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PEDOMAN WAWANCARA

Wawancara Customer Service

© o ~N o

Bagaimana standar pelayanan yang ada di Bank BTN Syariah Parepare ?

Apa saja komplain nasabah yang sering ditangani CS terkait automatic teller
machine (ATM) ?

Apakah ada prosedur tersendiri yang dibuat oleh pihak bank dalam mengatasi
komplain nasabah dan Bagaimana SOP dalam mengatasi komplain nasabah terkait
automatic teller machine (ATM) ?

Bagaimana cara melayani nasabah yang tidak memperoleh apa yang dijanjikan
bank, diacuhkan dan nasabah yang tidak didengar saran-saranya ?

Apa saja kendala yang dihadapi CS dalam menangani komplain nasabah terkait
masalah automatic teller machine (ATM) ?

Apa pelayanan yang diberikan CS sudah efektif/sesuai harapan nasabah ?

Apa yang dilakukan agar nasabah tetap loyal menggunakan produk bank ?
Bagaimana ciri-ciri pelayanan yang baik ?

Bagaimana memberikan pelayanan yang cepat dan cermat kepada nasabah ?

10 Apakah pelayanan yang cepat dan cermat dibutuhkan pada saat melayani nasabah?

11 Bagaimana cara memberikan pelayanan dengan tepat waktu ?

Wawancara Nasabah

1
2

Bagaimana pelayanan yang diberikan CS ?

Apa yang membuat anda tetap memilih menjadi nasabah Bank BTN Syariah
Parepare ?

Apa saja komplain yang pernah anda ajukan terkait automatic teller machine

(ATM) ?



Bagaimana upaya penanganan CS saat anda mengajukan komplain masalah
automatic teller machine (ATM) ?

Bagaimana tanggapan CS saat anda mengajukan komplain automatic teller
machine (ATM) ?

Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan CS saat anda mengajukan

komplain terkait masalah automatic teller machine (ATM) ?



TRANSKIP WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

Nama : Siti Rahmadewi Marbur

Pekerjaan : Customer Service

PERTANYAAN

1

Apa saja komplain nasabah yang sering ditangani CS terkait automatic teller
machine (ATM) ?

Bagaimana strategi CS dalam menangani komplain nasabah terkait masalah
automatic teller machine (ATM) ?

Apa saja kendala yang dihadapi CS dalam menangani komplain nasabah terkait

masalah automatic teller machine (ATM) ?

JAWABAN

1

Masalah yang biasa dikeluhkan/diajukan nasabah terkait Automatic Teller
Machine (ATM) yaitu kartu ATM yang tertelan ke mesin ATM, kegagalan dalam
melakukan transfer dananya tidak terkirim, kegagalan dalam melakukan
penarikan, tergantung transaksinya karena masalah jaringan. Jadi yang paling
banyak itu transaksi gagal karena masalah jaringan

Dalam mengatasi komplain nasabah dilakukan sesuai standar layanan Bank BTN
Syariah Parepare, yaitu mengawali layanan, verifikasi data, berikan solusi, arahkan
nasabah untuk mengisi form pengaduan nasabah, input pengaduan di sistem
pengaduan nasabah (SPN) kemudian akhiri layanan

Kendala yang sering dihadapi dalam menangani komplain ATM vyaitu seperti yang

saya bilang nasabah itu macam-macam tipenya. Ada yang penyampaiannya baik,

\



ada yang baru datang langsung marah-marah. Kendala lain juga seperti adanya

nasabah yang terburu-buru dan mengiginkan uangnya cepat kembali

Vi



TRANSKIP WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

Nama : Dian Novianty

Pekerjaan : IRT

PERTANYAAN
1 Bagaimana pelayanan yang diberikan CS ?
2 Apa yang membuat anda tetap memilih menjadi nasabah Bank BTN Syariah
Parepare ?
3 Bagaimana upaya penanganan CS saat anda/nasabah mengajukan komplain

masalah automatic teller machine (ATM) ?

JAWABAN

1 Saya sebagai nasabah Bank BTN Syariah mengenai pelayanan yang diberikan
karyawan bank kepada saya saat mengajukan komplain bagi saya itu saya sudah
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, terutama bagian customer service
yang melayani dengan ramah, sopan penuh kesabaran dan telaten. Jika saya
mengalami masalah maka penanganannya cepat ditanggapi. Ini yang membuat
saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Bank BTN Syariah

2 Yang membuat saya tetap memilih menjadi nasabah Bank BTN Syariah Parepare
adalah karena Bank BTN pelayanannya bagus dan juga merupakan bank syariah

3 Tanggapan CS saat saya mengajukan komplain yaitu saya disambut dengan baik
dan ditanya apa masalah atau kendala yang sedang saya hadapi. CS melayani saya

dengan baik
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