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Lampiran 1

LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA

MANAJEMEN SUMBER DAYA INSANI DALAM MENINGKATKAN

KUALITAS LAYANAN TERHADAP NASABAH DI PT. BANK
TABUNGAN NEGARA (PERSERO) TBK. KANTOR
CABANG SYARIAH BANJARMASIN

A.Bank PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Syariah

Banjarmasin.

1.

Bagaimana sejarah dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Thk. Kantor
Cabang Syariah Banjarmasin?

Bagaimana visi dan misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Syariah Banjarmasin?

Bagaimana struktur organisasi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Thk.
Kantor Cabang Syariah Banjarmasin?

Apasja produk dan jasa PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor

Cabang Syariah Banjarmasin?

B. Manajemen Sumber Daya Insani Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan

Terhadap Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang

Syariah Banjarmasin.

1.

2.

3.

4.

Apa dan bagaimana program yang akan dilaksanakan kepada karywan untuk
memberikan layanan yang berkualitas kepada nasabah?

Apa dan bagaimana tujuan untuk meningkatkan kualitas layanan kepada
nasabah?

Apakah dan bagaimana PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Syariah Banjarmasin mengambil para karyawan yang berkompeten
dibidangnya agar para karyawan dapat memberikan layanan dengan baik
kepada nasabah?

Apasaja dan bagaimana aturan yang dibuat untuk para karyawan agar
karyawan dapat memberikan layanan yang berkualitas kepada nasabah?



10.

11.

12.
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Bagaimana proses pembagian tugas untuk para karyawan agar karyawan
dapat memberikan kualitas layanan yang baik kepada nasabah?

Bagaimana membuat struktur organisasi yang layak untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah?

Bagaimana cara untuk menciptakan kerjasama para karyawan agar kualitas
layanan kepada nasabah semakin meningkat?

Apasaja dan bagaimana cara mengembangkan kemampuan karyawan agar
pelayanan para karyawan kepada nasabah semakin meningkat?

Bagaimana cara menciptakan suasana kerja agar dapat meningkatkan
motivasi karyawan agar kualitas layanan kepada para nasabah semakin
meningkat?

Apakah di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Syariah Banjarmasin ada mengadakan evaluasi secaras rutin?

Bagaimana cara mengevaluasi para karyawan agar layanan karyawan kepada
nasabah sesuai SOP pelayanan yang sudah ditetapkan?

Apa dan bagaimana tindakan yang dilakukan jika karyawan melayani para

nasabah tidak sesuai dengan SOP pelayanan yang sudah ditetapkan?

. Kualitas Layanan Terhadap Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk.

Kantor Cabang Syariah Banjarmasin.

1.

Bagaimana dengan tempat parkir yang ada di PT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Thk. Kantor Cabang Syariah Banjarmasin?

Bagaimana dengan keadaan kursi tunggu yang disediakan pihak bak kepada
nasabah?

Bagaimana dengan ketepatan waktu layanan karyawan kepada nasabah?
Bagaimana karyawan memberikan informasi kepada nasabah?

Bagaimana dengan ketersediaan produk dan jasa layanan yang diberikan PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Syariah Banjarmasin

kepada nasabah?
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6. Bagaimana ketanggapan karyawan untuk membantu para nasabah yang
kesulitan saat berurusan di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Syariah Banjarmasin?

7. Bagaimana kesediaan karyawan untuk memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat dalam melayani nasabah?

8. Bagaimana dengan sikap kesopan santun dan keramahan karyawan dalam
melayani nasabah?

9. Bagaimana dengan kemampuan karyawan dalam menumbuhkan rasa
percaya kepada nasabah?

10. Bagaimana sikap kepedulian serta perhatian karyawan dalam memberikan
layanan kepada nasabah?

11. Bagaimana penampilan karyawan dalam melayani nasabah?
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama Lengkap
Tempat Tanggal Lahir
Agama

A w Do

Alamat

o

Kebangsaan
6. Pendidikan

7. Orang Tua
a. Ayah

: Khifyati Zaukiah Putri Absyari Noor

: Banjarmasin, 21 April 2001

> Islam

. JI. Kapuh, Desa Kapuh Rt. 001 Rw. 001

Kec. Simpur, Kab. Hulu Sungai Selatan

: Indonesia

: a. TK ldata Kecamatan Banjarmasin Timur

b. SDN Kandangan Kota 1
c. MTsN Sungai Paring
d. SMKN 1 Kandangan

e. UIN Antasari Banjarmasin

Nama : Absyar Basithi

Pekerjaan : Wiraswasta
Alamat  :JI. Kapuh, Desa Kapuh Rt. 001 Rw. 001
Kec. Simpur, Kab. Hulu Sungai Selatan

b. Ibu

Nama : Hurmiyati

Pekerjaan : Berdagang
Alamat  :JI. Kapuh, Desa Kapuh Rt. 001 Rw. 001
Kec. Simpur, Kab. Hulu Sungai Selatan

8. Jumlah Saudara

9. Pengalaman Organisasi

: Anak Pertama dari Dua Bersaudara
a. HMJ Perbankan Syariah UIN Antasari

Banjarmasin

b. SEMA Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

c. Kerukunan Mahasiswa HSS (KM-HSS)



