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LAMPIRAN 4

PEDOMAN WAWANCARA

Wawancara Internal Bank Sulselbar:

10.

11.

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?

Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari penawaran
layanan mobile banking?

Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan ketidaknyamanan
atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile banking? Jika ada, apa saja
keluhannya dan bagaimana pelayanan atas keluhan tersebut? Juga
bagaimana respon nasabah terhadap pelayanan anda dalam menanggapi
keluhannya?

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah sering
terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank. Apakah mobile
banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?

Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar

terhadap kualitas layanan mobile banking?
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12. Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa? Dan

adakah hambatannya?

Wawancara Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking Bank Sulselbar:

1.  Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank Sulselbar?
Jika ya, apakah anda salah satu nasabah yang menggunakannya? Dan
sudah berapa lama anda menggunakannya?

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika vya,
mengapa?

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh mobile
banking Bank Sulselbar?

5. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

6.  Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan memudahkan
anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

7. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

8. Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses aplikasi
mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda lakukan?

9. Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana respon

pihak bank atas keluhan tersebut?
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15.

16.
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Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai dengan
harapan anda?

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan anda
dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking Bank
Sulselbar?

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank Sulselbar

untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
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LAMPIRAN 5

TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Andriyani
Jabatan : Divisi Digitalisasi & Layanan
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

“13 Januari 1961.”

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?
“Ya, ada.”

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

“Sulselbar Mobile Banking.”

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

“Tahun 2018.”

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

“‘Sementara ini, fitur dan penambahan biller dan metode bayar dilakukan
secara bertahap sesuai dengan yang tertera pada Rencana Bisnis Bank
(RBB) tiap tahun yang dilaporkan pada regulator, OJK.”

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?
“SOP Bank Sulselbar dibuat oleh grup perencanaan dan pengembangan,
sedangkan proses pemasarannya dilakukan oleh departemen dana pihak

ketiga.”
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Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari
penawaran layanan mobile banking?

“Pastinya kita mendapatkan kemudahan dalam bertransaksi dari segi
pembelian / pembayaran biller lokal nasional dan metode bayar QRIS.”
Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan
ketidaknyamanan atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile
banking? Jika ada, apa saja keluhannya dan bagaimana pelayanan
atas keluhan tersebut? Juga bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan anda dalam menanggapi keluhannya?

“Tentunya pernah. Contohnya terkait klaim gagal transaksi seperti transfer,
tarik tunai via m-banking, dan QRIS. Penanganannya dilakukan dengan
klaim nasabah yang akan diinput ke aplikasi helpdesk untuk kemudian
diproses ke divisi terkait, SLA pengembalian dana kurang lebih 7-14 hari
kerja dan maksimal 21-22 hari kerja. Ada juga terkait klaim gagal registrasi
dengan keterangan data tidak valid. Penanganannya dilakukan dengan
data nasabah yang akan langsung dikinikan pada sistem database CS agar
proses registrasi dapat dilanjutkan. Terkait respon nasabah sih pada
umumnya paham atas prosedur dan SLA penyelesaian klaim tergantung
dari bagaimana penyampaian front liner kepada nasabah. Namun sejauh
ini klaim semua masih dapat dihandle sesuai SLA.”

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah
sering terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank.
Apakah mobile banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?
“Sejauh ini tidak ada, karena sistem mobile banking dilindungi oleh pin dan
password yang format dan karakternya beragam sehingga akan sulit

diretas.”
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Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?

“Ya, ada.”

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar
terhadap kualitas layanan mobile banking?

“Mungkin user interface dapat ditingkatkan, menu pembayaran juga
diperluas, dan kemudahan membuka rekening secara online.”

Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa?
Dan adakah hambatannya?

“Rencananya akan ada pembukaan rekening secara online dan kerjasama

top up dan menu bayar langsung pada perusahaan e-commerce.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Juniansyah
Jabatan : Divisi Digitalisasi & Layanan
Hari/ Tanggal : Kamis, 13 Januari 2022

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

“Bpd didirikan pada tahun 1961.”

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?
“lya, ada.”

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

“Bank Sulselbar Mobile.”

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

“12 Oktober 2018.”

