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PEDOMAN WAWANCARA

A. Pedoman Wawancara Dengan Sub Branch Manager, Staff Marketing,
dan Customer ServiceBank Muamalat KCP Kayu Tangi Banjarmasin
1. ldentitas Responden
Nama
Jenis Kelamin
Jabatan
2. Pertanyaan-pertanyaan
a. Seputar bagaimana strategi Relationship Marketing yang diterapkan
Bank Muamalat KCP Kayu Tangi Banjarmasin dalam meningkatkan
minat nasabah terhadap produk pendanaan dan pembiayaan:
1) Apakah Bapak/Ibu mengetahui tentang Relationship Marketing?
2) Menurut Bapak/Ibu apa tujuan dari Relationship Marketing?
3) Apakah ada training yang di ikuti oleh karyawan sehubungan
dengan Relationship Marketing?
4) Bagaimana strategi agar calon nasabah tertarik dengan produk
pendanaan/ pembiayaan?
5) Pada Bank Muamalat KCP Kayu Tangi, mana yang lebih banyak
nasabahnya? Apakah pendanaan/pembiayaan?
6) Bagaimana peningkatan jumlah nasabah dari pendanaan dan

pembiayaan selama 4 tahun terakhir?



7) Produk pendanaan apa yang paling diminati nasabah? Apa
keunggulannya?

8) Produk pembiayaan apa yang paling diminati nasabah? Apa
keunggulannya?

9) Hal-hal apa saja yang dilakukan Bank Muamalat KCP Kayu Tangi
untuk menjaga hubungan baik dengan nasabah?

10) Hal-hal apa saja yang dilakukan untuk menjaga kepercayaan
nasabah agar tetap bertransaksi di Bank Muamalat KCP Kayu
Tangi?

11) Hal apa saja yang dilakukan untuk mewujudkan kepedulian
terhadap nasabah?

12) Apa yang dilakukan supaya nasabah loyal terhadap perusahaan dan
bisa mempromosikan produk dari Bank Muamalat kepada orang
lain?

13) Apakah Bank memberikan informasi yang sama kepada semua
nasabah?

14) Apakah pihak Bank memberikan reward (penghargaan) kepada
nasabah yang loyal?

15) Bagaimana cara menanggapi keluhan nasabah?

16) Menurut Bapak/lbu apakah penerapan Relationship Marketing
berpengaruh terhadap peningkatan jumlah nasabah dan profit

perusahaan? Jelaskan!



17) Apakah Bank/perusahaan melakukan survei kepuasan nasabah?

Bagaimana cara mengukurnya?

b. Seputar kendala yang dihadapi Bank Muamalat KCP Kayu Tangi
Banjarmasin dalam penerapan strategi Relationship Marketing,
sebagai upaya meningkatkan minat nasabah terhadap produk
pendanaan dan pembiayaan:

1) Menurut Bapak/Ibu, mana yang lebih sulit antara menciptakan,
mempertahankan atau memperbaiki hubungan dengan nasabah?
Jelaskan!

2) Menurut Bapak/lbu, apakah hal yang tersulit dalam membina
komunikasi dengan nasabah?

3) Apa saja kendala yang dihadapi dalam membina hubungan baik
dengan nasabah?

4) Kendala apa saja yang dihadapi dalam meningkatkan kepuasan
nasabah? a) Eksternal

b) Internal
5) Menurut Bapak/lbu, apakah hal yang tersulit dalam menarik

minat nasabah?



B. Pedoman Wawancara Dengan Nasabah Bank Muamalat KCP Kayu

Tangi Banjarmasin

Nama

Jenis Kelamin:

Pekerjaan

1.

10.

Apa alasan Bapak/Ibu memilih Bank Muamalat? Apa keunggulan Bank

Muamalat dibandingkan Bank lain?

Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank Muamalat KCP Kayu Tangi?

Produk apa yang Bapak/Ibu gunakan? Apa alasannya?

Apakah Bapak/Ibu diberikan informasi yang jelas mengenai produk

pendanaan/pembiayaan yang dipilih?

Apakah produk pendanaan/pembiayaan sudah sesuai dengan keinginan

Bapak/l1bu?

a. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bank Muamalat?

b. Apakah Bapak/lbu merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan Bank Muamalat?

Bagaimana pihak Bank menanggapi jika ada keluhan dari Bapak/Ibu?

Apakah pihak Bank memberikan “reward” (penghargaan) bagi

nasabahnya yang loyal (setia)?

Apa saja hal-hal yang dilakukan pihak Bank untuk menjaga hubungan

baik dengan nasabah? (Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu)

Apakah Bapak/Ibu berniat untuk mengajak keluarga atau orang lain untuk

melakukan transaksi di Bank Muamalat KCP Kayu Tangi Banjarmasin?
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