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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Pedoman Wawancara 

A. Pelatihan Karyawan 

1. Reactions (Reaksi) 

a. Apakah pelatihan kerja mengarahkan anda dalam memiliki sikap 

positif terhadap pekerjaan anda? 

b. Apakah pelatihan mempengaruhi perilaku kerja? 

2. Learning (Belajar) 

a. Bagaimana program pelatihan yang anda ikuti? Dengan program 

tersebut mampu meningkatkan keterampilan dalam bekerja ? 

b. Apakah dengan pelatihan tersebut melebarkan wawasan anda dalam 

pekerjaan? 

c. Bagaimana materi pelatihan yang diberikan apa sesuai dengan 

pekerjaan anda? Dan apa saja materi pelatihannya? 

3. Results (Hasil) 

a. Menurut anda apa tujuan di adakan nya pelatihan? Dan pelatihan apa 

saja yang anda lakukan? 

b. Bagaimana dampak setelah mengikuti pelatihan pengembangan SDM 

terhadap kinerja pelayanan karyawan? Berapa tahun sekali 

dilaksanakan? 

c. Apa saja Metode yang digunakan dalam pelatihan pengembangan? 

Apa sesuai dengan jenis pelatihan dan materi pelatihan? 
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4. Efektifitas Biaya 

a. Apakah kualitas pekerjaan meningkat, menambah pengetahuan ilmu 

dan pekerjaan menjadi lebih efektif setelah mengikuti pelatihan? 

b. Siapa saja yang mengikuti pelatihan? Apakah ada kualifikasi dalam 

mengikuti pelatihan? 

c. Apakah ada kualifikasi khusus untuk pelatih nya? Seperti mempunyai 

keahlian dengan materi dan mampu membangkitkan motivasi? 

B. Pengembangan Karyawan 

1. Fase perencanaan 

a. Apakah perusahaan membuat perencanaan terhadap karir 

karyawannya? 

b. Bagaimana pimpinan mengidentifikasi kelebihan karyawan dilihat dari 

segi apa?  

c. Bagaimana cara pimpinan meminimalisir kekurangan karyawan? 

2. Fase pengarahan 

a. Apakah perusahaan ada mengadakan konseling untuk karyawan? 

b. Apakah perusahaan menyelenggarakan pelayanan informasi karir 

untuk karyawan? 

3. Fase pengembangan 

a. Apa senior dan atasan berperan sebagai mentor ( pembimbing ) dalam 

melaksanakan pekerjaan?  

b. Apa senior dan atasan juga memberikan nasehat, keteladanan dan 

dukungan dalam hal pekerjaan? 
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c. Apakah ada kriteria jika ingin mempromosikan jabatan? Jika ada apa 

saja syaratnya? 

C. Kinerja Pelayanan 

1. Ketampakan Fisik (tangible) 

a. Bagaimana fasilitas gedung dan ruangan Bank BSI apa sudah sesuai 

dengan kebutuhan dan tuntutan kerja? 

b. Mengapa anda harus mengenakan seragam atau atribut sesuai dengan 

ketetuan yg berlaku? 

c. Apakah sarana dan prasarana kerja sudah tersedia secara lengkap dan 

memadai dalam menunjang kinerja pelayanan? 

2. Keandalan (reliability) 

a. Apakah anda sudah memiliki kemampuan untuk menyelesaikan 

pekerjaan secara tepat waktu? 

b. Apakah anda menyelesaikan masalah nasabah sudah sesuai dengan 

SOP? 

c. Apakah sudah terwujud kedisiplinan kerja secara propesional pada diri 

anda? 

3. Responsivitas (Responsiveness) 

a. Apakah anda memiliki perhatian dan respon positif terhadap setiap 

keluhan yang muncul? 

b. Mengapa anda harus memilki kemampuan untuk menyampaikan 

informasi pelayanan yang tepat dan mudah dipahami? 

4. Kepastian (Assurance) 
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a. Apakah perusahaan sudah merumuskan dan mengimplementasikan visi 

dan misi? 

b. Apakah perusahaan sudah merumuskan tujuan dan sasaran yang 

hendak dicapai? 

5. Empathy 

a. Bagaimana cara anda mampu membina komunikasi dan hubungan baik 

dengan nasabah? 

b. Apakah setiap pegawai menerapkan kualitas pelayanan yang berbasis 

pada kepuasan nasabah? 
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Dokumentasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto bersama dengan Bapa Apriadi Fahmi sebagai Branch Operator and 

Service Manager (BOSM) di Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Cempaka 

Banjarmasin. 
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