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

“Berkembang dengan baik, apalagi sudah banyak fitur-fitur yang dapat
digunakan oleh nasabah untuk mempermudah pembayaran telepon, listrik,
air, dll, yang menurut saya sudah lumayan cukup.”

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?
“SOP sudah berjalan baik dalam menjalankan fungsi mobile banking.”

Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari
penawaran layanan mobile banking?

“Fee-based income bank meningkat, nasabah juga sudah tidak perlu lagi

datang ke kantor untuk mendapatkan layanan perbankan seperti cetak



10.

11.

105

rekening koran, transfer antar bank, pembayaran PBB, PLN, dll, jadi antrian
nasabah berkurang.”

Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan
ketidaknyamanan atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile
banking? Jika ada, apa saja keluhannya dan bagaimana pelayanan
atas keluhan tersebut? Juga bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan anda dalam menanggapi keluhannya?

“Pernah, contohnya keluhan pada saat transfer rekening nasabah sudah
terdebet namun dana ternyata tidak sampai di tujuan. Ada juga top up
gopay tidak terealisasi. Sering juga salah password pada saat login.
Respon nasabah atas pelayanan sih so far baik-baik saja karena nasabah
diharapkan untuk menunggu beberapa hari dalam penyelesaian klaim
mobile banking yang gagal transfer tadi dan top up gopay.”

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah
sering terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank.
Apakah mobile banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?
“Sejauh ini belum pernah terjadi.”

Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?
“Pastinya ada perlindungan dari segi keamanan operasi mobile banking.
Bank Sulselbar juga sudah mengantongi sertifikat ISO 27001:2013 terkait
keamanan data nasabah.”

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar

terhadap kualitas layanan mobile banking?
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“Sejauh ini mobile banking Bank Sulselbar sudah berjalan dengan sangat
baik dan mungkin hanya perlu ditingkatkan lagi fitur-fitur yang memberikan
kemudahan dan kenyamanan bagi nasabah.”

Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa?
Dan adakah hambatannya?

“Sebenarnya kalau dilihat saat ini fiturnya sudah cukup lengkap. Tapi
mungkin kedepannya bisa ditambahkan fingerprint agar nasabah lebih
mudah saat login, karena biasa ada nasabah yang lupa password. E-wallet
juga mungkin bisa ditambahkan karena sekarang masih sedikit, cuman ada

beberapa.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : A. Ira Trimurti
Jabatan : Customer Service (CS)
Hari/ Tanggal : Kamis, 13 Januari 2022

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

“Tahun 1961.”

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?
“lya.”

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

“Sulselbar Mobile Banking.”

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

“Tahun 2018.”

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

“Layanan mobile banking Bank Sulselbar secara berkala terus ditingkatkan
guna memberikan kemudahan nasabah dalam bertransaksi.”

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?
“‘SOP sudah menjelaskan landasan hukum, persyaratan, prosedur,
pelaporan, dan tahap-tahap dalam mobile banking.”

Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari
penawaran layanan mobile banking?

“‘Bank dapat mengurangi biaya operasional dari tele-banking dan lebih

ekonomis. Memberikan kemudahan bagi nasabah dalam bertransaksi
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maupun cek saldo, sehingga secara tidak langsung nasabah tidak harus
datang ke kantor Bank Sulselbar.”

Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan
ketidaknyamanan atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile
banking? Jika ada, apa saja keluhannya dan bagaimana pelayanan
atas keluhan tersebut? Juga bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan anda dalam menanggapi keluhannya?

“‘Beberapa nasabah terkadang mengeluhkan tidak dapat mengakses
mobile banking mereka pada waktu tertentu dikarenakan downnya jaringan
mobile banking, sehingga ada transaksi mereka yang gagal. Biasanya
memang ada waktu tertentu dimana sistem sedang diperbaharui karena
transaksi sedang direkap, tidak menutup kemungkinan kalau hal itu juga
termasuk eksternal mungkin karena providernya bermasalah. Namun hal
ini dapat dilaporkan/diklaim kepada CS secara langsung.”

