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Lampiran 1 

LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA 

STRATEGI PELAYANAN TELLER UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN 

NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA KANTOR CABANG TANJUNG 

A. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

1. Sejarah dari Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

2. Visi dan misi Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung  

3. Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

B. Analisis SWOT Pelayanan Teller Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Tanjung 

1. Apa saja yang menjadi kekuatan yang dimiliki seorang teller Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Tanjung? 

a. Bagaimana SOP di teller? Apa ada evaluasi untuk SOP di teller? Jika ada 

bagaimana pengevaluasi teller? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu peralatan teller di Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Tanjung? 

c. Bagaimana penguatan teller di BSI KC Tanjung? 

d. Bagaimana rencana teller untuk meningkatkan kepuasan nasabah ke 

depannya? 

e. Bagaimana menurut Bapak/Ibu pelatihan dan pengembangan teller Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

2. Apa saja kelemahan yang dimiliki seorang teller Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Tanjung? 
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3. Apa saja peluang yang dimiliki seorang teller Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Tanjung? Peluang apa saja yang mungkin bisa teller dapatkan dan 

dikembangkan dalam melayani nasabah? 

4. Ancaman apa yang didapatkan teller secara pribadi selama mengembat jadi 

teller Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

C. .Nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

1. Tangible (wujud fisik) 

a. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu mesin nomor antrian untuk teller? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu kursi antrian untuk nasabah?  

2. Responsiveness (ketanggapan) 

a. Bagaimana menurut Bapak/Ibu teller dalam memberikan informasi 

untuk nasabah? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu teller dalam memberikan informasi 

untuk nasabah? 

c. Bagaimana menurut Bapak/Ibu respons dan penyampaian teller untuk 

nasabah? 

d. Bagaimana menurut Bapak/Ibu ketanggapan teller terhadap keluhan 

nasabah? 

e. Bagaimana menurut Bapak/Ibu teller dalam memberikan informasi 

untuk nasabah? 

f. Bagaimana menurut Bapak/Ibu respons dan penyampaian teller untuk 

nasabah? 
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g. Bagaimana menurut Bapak/Ibu ketanggapan teller terhadap keluhan 

nasabah? 

3. Assurance (jaminan) 

Bagaimana pendapat Bapak/Ibu sikap sopan,santun, dan keramahan teller 

dalam melayani nasabah? 

4. Reliability (kehandalan) 

a. Bagaimana menurut Bapak/Ibu ketelitian teller dalam melakukan setiap 

transaksi? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu keandalan teller dalam menangani 

nasabah? 

c. Bagaimana menurut Bapak/Ibu ketepatan waktu Teller  dalam melayani 

nasabah 

5. Emphaty (perhatian) 

a. Bagaimana pendapat bapak/ibu tentang penampilan teller dalam 

melayani nasabah?  

b. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu kepedulian teller terhadap nasabah? 

c. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang teller menyapa, memberikan 

salam kepada nasabah? 

D. Teller Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

1. Tangible (wujud fisik) 

a. Bagaimana menurut Bapak/Ibu mesin hitung uang di teller? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu peralatan untuk teller? Seperti cash box, 

pin pad, personal computer, dan lain-lain? 
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2. Responsiveness (ketanggapan) 

a. Bagaimana SOP pelayanan yang diberikan Bapak/Ibu untuk nasabah? 

b. Bagaimana teller mengatur kecepatan pelayanan terhadap keluhan 

nasabah? 

c. Apakah ada SOP waktu penyelesaian terhadap keluhan nasabah? 

3. Assurance (jaminan) 

a. Bagaimana sikap sopan,santun, dan keramahan Bapak/Ibu selama 

melayani nasabah 

b. Bagaimana Bapak/Ibu memberikan jaminan untuk nasabah yang baik? 

c. Jaminan seperti apa yang diberikan Bapak/Ibu untuk nasabah? 

d. Bagaimana dengan kemampuan Bapak/Ibu dalam menumbuhkan rasa 

percaya untuk nasabah? 

4. Reliability (kehandalan) 

a. Bagaimana kemampuan Bapak/Ibu memberikan pelayanan untuk 

nasabah? Pelayanan seperti apa yang diberikan? 

b. Bagaimana Bapak/Ibu menumbuhkan kepercayaan terhadap nasabah? 

c. Bagaimana ketepatan waktu teller dalam melayani nasabah? 

5. Emphaty (perhatian) 

a. Bagaimana menurut Bapak/Ibu hubungan antara Teller dan nasabah? 

b. Bagaimana menurut Bapak/Ibu menghadapi nasabah  yang tidak sabar? 
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DOKUMENTASI 

 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Tanjung 

     

Wawancara dengan Kriya Teller           Wawancara dengan Nasabah 
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