
 

 

PEDOMAN WAWANCARA MENGGUNAKAN DATA SCORING 

NASABAH BSI KCP MARTAPURA A.YANI 

Data Informan  

Nama   : 

Umur   : 

Jenis Kelamin  : 

Pekerjaan  : 

Tanggal Wawancara : 

 

 

 

Tabel Wawancara Data Scoring Nasabah BSI KCP Martapura A.Yani 

 

No Pernyataan Dimensi Skor Ekspektasi Skor  Realita 

1 Saya merasa puas 

dengan Kelengkapan 

Fasilitas fisik dan 

kenyamanan 

pelayanan di BSI 

KCP Martapura 

sudah memadai 

Tangibles   

2 Saya merasa puas 

dengan pelayanan 

dan transaksi yang 

diberikan pegawai 

sudah berjalan 

dengan baik dan 

sesuai harapan 

Reliability   

Skor Kategori 

   1 
Sangat Tidak Puas / Sangat Tidak 

Baik 

   2 Tidak Puas / Tidak Baik 

   3 Cukup Puas / Cukup Baik 

   4 Puas / Baik 

   5 Sangat Puas / Sangat Baik 



 

 

3 Saya merasa puas 

dengan kecepatan 

dan ketanggapan 

pegawai dalam 

melayani kebutuhan 

atau keluhan 

nasabah 

Responsiveness   

4 Saya merasa aman 

dan percaya terhadap 

pegawai serta 

produk BSI 

Assurance 

 

  

5 Saya merasa puas 

dengan Pegawai 

dalam melayani saya 

ramah dan sopan 

Empathy   

 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA NASABAH BSI KCP MARTAPURA A.YANI 

 

1. Bagaimana pendapat Ibu/Bapak mengenai pelayanan yang diberikan pegawai? 

2. Apakah pelayanan yang diberikan sudah ramah, sopan, dan jelas? 

3. Bagaimana menurut Ibu/Bapak mengenai fasilitas yang tersedia? 

4. Bagaimana kecepatan pelayanan saat transaksi? 

5. Apakah Ibu/Bapak merasa puas dengan pelayanan di sini? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

PEDOMAN WAWANCARA PEGAWAI BSI KCP MARTAPURA A.YANI 

 

 

Identitas informan 

Nama   :    

Umur   : 

Pe~ke~rjaan  : 

Pekerjaan  : 

Tanggal wawancara : 

 

1. Bagaimana strategi utama pelayanan yang diterapkan BSI KCP Martapura 

untuk meningkatkan kepuasan nasabah? 

2. Strategi apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan dimensi SERVQUAL? 

3. Bagaimana peran pimpinan dalam mengarahkan dan mengawasi strategi 

pelayanan pegawai? 

4. Pelatihan atau pembinaan apa yang diberikan kepada pegawai untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan? 

5. Bagaimana strategi bank dalam menangani keluhan nasabah agar tidak 

menurunkan tingkat kepuasan? 

6. Bagaimana cara bank mengevaluasi keberhasilan strategi pelayanan yang 

telah diterapkan? 

7. Kendala apa yang paling sering dihadapi dalam penerapan strategi 

pelayanan, dan bagaimana cara mengatasinya? 

8. Inovasi atau perbaikan apa yang telah atau akan dilakukan untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah ke depan? 



 

 

JAWABAN INFORMAN DATA SCORING 

No Pernyataan Dimensi Eks

pkta

si 

    Rata 

rata 

Real

ita  

    Rata 

rata 

Gap 

   N1 N

2 

N

3 

N

4 

N

5 

 N1 N

2 

N

3 

N

4 

N

5 

  

1 Saya merasa 

puas dengan 

Kelengkapan 

Fasilitas fisik 

dan kenyamanan 

pelayanan di 

BSI KCP 

Martapura sudah 

memadai 

Tangibles 5 5 5 5 4 4,8 5 4 4 4 5  4,4 -0,4 

2 Saya merasa 

puas dengan 

pelayanan dan 

transaksi yang 

diberikan 

pegawai sudah 

berjalan dengan 

baik dan sesuai 

harapan 

Reliability 5 4 4 4 5 4,4 4 4 5 3 4 4,2 -0,2 

3 Saya merasa 

puas dengan 

kecepatan dan 

ketanggapan 

pegawai dalam 

melayani 

kebutuhan atau 

keluhan nasabah 

Responsiv

eness 

5 5 5 4 4 4,6 

 

4 3 5 4 5 4,2 -0,4 

4 Saya merasa 

aman dan 

percaya 

terhadap 

pegawai serta 

produk BSI 

Assurance 

 

5 4 4 4 4 4,2 3 4 3 4 5 3,8 -0,4 



 

 

5 Saya merasa 

puas dengan 

Pegawai dalam 

melayani saya 

ramah dan sopan 

Empathy 5 4 5 5 5 4,8 5 5 4 4 4 4,6 -0,2 

 

a. Jawaban wawancara dengan nasabah BSI : 

I~bu Li~a me~nyampai~kan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan ole~h pe~gawai~ 

Bank Syari~ah I ~ndone~si~a KCP Martapura sangat me ~muaskan. Pe~gawai~ bank 

di~ni~lai~ ramah, sopan, se~rta me~mbantu nasabah dalam se ~ti~ap prose~s transaksi~. 