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah
sering terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank.
Apakah mobile banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?
“‘Sampai saat ini, kami belum menerima laporan mengenai cyber crime
atau kerugian/kejahatan dari fasilitas mobile banking Bank Sulselbar.”
Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?
“Sebelum nasabah melakukan aktivasi/registrasi mobile banking, di awal
registrasi ada ketentuan, syarat, dan perlindungan yang dijelaskan untuk
disetujui oleh nasabah yang bersangkutan.”

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar

terhadap kualitas layanan mobile banking?
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“Kualitas layanan mobile banking Bank Sulselbar sangat baik dari segi
fasilitas/fitur maupun keamanan, karena hanya nhasabah yang
bersangkutan yang dapat mengaksesnya dengan membedakan antara
password & pin.”

Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa?
Dan adakah hambatannya?

“Saya berharap kedepannya dan pasti ada terus ditingkatkan fitur dari
mobile banking yang kita punya. Saya berharap pihak IT kedepannya bisa
menyinkronkan mobile banking ke beberapa rekening. Misalnya dalam satu
nasabah kan kadang memiliki dua atau lebih rekening di Bank Sulselbar,
karena kan kita punya beberapa produk tabungan. Saya berharap
kedepannya, satu mobile banking Bank Sulselbar dapat diakses oleh
beberapa rekening yang kita punya. Kayak saya punya misalnya empat
rekening, tapi saya cuman bisa akses satu rekening dalam satu fasilitas
mobile banking, saya berharapnya secara pribadi kedepannya keempat

rekening saya ini bisa tercover oleh satu mobile banking Bank Sulselbar.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Abd. Majid
Jabatan : Customer Service (CS)
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

“Sulselbar dari tahun 1961.”

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?
“Ada.”

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

“Sulselbar Mobile.”

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

“Tahun 2018.”

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

“Layanannya sudah cukup lengkap, tapi tentunya secara berkala terus
ditingkatkan.”

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?
“SOP berjalan dengan baik.”

Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari
penawaran layanan mobile banking?

“Bank bisa sekaligus melakukan promosi untuk menjual produk dan
layanan kepada nasabah yang menggunakan mobile banking. Selain itu,

jumlah nasabah juga akan bertambah.”
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Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan
ketidaknyamanan atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile
banking? Jika ada, apa saja keluhannya dan bagaimana pelayanan
atas keluhan tersebut? Juga bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan anda dalam menanggapi keluhannya?

“Pernah ada, dia keluhkan mengenai jaringan yang kurang memadai
seperti transaksi di malam hari. Kalau hal ini, biasanya langsung dilaporkan
ke CS. Awalnya nasabah kurang paham mengenai jaringan, tapi setelah
dijelaskan, akhirnya paham mengenai Sulselbar mobile.”

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah
sering terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank.
Apakah mobile banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?
“Sejauh ini tidak ada.”

Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?

“Ada.”

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar
terhadap kualitas layanan mobile banking?

“Punya masing-masing kelebihan & kekurangan. Tapi kalau pandangan
saya mengenai Sulselbar mobile alhamdulillah sangat puas terhadap fitur
yang ada di dalamnya karena sebagai sarana transaksi sehari-hari saya.
Contohnya pembayaran PDAM, listrik, PBB, transfer tanpa harus keluar
rumah, wifi/telkom.”

Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa?

Dan adakah hambatannya?
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“‘Kalau dari saya sih semoga limit transaksi bisa ditambah dan sistem

jaringannya mungkin bisa lebih diperbaiki.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Ari
Jabatan : Customer Service (CS)
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

Kapan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar didirikan?

“Kalau tidak salah tahun 1961.”

Apakah Bank Sulselbar memiliki fasilitas layanan mobile banking?
“Ada.”

Apa nama produk mobile banking milik Bank Sulselbar?

“Sulselbar M-Banking.”

Kapan layanan mobile banking mulai diluncurkan di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar?

“Akhir tahun 2018.”

Bagaimana perkembangan fasilitas layanan mobile banking di Bank
Sulselbar?

“Kalau sekarang sih sudah cukup lengkap yah.”

Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Mobile Banking?
“SOP yang dibuat sudah sangat jelas mengatur segala hal terkait mobile
banking seperti cara registrasi, aktivasi, dan bagaimana penanganan
keluhan.”

Apa saja keuntungan yang didapatkan oleh Bank Sulselbar dari
penawaran layanan mobile banking?

