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PEDOMAN WAWANCARA STRATEGI PELAYANAN KARYAWAN 

PEGADAIAN SYARIAH UNIT SULTAN ADAM BANJARMASIN DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PRODUK PEMBIAYAAN AMANAH 

 

A. Untuk Karyawan 

1. Pelayaan apa saja yang diberikan pegawai Pegadaian Syariah Unit Sultan 

Adam Banjarmasin kepada calon nasabah pembiayaan amanah? 

2. Apakah pencairan barang produk pembiayaan amanah sesuai dnegan waktu 

yang ditentukan? 

3. Apabila ada masalah mengenai proses pengajuan produk pembiayaan 

amanah apakah bapak/ibu menyelesaikan maslah itu dengan cepat, cermat 

dan tepat? 

4. Apabila ada nasabah yang ingin berkonsultasi atau bertanya diluar jam 

kantor, apakah bapak/ibu memberikan waktu diluar jam kantor? 

5. Bagaimana proses pelaksanaan dalam pencairan produk pembiayaan 

amanah? 

6. Apa saja kendala yang dihadapi karyawan dalam meningkatkan pelayanan? 

7. Bagaimana upaya yang dihadapi karyawan dalam mengatasi kendala-

kendala dalam meningkatkan pelayanan? 

8. Bagaimana cara penyampaian informasi yang diberikan kepda nasabah? 

9. Keluhan apa yang sering diajukan oleh nasabah dan bagaimana melayani 

keluhan tersebut? 

10. Apakah nasabah merasa keberatan dengan harga yang ditawarkan dan bisa 

mengakibatkan cancel? 

11. Apakah ada target nasabah setiap tahunnya? 

 

B. Untuk Nasabah 

1. Menurut anda bagaimana kebersihan dan kerapian ruang tunggu di 

Pegadaian Syariah Unit Sultan Adam Banjarmasin ? 

2. Apakah penataan ruangan sudah baik ? 

3. Apakah ruang tunggu sudah cukup nyaman? 
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4. Bagaimana kerapian dan kebersihan penampilan pegawai Pegadaian Syariah 

Unit Sultan Adam Banjarmasin? 

5. Apakah proses pendaftaran pembiayaan amanah mudah dilakukan? Berapa 

lama? 

6. Apakah prosuder pelayanan sudah memuaskan? 

7. Bagaimana prosuder penerimaan nasabah, apakah sudah cepat dan tepat? 

Apaka kah berbelit-belit? 

8. Apakah pelayanan berkas cepat dan tepat? 

9. Apakah menurut anda karyawan mempunyai kemampuan dan pengetahuan 

yang cukup dalam menjelaskan atau memproseskan pembiayaan amanah? 

10. Apakah menurut anda karyawan yang melayani sudah cukup baik? 

11. Apakah anda merasa aman dan percaya saat melakukan pembiayaan 

amanah di Pegadaian Syariah Unit Sultan Adam Banjarmasin? 

12. Apakah karyawan Pegadaian Syariah Unit Sultan Adam Banjarmasin 

ramah dalam melayani? 

13. Apakah bahasa yang di gunakan pegawai saat berkomunikasi dapat 

dimengerti dengan baik ? 

14. Apakah karyawan bersedia mendengarkan dan perhatian terhadap keluhan 

nasabah? 

15. Apakah sebelum melakukan survei karyawan meminta izin terlebih 

dahulu? 

16. Apakah anda pernah kecewa dengan pelayanan yang ada? 

17. Apakah area parkir sudah memadai? 

18. Apakah dalam pelayanan biasanya karyawan selalu menyebut nama? 

19. Apakah jam pelayanan sesuai dengan jam operasional? 

20. Apakah pegawai pegadaian syariah Unit Sultan Adam Banjarmasin 

memberikan informasi pelayana dengan jelas? 
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Foto Dokumentasi bersama pihak Pegadaian Syariah Unit Sultan Adam 

Banjarmasin 
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