Se~lai~n i~tu, fasi~li~tas yang te~rse~di~a juga cukup me ~madai~ se~hi~ngga me~mbe ~ri~kan 

ke~nyamanan bagi~ nasabah. 

I~bu Masni~ati~ me~ngungkapkan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan ole~h 

pe~gawai~ bank sudah sangat bai~k dan me~muaskan. Pe~gawai~ mampu 

me~mbe ~ri~kan i~nformasi~ yang je~las se~rta me~mbantu nasabah dalam me~lakukan 

transaksi~. Namun de~mi~ki~an, pada waktu te~rte~ntu, te~rutama saat jam pe ~layanan 

ramai~, antre~an nasabah me~njadi~ cukup panjang se~hi~ngga waktu me~nunggu 

re~lati~f le ~bi~h lama. 

I~bu Mursi~dah me~nyatakan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan ole ~h pe~gawai~ 

bank sangat me~muaskan dan te~lah be~rjalan de~ngan bai~k se~suai~ de~ngan 

harapan nasabah. Pe ~gawai~ di~ni~lai~ ramah se~rta mampu me ~mbe~ri~kan pe~layanan 

yang ce~pat dan te~pat. Se~lai~n i~tu, fasi~li~tas yang te~rse~di~a juga di~ni~lai~ cukup 

me~ndukung ke~nyamanan nasabah saat me ~lakukan transaksi~. 

Bapak Muhammad me~nyampai~kan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan ole~h 

pe~gawai~ Bank Syari~ah I ~ndone~si~a KCP Martapura sudah me ~muaskan. Pe~gawai~ 

bank di~ni~lai~ mampu me~layani~ nasabah de~ngan bai~k se~rta me~mbe~ri~kan 



 

 

pe~nje ~lasan te~rkai~t produk dan layanan yang te ~rse~di~a. Namun, ke~ti~ka jumlah 

nasabah me~ni~ngkat, pe~layanan ce~nde ~rung me ~njadi~ se~di~ki~t le~bi~h lambat kare~na 

adanya antre~an. 

I~bu Jami~lah me~nyatakan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan ole~h pe~gawai~ 

bank sudah me~muaskan. Pe~gawai~ di~ni~lai~ ramah, sopan, se~rta me~mbe~ri~kan 

pe~rhati~an ke~pada nasabah saat me ~lakukan transaksi~, se~hi~ngga nasabah me ~rasa 

nyaman. 

b. Jawaban wawancara dengan Pegawai BSI :  

1. Bagaimana strategi utama pelayanan yang diterapkan BSI KCP 

Martapura untuk meningkatkan kepuasan nasabah? 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller, diperoleh informasi mengenai strategi 

pelayanan yang diterapkan bank dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 

Strategi utama pelayanan yang diterapkan oleh BSI KCP Martapura adalah 

pelayanan prima (service excellence) yang berfokus pada penampilan 

pegawai yang rapi dan profesional, perhatian terhadap kebutuhan nasabah, 

tindakan pelayanan yang cepat dan tepat, serta tanggung jawab penuh 

terhadap layanan yang diberikan. Selain itu, teller juga menekankan 

pentingnya ketepatan transaksi, keramahan, dan kecepatan pelayanan agar 

nasabah merasa aman dan nyaman dalam melakukan transaksi. 

 

 



 

 

2.  Strategi apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan berdasarkan dimensi SERVQUAL? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 

bank menerapkan strategi berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. Pada 

dimensi tangibles, bank meningkatkan kualitas fasilitas fisik, menjaga 

kerapian frontliner, serta menyediakan sarana layanan yang modern dan 

nyaman. Pada dimensi reliability, pelayanan dilakukan sesuai dengan standar 

operasional prosedur (SOP) agar transaksi berlangsung tepat dan akurat. Pada 

dimensi responsiveness, pegawai dituntut untuk melayani nasabah secara 

cepat, tanggap, dan mampu menangani keluhan secara efektif. Pada dimensi 

assurance, pegawai memberikan jaminan keamanan transaksi, menjaga 

kerahasiaan data nasabah, serta menunjukkan sikap profesional. Sedangkan 

pada dimensi empathy, pegawai memberikan perhatian secara personal 

kepada nasabah dengan sikap ramah, sabar, dan komunikatif, terutama 

kepada nasabah yang membutuhkan penjelasan lebih lanjut. 

