
78  

 

Lampiran I 

PEDOMAN WAWANCARA 

 
 

STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PRODUK E- 

CHANNEL PADA MASA PANDEMI COVID-19 DI BSI 

(Bank Syariah Indonesia) Banjarbaru A Yani 

 
 

A. Identitas informan 
 

Nama : 

Jenis kelamin : 

Umur : 

Jabatan : 

Alamat : 

 
 

B. Pertanyaan – pertanyaan 

 
 

Wawancara kepada karyawan PT. Bank BSI (Bank syariah Indonesia) 

Banjarbaru A Yani. 

1. Apa saja fasilitas pendukung operasional perusahaan? 

 

2. Apakah BSI KCP Banjarbaru memiliki fasilitas laayanan mobilebanking? 

3. Bagaimana bentuk pelayanan yang di berikan kepada nasabah dan apakah 

memiliki standar layanan? 

4. Bagaimana perkembangan layanan mobile banking di BSI KCIP 

Banjarbaru? 

5. Bagaimana cara pihak bank menanggapi kendala pelayanan mobile 

banking? 

6. Apakah BSI KCP Banjarbaru pernah mengalami kendala gangguan 

internet? 

7. Bagaimana strategi peningkatan kualitas produk e-channel yang
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diterapkan bank BSI KCP Banjarbaru? 

 

C. Responden 

Nama : 

Jenis kelamin : 

Umur : 

Pekerjaan : 

 
 

D. Pertanyaan – pertanyaan 

Wawancara kepada nasabah PT.Bank BSI (Bank syariah Indonesia)  Banjarbaru 

A Yani 

1. Apakah anda mengetahui produk e-channel seperti M-banking, internet 

banking ? 

2. Apakah anda salah satu nasabah yang menggunakan mobile banking ? 

3. Apakah anda mengerti bagaimana menggunakan layanan mobilebanking ? 

 
4. Apa penyebab yang membuat anda minat menggunakan layanan mobile 

banking ? 

5. Apakah selama anda menggunakan mobile banking pernah mengalami 

kendala ? 

6. Apa yang anda lakukan untuk mengatasi kendala itu ? 

7. Apakah pihak bank Customer service ( CS ) sudah merespon denganbaik 

terkait kendala yang anda ajukan ? 

8. Berapa lama anda menggunakan mobile banking ? 

9. Mobile banking anda digunakan pembayaran apa saja ? 

10. Bagaimana tanggapan anda dalam menggunakan system mobilebanking ? 

11. Apakah selama anda menggunakan produk e-channel pernahmengalami 

kendala internet atau gangguan internet ? 
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Lampiran II 

Dokumentasi Foto 

 

 
 
 

Lampiran foto Bersama costumer service (CS) di Bank 

Syariah Indonesia KCPBanjarbaru A Yani 
 

 

 
 

 
 

 

Lampiran foto bersama supervisor di Bank Syariah Indonesia 

KCP BanjarbaruAYani
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Lampiran Foto Bersama operasional staf di Bank Syariah 

Indonesia  KCP Banjarbaru A Yani 
 

 
 

 
Lampiran foto Wawancara Bersama Brenda permata sari nasabah 

BSI KCP Banjarbaru A Yani 
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Lampiran foto wawancara bersama Noor Puspita 

Angraeni nasabah BSI KCP Banjarbaru AYani 
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