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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

 

 PEDOMAN WAWANCARA 

 

Adapun Daftar Pertanyaan dengan Pimpinan BSI (BM / BOSM) :  

1. Apa saja yang disiapkan oleh BSI KC Banjarbaru untuk melakukan 

penyusunan strategi pelayanan dalam mengatasi keluhan nasabah ? 

2. Apa saja informasi yang diperlukan untuk menyusun strategi tersebut ? 

3. Menurut Bapak/Ibu, seorang customer service itu harus memiliki etika 

yang bagaimana ? 

4. Apa yang akan dilakukan oleh BSI KC Banjarbaru agar seorang customer 

service itu kompeten dan produktif dalam melayani nasabah ? 

5. Bagaimana BSI KC Banjarbaru dalam merencanakan strategi pelayanan 

customer service dalam mengatasi keluhan nasabah ? 

6. Apa saja kendala yang dihadapi oleh customer service terhadap nasabah ? 

7. Apa yang dilakukan oleh BSI KC Banjarbaru terkhusus yaitu customer 

service dalam memberikan pelayanan yang baik ? 

8. Apakah customer service sudah mencapai target yang diharapkan dalam 

mengatasi keluhan nasabah tersebut ? 

9. Apakah customer service tersebut dapat mengerti keluhan-keluhan dari 

nasabahnya ? 

10. Bagaimana cara BSI KC Banjarbaru mengevalusi kembali dalam 

pelayanan customer service tersebut ? 

 

Adapun daftar pertanyaan dengan customer service : 

1. Apa saja fungsi dan tugas dari seorang customer service ? 

2. Bagimana peran dari seorang customer service ? 

3. Menurut customer service BSI KC Banjarbaru, pelayanan yang bagaimana 

harus dilakukan terhadap nasabah ? 

4. Pelayanan yang baik seperti apa yang akan diberikan kepada nasabah ? 

5. Bagi seorang customer service sangat penting dalam mempertahankan 

kualitas pelayanan & kepuasan nasabah. Maka, apa saja yang perlu 

dilakukan dan diperhatikan oleh customer service ? 



 

 

 

 

6. Keluhan apa saja yang sering terjadi selama dalam pelayanan ? 

7. Dalam melayani nasabah, masalah apa saja yang sering terjadi oleh 

customer service ? 

8. Bagaimana strategi pelayanan customer service yang baik dalam 

mengatasi keluhan nasabah ? 

9. Apa saja kendala yang dihadapi dalam pelayanan yang diberikan  

customer service untuk mengatasi keluhan nasabah di BSI KC Banjarbaru 

? 

10. Apakah kinerja customer service itu di evaluasi atau tidak ? Dan siapa 

yang mengevaluasi tersebut ? 

 

Adapun pertanyaan dengan Nasabah : 

1. Sudah berapa lama ibu menjadi nasabah di BSI KC Banjarbaru ini ? 

2. Selama menjadi nasabah tersebut, bagaimana pelayanan yang diberikan 

oleh customer service BSI KC Banjarbaru ? 

3. Apakah customer service tersebut sudah kompeten dibidangnya ? 

4. Apakah customer service sudah memberikan pelayanan yang maksimal 

dalam mengatasi keluhan-keluhan ? 

5. Apakah dilayani sampai tuntas oleh customer service pada saat mengalami 

kesulitan informasi atas keluhan-keluhan tersebut ?  



 

 

 

 

 

DOKUMENTASI 

- Wawancara dengan Nasabah 

    

   

  

     



 

 

 

 

- Wawancara dengan  Karyawan BSI KC Banjarbaru 

 

     



 

 

 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

1. Nama    : Anida 

2. Tempat dan Tanggal Lahir : Nagara, 09 September 2001 

3. Agama    : Islam 

4. Kebangsaan   : Indonesia 

5. Alamat    : Desa Pihanin Raya RT. 05 RW. 03, Kec.  

Daha Selatan, Kab. Hulu Sungai Selatan 

6. Pendidikan    

a. SD/MI   : SDN 2 Pihanin Raya 

b. SMP/MA   : MTsN 10 Hulu Sungai Selatan 

c. SMA/MAN  : MAN 3 Hulu Sungai Selatan 

d. Perguruan Tinggi  : UIN Antasari Banjarmasin 

7. Pengalaman Organisasi : PMII Rayon FEBI UIN Antasari 

Banjarmasin 

8. Orang Tua 

a. Ayah   : Bahrani 

Pekerjaan    : Pedagang 

Alamat   : Desa Pihanin Raya RT. 05 RW. 03, Kec  

  Daha Selatan, Kab. Hulu Sungai Selatan 

b. Ibu    : Saidah 

Pekerjaan   : Pedagang 

Alamat   : Desa Pihanin Raya RT. 05 RW. 03, Kec.  

  Daha Selatan, Kab. Hulu Sungai Selatan 

9. Saudara   : 1 (Satu) 

 

Banjarmasin,  10 Juni 2023 

Penulis, 

 

 

Anida 


