
 

84 
 

LAMPIRAN 

 

   Pedoman Wawancara 

A. Wawancara Kepada Bagian UMUM BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

1. Berapa jumlah nasabah pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau pada 3 

tahun terakhir? 

2. Sejarah Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

3. Visi dan Misi Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

4. Struktur Organisasi pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

5. Apakah Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau mempunyai Standar 

Operasional Prosedur tentang pelayanan frontliner? 

6. Bagaimana bentuk pelayanan dari frontliner pada Bank BNI Syariah Kcp 

Sungai Danau? 

7. Bagaimana cara mengevaluasi pelayanan frontliner pada Bank BNI 

Syariah Kcp Sungai Danau? 

8. Bagaimana cara Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau menjaga kepuasan 

nasabah melalui pelayanan frontliner? 

 

B. Wawancara Kepada Frontliner Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

 

a) Teller  

 

1. Bagaimana implementasi pelayanan teller? 

2. Bagaimana cara menciptakan suasana nyaman kepada nasabah? 

3. Bagaimana sikap karyawan dalam menyambut para nasabah? 

4. Bagaimana standarisasi penampilan para karyawan? 

5. Apa kendala yang dihadapi saat pelayanan? 

6. Apa solusi yang diberikan untuk mengatasi kendala tersebut? 

7. Bagaimana cara karyawan agar menumbuhkan rasa percaya pada bank? 

 

b) Customer service 

 

1. Bagaimana implementasi pelayanan customer service? 

2. Bagaimana cara menciptakan suasana nyaman kepada nasabah? 

3. Bagaimana sikap karyawan dalam menyambut para nasabah? 

4. Bagaimana standarisasi penampilan karyawan? 

5. Apa kendala yang dihadapi saat pelayanan? 

6. Apa solusi yang diberikan untuk mengatasi kendala tersebut? 

7. Bagaimana cara karyawan agar menumbuhkan rasa percaya pada bank? 

 

c) Security 

 

1. Bagaimana keadaan keamanan dan area parkir pada bank? 

2. Bagaimana sikap dalam menyambut nasabah? 

3. Apa kendala yang di hadapi pada pelayanan? 

4. Bagaimana solusi untuk mengatasinya? 



 

C. Wawancara kepada Nasabah Pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau 

1. Bagaimana pelayanan yang dilakukan oleh frontliner (teller, customer 

service, satpam)? 

2. Apakah bagian frontliner sudah memberikan pelayanan yang maksimal? 

3. Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh frontliner? 

4. Apakah anda dilayani sampai tuntas oleh bagian frontliner jika mengalami 

kesulitan informasi? 

5. Apakah keamanan dan area parkir sudah memadai? 

6. Apakah anda pernah merasakan ketidakpuasaan dalam pelayanan yang 

diberikan frontliner pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai Danau? 
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DOKUMENTASI WAWANCARA 

 

 

1. Foto bersama Subh branch Manager Bank BNI Syariah KCP Sungai Danau 

 

 

 

 

 

 

 

2. Foto bersama Fronliner Bank BNI Syariah KCP Sungai Danau 

a. Customer Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Teller 
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c. Security  

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Foto bersama Nasabah bank BNI Syariah KCP Sungai Danau 
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