“Kalau kita berkinerja bagus, tentunya akan cukup menguntungkan bagi

pihak bank, karena nasabah akan puas dan loyal.”
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Apakah nasabah Bank Sulselbar pernah melaporkan
ketidaknyamanan atau mengeluhkan tentang fasilitas mobile
banking? Jika ada, apa saja keluhannya dan bagaimana pelayanan
atas keluhan tersebut? Juga bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan anda dalam menanggapi keluhannya?

“‘Banyak yang mengeluh karena lupa password. Selain itu, ada nasabah
yang masih meminta bantuan untuk aktivasi ke CS padahal bisa secara
mandiri. Kalau lupa password biasanya nasabah ulang terus sampai salah
berkali-kali dan akhirnya password nya harus diganti, walaupun atur ulang
password juga bisa dilakukan secara mandiri dengan mencantumkan
nomor telepon dan nomor rekening, kelemahannya adalah kalau nomor
telepon yang dicantumkan berbeda dengan nomor pada saat registrasi
awal, berarti harus minta bantuan ke CS untuk mengganti nomor telepon
yang tertera di sistem.”

Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile banking telah
sering terjadi kejahatan yang merugikan nasabah maupun bank.
Apakah mobile banking Bank Sulselbar pernah mengalaminya?
“Sejauh ini tidak ada, karena sistem mobile banking cukup aman.”

Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. Apakah
Bank Sulselbar memiliki perlindungan hukum untuk nasabah?
“Tentunya ada.”

Bagaimana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar
terhadap kualitas layanan mobile banking?

“Sudah cukup bagus, walaupun masih perlu sedikit penambahan fitur yang
masih terbatas seperti pilihan pembayaran. Ada juga fitur tarik tunai yang

belum maksimal.”
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12. Dalam waktu dekat ini, adakah rencana untuk meningkatkan fasilitas
layanan mobile banking di Bank Sulselbar? Jika ada, dalam segi apa?
Dan adakah hambatannya?
“‘Belum tahu untuk saat ini, tapi kedepannya pasti akan ada untuk

peningkatan fitur layanan.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Eka Astriyani
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“lya, saya sudah menggunakannya sekitar 1 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“lya, karena dengan adanya mobile banking dapat memudahkan nasabah
bertransaksi 24 jam tanpa harus mendatangi kantor cabang bank.”

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Sangat bermanfaat, karena transfer dan pembayaran lebih rapi, mutasi
rekening tercatat rapi, mengetahui sumber dana dengan praktis, transaksi
24 jam dari mana saja dan fleksibilitas pembayaran.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Sangat baik, karena mutasi rekening tercatat rapi, sumber dana jelas dan
praktis.”

5.  Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan

digunakan? Jika ya, mengapa?
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“Sangat mudah, karena menu fiturnya sangat jelas.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Sangat fleksibel, karena layanan keuangan dan layanan perbankan dapat
diakses hanya dengan menggunakan ponsel atau smartphone dari mana
saja.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“‘Sangat aman, karena dilindungi dengan kode password yang hanya
nasabah yang bersangkutan yang tau.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“lya, pada saat jaringan sedang offline.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Sejauh ini tidak ada.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup tanggap.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Cukup ramah.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar

ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
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“lya, karena mutasi rekening tercatat rapi dan transaksi dapat dilakukan 24
jam kapan saja dan dimana saja.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Persepsi saya atas kualitas layanan mobile banking Bank Sulselbar yaitu
seperti privasi, penggunaan, kehandalan layanan agar lebih ditingkatkan
agar kepercayaan nasabah dalam penggunaan mobile banking semakin
meningkat.”

Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Harapan saya untuk kedepannya pelayanan mobile banking Bank
Sulselbar diharapkan mampu memberikan kemudahan penggunaan
layanan lebih baik lagi serta memberikan keamanan lebih baik lagi dengan
menambahkan sistem perlindungan transaksi nasabah.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Sudah cukup puas.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Saran saya sebagai nasabah Bank Sulselbar untuk meningkatkan kualitas
layanan yang lebih baik, lebih menjamin sistem perlindungan data
nasabah/privasi nasabah, menambahkan variabel-variabel lain yang

bermanfaat dan memudahkan nasabah dalam bertransaksi antar bank.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Haryani
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“lya, sudah kurang lebih 2 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“lya, karena memudahkan transaksi.”