3. Bagaimana peran pimpinan dalam mengarahkan dan mengawasi 

strategi pelayanan pegawai? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Peran pimpinan cabang juga sangat 

penting dalam mengarahkan strategi pelayanan. Pimpinan secara rutin 

memberikan arahan melalui briefing pagi, melakukan monitoring langsung 



 

 

terhadap pelayanan frontliner, serta mengevaluasi kinerja pegawai agar 

standar pelayanan tetap terjaga sesuai dengan kebijakan bank dan regulasi 

yang berlaku. 

4. Pelatihan atau pembinaan apa yang diberikan kepada pegawai untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, 

pegawai juga diberikan berbagai pelatihan dan pembinaan, seperti pelatihan 

pelayanan prima (service excellence), pelatihan kompetensi produk dan 

regulasi, serta pengembangan soft skills dalam berkomunikasi dengan 

nasabah. Selain itu, pimpinan juga melakukan pembinaan langsung dan 

coaching kepada pegawai untuk meningkatkan kepercayaan diri serta 

kemampuan dalam menangani keluhan nasabah. 

5. Bagaimana strategi bank dalam menangani keluhan nasabah agar 

tidak menurunkan tingkat kepuasan? 

`Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Dalam menangani keluhan nasabah, bank 

menerapkan strategi dengan mendengarkan keluhan secara aktif, memberikan 

penjelasan secara empatik, serta memberikan solusi yang tepat sesuai 

prosedur. Apabila keluhan tidak dapat diselesaikan oleh petugas frontliner, 



 

 

maka akan dikoordinasikan dengan atasan atau bagian terkait agar masalah 

dapat segera ditangani dengan baik. 

6. Bagaimana cara bank mengevaluasi keberhasilan strategi pelayanan 

yang telah diterapkan? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Evaluasi terhadap strategi pelayanan 

dilakukan melalui monitoring pimpinan, rapat internal, penilaian kinerja 

pegawai, serta masukan dari nasabah. Keberhasilan strategi pelayanan dapat 

dilihat dari meningkatnya kepuasan dan loyalitas nasabah, menurunnya 

jumlah keluhan, serta meningkatnya kompetensi pegawai dalam memberikan 

pelayanan. 

7. Kendala apa yang paling sering dihadapi dalam penerapan strategi 

pelayanan, dan bagaimana cara mengatasinya? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Dalam penerapannya masih terdapat 

beberapa kendala, seperti antrean nasabah yang panjang pada jam sibuk, 

keterbatasan waktu pelayanan, serta perbedaan karakter nasabah. Untuk 

mengatasi hal tersebut, pegawai bekerja sama dalam tim, tetap berpedoman 

pada SOP, serta meningkatkan keterampilan komunikasi dalam menghadapi 

berbagai situasi pelayanan. 



 

 

8. Inovasi atau perbaikan apa yang telah atau akan dilakukan untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah ke depan? 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan dua orang pegawai 

Bank Syariah Indonesia KCP Martapura A. Yani yaitu Bapak Misran selaku 

BOSM dan Ibu Rizka selaku Teller Inovasi pelayanan yang terus 

dikembangkan oleh BSI adalah optimalisasi layanan digital melalui aplikasi 

Byon BSI, peningkatan keamanan sistem, serta edukasi kepada nasabah agar 

lebih banyak memanfaatkan layanan digital. Dengan adanya inovasi tersebut 

diharapkan proses transaksi menjadi lebih cepat, efisien, dan mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah secara berkelanjutan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran Dokumentasi 

   Ibu mursidah 

  

  Ibu Jamilah  

 

 

 

 



 

 

Ibu lia 

 

Ibu Masniati  

 

 



 

 

Bapa Muhammad 

 

Bapa Misran 

 



 

 

Ibu Rizka 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 



 

 

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

RIWAYAT HIDUP PENELITI 

 

1. Nama      : Maidah Lestari 

2. Tempat, Tanggal Lahir    : Kotabaru 29 Mei 2003 

3. Jenis Kelamin    : Perempuan 

4. Alamat  : JL.Raya Stagen, KM 5 Desa Sungai Taib,   

...Kec. Pulau Laut Utara Kab. Kotabaru 

5. Agama     : Islam  

6. Pendidikan     : a. TK Al Madani 

                                                               b. SDN Sungai Taib   

                                                               c. MTsN Darul Ulum Kotabaru 

                                                               d. MAN 1 Kotabaru 

7. Pengalaman Organisasi    :  HMJ Perbankan Syariah  

8. Orang Tua  

Nama Ayah     : Iwan Purwanto 

Pekerjaan     : Swasta 

Alamat  : JL.Raya Stagen, KM 5 Desa Sungai Taib, 

...Kec. Pulau Laut Utara Kab. Kotabaru 

Nama Ibu     : Muliana 

Pekerjaan     : Ibu Rumah Tangga  

Alamat  : JL.Raya Stagen, KM 5 Desa Sungai Taib, 

...Kec. Pulau Laut Utara Kab. Kotabaru 

9. Anak     : Anak Pertama 
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