkan nasabah sampai 

mereka betul-betul paham mengenai prosedur produk simpedes dan 

produk-produk bank BRI lainnya. 



 
 

 

Pertanyaan :Bagaimana pihak bank atau pimpinan mengukur hasil kinerja yang 

anda lakukan? 

Jawaban :Dalam sebulan sekali kami melakukan test online yang langsung 

diadakan oleh kantor cabang kepada seluruh karyawan khususnya saya 

sendiri sebagai customer service yang gunanya untuk menguji 

pemahaman kami terhadap sistem pelayanan secara umum dan tentang 

product knowledge. Tes ini dilakukan di luar jam kantor pada saat 

bank sudah tutup. Tes ini berbentuk pilihan ganda dimana akan 

diberikan 30 pertanyaan, kemudian akan diberikan waktu ±30 menit 

untuk menyelesaikannya. Sebelum melakukan test, ada diskusi online 

terlebih dahulu. 

Pertanyaan  :Pelayanan seperti apa yang anda berikan kepada nasabah?  

Jawaban :Pelayanan yang baik akan membuat nasabah merasa nyaman dan 

kedepannya nasabah bisa loyal bahkan bisa meningkatkan citra bank 

BRI dimata masyarakat, nasabah bisa menjadi penyambung lida 

kepada masyarakat agar memilih bank BRI sebagai tempat menyimpan 

uang yang baik, dan lain-lain karena dibuktikan dengan pelayanan 

yang kami berikan dan outputnya, nasabah bertambah dan nasabah 

yang sudah menggunakan jasa BRI akan semakin loyal.  

Pertanyaan :Bagaimana anda mengatasi naabah yang datang untuk komplain? 

Jawaban :Untuk nasabah yang datang untuk komplain atau mengeluh, kita 

tanyakan dulu apa keluhannya, apakah komplein karena angsuran yang 

tidak sesuai, tidak dikonfirmasi adanya tunggakan. Untuk mengatasi 

masalah angsuran yang tidak sesuai kita arahkan ke petugas penagih. 

Semua masalah komplein nasabah akan kita arahkan pada petugas-

petugas yang bersangkutan.  



 
 

 

Nama Narasumber :Sartika 

Pekerjaan/Jabatan :Teller 

Tanggal Wawancara :Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan :Bagaimana anda mengatasi naabah yang datang untuk komplain? 

Jawaban :Minimnya pemahaman nasabah mengenai produk yang ditawarkan, 

sehingga kami harus menjelaskan lebih rinci lagi kepada nasabah 

tentang bagaiman prosedur dan produk bank BRI. 

Pertanyaan :Bagaimana sikap bapak/ibu menangani nasabah yang rewel atau tidak 

sabar ingin melakukan transaksi? 

Jawaban :Kami melayani nasabah sesuai dengan nomor urut antrian mereka, 

kami tidak membanding-bandingkan antara nasabah baru dan nasabah 

lama bahkan kadang-kadang jika kalau ada nasabah yang merupakan 

keluarga dekat atau nasabah yang kami kenal (teman dekat), mereka 

harus bersabar untuk menunggu giliran sesuai dengan antrian, yang 

duluan datang dan mengambil nomor urut antrian lebih awal, itu yang 

kami layani pertama sampai seterusnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Nama Narasumber : Muh. Syarif 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan : Bagaimana pelayanan pertama bapak berikan kepada nasabah ketika 

mereka hendak datang? 

Jawaban : Ketika ada nasabah yang datang da hendak ingin masuk kantor,saya 

menyambutnya dengan membukakan pintu dan pastinya dengan 

wajah wajah tersenyum,lalu memberikan salam, terus menanyakan 

keperluannya apa, kalau di BRI itu disebut dengan istilah 3 S, 

senyum, sapa, dan salam. Terus apabila nasabah ini ingin menyetor 

atau semacamnya, saya arahkan terlebih dahulu untuk mengisi slip 

yang sudah kami siapkan. Ketika banyak nasabah yang antri saya 

memberikan  nomor antrian, menunggu sejenak ditempat kursi yang 

telah disiapkan sampai nomor antriannya disebut oleh karyawan yang 

bertugas.   

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Nama Narasumber : Asriadi 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan :Bagaimana pendapat Bapak/Ibu terhadap pelayanan yang diberikan 

oeh BRI KCP Unit Enrekang?    

Jawaban :Selama saya menjadi nasabah di BRI KCP Unit Enrekang, saya 

merasa nyaman atas pelayann yang diberikan, saya diperlakukan baik 

oleh para karyawannya, sikap para karyawannya ramah, baik, sopan 

saat melayani saya, mendengarkan semua keluhan-keluahan dan 

keinginan saya lalu diberikan masukan dan solusi. Selain itu fasilitas 

bank termasuk ruangan juga nyaman. 

Pertanyaan :Apakah karyawan bank sudah memberikan pelayanan yang maksimal 

terhadap Bapak/Ibu?  

Jawaban :Menurut saya selama menjadi nasabah di BRI Unit Enrekang, saya 

merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

karyawannya, Ketika saya hendak masuk kedalam kantor, saya 

disambut dengan ramah oleh pak. satpam trus disuruh untuk menunggu 

sejenak dan mengambil kartu antrian jika banyak orang, yaa tentunya 

dengan cara yang sopan dan ramah. Ketika nomor antrian saya tiba, 

saya langsung diarahkan kemeja Costumer Service,saya ditanya 

keperluan saya dan saya ingin membuka rekening baru dan membuat 

kartu atm, saya dijelaskan secara detail tentang produk tabungan yang 

saya mau gunakan, dan itu tidak membutuhkan waktu yang terlalu 

lama untuk menyelesaikannya, saya merasa pelayanan BRI Unit 

Enrekang sudah sangat baik.  



 
 

 

Nama Narasumber :Indah 

Pekerjaan/Jabatan :Nasabah 

Tanggal Wawancara :Rabu, 10 Juni 2020 

Pertanyaan :Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh karyawan 

bank BRI KCP Unit enrekang? 

Jawaban :Penyampaian informasi yang saya rasakan sangatlah baik. Tutur kata 

karyawan termasuk Costumer Servicenyanya sangatlah sopan, cara 

penyampaiannya sangat jelas sehingga saya dapat mudah mengerti dan 

paham apa yang disampaikan oleh karyawan yang bersangkutan.   

Pertanyaan  :Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai program yang dilakukan 

oleh bank BRI KCP Unit enrekang? 

Jawaban :Saya pernah menang dalam undian simpedes yang dilakukan BRI 

KCP Unit Enrekang, yang saya dapatkan ialah sebuah kompor gas dan 

saya bersyukur meskipun itu hanya kompor gas. Untuk mendapatkan 

hadiah yang lebih dari kompor itu, saya akan terus menabung di bank 

BRI, toh siapa tahu undian berikutnya saya bisa mendapatkan motor 

atau lainnya. 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

SURAT KETERANGAN WAWANCARA 
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