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“lya, karena tidak perlu ke ATM lagi untuk transfer.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Bagus, infonya lengkap sampai bisa lihat promo dan info produk juga.”

5. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?
“lya, mudah dan gampang.”

6. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“lya, karena dapat melakukan transaksi kapan saja.”
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Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“lya, karena password nya meliputi kombinasi simbol, angka, dan huruf.”
Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Kadang-kadang sih, jadi biasanya menghubungi CS Bank Sulselbar.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“‘Kadang jaringannya tiba-tiba bermasalah. Biasanya cuman ditunggu
karena mungkin sistemnya lagi down”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup, mereka langsung menjelaskan solusi dari permasalahan.”
Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Cukup, caranya menjelaskan tidak ketus dan menjawab dengan sabar.”
Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“lya, karena memudahkan segala transaksi.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Cukup bagus, apalagi aplikasinya ringan dan mudah digunakan. CS juga

tanggap kalau ditanya terkait mobile banking.”
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Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Sudah cukup sesuai dengan harapan saya, karena fitur yang ditawarkan
itu umum digunakan.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Cukup, karena sudah cukup lengkap fiturnya.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Mungkin kedepannya jaringannya bisa lebih diperbaiki, selain itu

sebaiknya ditambahkan fingerprint supaya bisa lebih memudahkan.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Susi Hildah
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Senin, 17 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Ya, selama 1 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Ya, karena dengan adanya layanan mobile banking di HP dapat dilakukan
tanpa mengunjungi gerai bank, dan hanya dengan menggunakan HP
nasabah dapat menghemat waktu dan dapat digunakan di mana pun.”

3.  Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena hemat waktu, praktis dapat membantu memantau transaksi
dan saldo 24 jam.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Sangat baik.”
5.  Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan

digunakan? Jika ya, mengapa?
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“Ya, karena fitur-fiturnya sangat mudah digunakan tanpa panduan pihak
bank.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Ya, dalam waktu 24 jam tanpa bertransaksi di gerai bank.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Sangat aman, karena di dalam fitur-fitur mobile banking ada kode
verifikasinya berupa pin dalam pengawasan pihak bank.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Ya masalah jaringan, paling jalan keluarnya ke ATM untuk bertransaksi.”
Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Belum ada keluhan secara spesifik terkait fiturnya.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup handal dan tanggap.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Cukup ramah dan perhatian.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar

ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
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“Saya percaya, karena mobile banking dapat digunakan di mana pun dan
kapan pun.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Sangat baik, karena fitur yang simple dan tidak ribet jadi mudah dipahami
dan diakses.”

Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Sudah sesuai dengan harapan.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Sangat puas.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Saran saya agar tetap dipertahankan kualitas layanan mobile banking nya

dan menambabh fitur-fitur lain agar lebih mudah lagi bertransaksi.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Imelda
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Kamis, 13 Januari 2022

Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Sudah sekitar 1 tahun.”

Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Tentunya, karena melalui mobile banking kita bisa melakukan transaksi
dimana saja.”

Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Ya, memudahkan dalam bertransaksi.”

Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Baik, semuanya jelas.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena fasilitas layanan sangat mudah dipahami.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan

memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?
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“Ya, karena menu mobile banking nya banyak memberikan kemudahan
apalagi banyak pilihan transaksinya.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Ya, aman.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Selama ini tidak.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Biasa saya lupa password, jadi pernah salah terus sampai harus diganti.
Respon pihak bank sih langsung membantu untuk aktivasi ulang.”
Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup handal, mereka sih langsung tanggap dalam menangani
permasalahan.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Ramah kok, cukup perhatian.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“Ya, karena mereka selalu memperbaiki layanannya dari saran nasabah

dan semua ini dilakukan untuk memuaskan nasabah.”
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Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Sudah cukup bagus, karena aplikasinya sangat membantu. Cek mutasinya
juga sangat jelas, transfer antar bank mudah, pembayaran cukup lengkap,
sampai bisa top up juga. Apalagi tampilannya sudah diperbaharui.”
Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Lebih dari harapan saya karena kinerjanya juga sudah sesuai, walaupun
memang masih ada sedikit yang perlu ditambahkan.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Cukup memenuhi kebutuhan saya, karena yang dipake sehari-hari sudah
cukup lengkap.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Karena saya sering lupa password, jadi mungkin bisa ditambahkan

fingerprint agar akses lebih gampang.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Fadhilah Meuthia
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Kamis, 13 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Ya, kurang lebih 3 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Ya, karena mudah dan gampang diakses.”

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena dapat membantu efektivitas kerjaan dan lainnya.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?
“‘Bermanfaat dalam memberikan informasi.”

5. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena tidak bertele-tele.”
6. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan

memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?
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“Ya, karena tidak membuat pusing dalam hal mencari dan melakukan
transaksi.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Ya, semua informasi data aman.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Ya, yang biasa saya lakukan itu keluar dari aplikasinya terus login ulang.”
Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Keluhan biasa app error dan pihak bank langsung merespon dengan baik.”
Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Sudah sangat cukup handal dan tanggap.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Sangat ramah dan perhatian.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“Ya, karena app nya to the point dan nasabah puas.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Sudah cukup baik.”
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Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“App mungkin bisa lebih ditingkatkan lagi agar tidak error.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Ya, sudah sangat puas.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?

“Kualitas ditingkatkan lagi agar dijauhi dari app yang error.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Mutiara M. llyas
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Kamis, 13 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Ya, selama 1 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Ya, mempermudah transaksi tanpa harus mengantri ke bank.”

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Ya, transaksi lebih mudah dan akses lebih cepat.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?
“Cukup baik.”

5. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

“Ya, mudah menggunakan mobile banking.”

6. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Ya, dapat diakses dimana saja melalui mobile banking.”
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Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Ya, double proteksi karena menggunakan double pin.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Pernah, kalau begitu saya langsung adukan ke CS.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Tidak dapat menggunakan menu tarik tunai, jadi harus perbaharui
aplikasinya.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Kadang tidak, kadang iya.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Cukup.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“Ya, selalu ada inovasi untuk melayani nasabah.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Sudah cukup mengikuti perkembangan teknologi perbankan yang up to

date.”
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Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Mungkin bisa lebih berkembang, karena ternyata masih ada beberapa
yang kurang.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Saat ini sih sudah cukup.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Mungkin bisa ditambahkan merchant pembayaran leasing dan pengisian

saldo untuk marketplace.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama . A. Adawiyah Hanif
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Jumat, 14 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Ya, saya salah satu pengguna mobile banking, penggunaannya sudah
selama 1 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Ya, sebab layanan perbankan mobile banking kita dapat melakukan
pembayaran dan transaksi tanpa harus ke kantor cabang.”

3.  Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Ya, sangat bermanfaat karena kita dapat melakukan pembayaran seperti
pembayaran listrik, dan sebagainya.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Sangat memuaskan.”

5.  Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan

digunakan? Jika ya, mengapa?

“Ya, kita bisa langsung membuka apk di smartphone.”
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Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena di apk terdapat beberapa fitur seperti info saldo, transfer, top
up, dan masih banyak lagi.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Ya, sebelum kita akses di apk nasabah harus memasukkan kata sandi
atau password.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Tidak.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Tidak ada.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?
“‘Memuaskan kok.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Cukup ramah.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?

“Ya.”
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Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Bagus.”

Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Tambahan untuk saat login. Mungkin baiknya, kita bisa login
menggunakan sidik jari tanpa harus menulis password, tapi selebihnya
kinerjanya sudah sangat memuaskan.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Ya.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Saran saya mungkin pembayaran e-commerce bisa lebih banyak lagi dan

terkait penambahan sidik jari pada saat login supaya bisa lebih mudah.”



137

TRANSKIP WAWANCARA

Nama . Alya Zahirah
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Jumat, 14 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“lya, saya mengetahui fasilitas tersebut dan salah satu nasabah yang
menggunakan fasilitas mobile banking terhitung sekitar 3 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“lya, dimana layanan mobile banking membantu mempermudah kegiatan
transaksi.”

3.  Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“lya, sangat bermanfaat karena mempermudah transaksi seperti transfer
atau tarik tunai tanpa ATM.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Kualitas informasi terbilang akurat.”
5.  Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan

digunakan? Jika ya, mengapa?
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“Sangat mudah dipelajari dan digunakan karena kita bisa melakukan
transaksi perbankan kapan pun dan dimana pun cukup melalui smartphone
dalam genggaman.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Sangat membantu dan mempermudah transaksi karena cukup
menggunakan smartphone tanpa harus ke mesin ATM.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“lya, karena transaksi yang terkait data nasabah hanya dilakukan di kantor
cabang bank. Jadi, apabila ada e-mail atau semacamnya yang meminta
informasi pribadi berarti penipuan.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Sampai saat ini belum pernah mengalami hambatan.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan maobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Melakukan transaksi membutuhkan jaringan yang bagus. Apabila kita
keluar daerah, maka melakukan transaksi menjadi terkendala.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup handal.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan

menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?
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“Terkadang ada customer service yang kurang ramah.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“lya, karena banyak fitur-fitur yang memudahkan nasabah untuk melakukan
transaksi seperti pembayaran listrik, dll.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Bagus.”

Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Harapan saya, fiturnya bisa lebih diperbanyak seperti transaksi top up, dan
juga Bank Sulselbar bisa digunakan di e-commerce dan marketplace.”
Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Cukup memenuhi.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Developer selalu mengupdate aplikasi dari segi transaksi termasuk top up

dan supaya lebih mudah digunakan di e-commerce dan marketplace.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Maharani Dewi
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Jumat, 14 Januari 2022

1. Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“Ya, saya sudah menggunakan mobile banking selama 3 tahun.”

2. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“Ya, karena memudahkan transaksi.”

3. Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?
“Bermanfaat karena dapat menghemat waktu.”

4, Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?
“Sudah cukup sih.”

5. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

“Mudah karena menunya terlihat jelas dan besar.”

6. Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan
memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?

“Ya, fitur-fitur dalam aplikasi sudah sesuai dengan kebutuhan.”
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Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Ya, karena aplikasinya tidak menyebarluaskan pin nasabah dan
menggunakan sistem 1 device 1 akun.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“Tidak ada hang yang saya alami selama ini.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“Belum punya keluhan.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup handal.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Kadang ramah, tergantung CS nya.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“Ya, karena fitur-fiturnya dibuat untuk nasabah seperti fitur pembayaran
listrik, air, dIl.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Menurut saya cepat.”
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Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Kinerjanya sudah bagus.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“Puas sih, walaupun masih butuh fitur untuk top up ke lebih banyak, lebih
terkenal di e-commerce dan marketplace, juga dapat melakukan transaksi
di jam berapa pun.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Sarannya, mungkin aplikasinya tampilannya bisa lebih bagus lagi dan

aplikasinya tetap di update.”
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Rifdah Annisa
Jabatan : Nasabah
Hari/ Tanggal : Jumat, 14 Januari 2022

Apakah anda mengetahui fasilitas layanan mobile banking Bank
Sulselbar? Jika ya, apakah anda salah satu nasabah vyang
menggunakannya? Dan sudah berapalama anda menggunakannya?
“lya, saya mengetahuinya karena saya sudah menggunakan mobile
banking nya selama 1 tahun.”

Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan kegiatan perbankan? Jika ya,
mengapa?

“lya, karena dapat memudahkan berbagai transaksi.”

Menurut anda, apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar
bermanfaat? Jika ya, mengapa?

“Bermanfaat karena mempermudah transaksi tanpa harus ke ATM.”
Menurut anda, bagaimana kualitas informasi yang diberikan oleh
mobile banking Bank Sulselbar?

“Cukup memuaskan.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar mudah dipelajari dan
digunakan? Jika ya, mengapa?

“Sangat mudah bagi generasi milenial.”

Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar fleksibel dan

memudahkan anda dalam bertransaksi? Jika ya, mengapa?
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“lya, karena terdapat banyak fitur-fitur yang memudahkan dalam transaksi.”
Apakah layanan mobile banking Bank Sulselbar aman dan dapat
melindungi informasi pribadi anda? Jika ya, mengapa?

“Aman karena saya memasang password yang sangat sulit.”

Apakah anda mengalami hambatan/hang pada saat mengakses
aplikasi mobile banking Bank Sulselbar? Jika ya, apa yang anda
lakukan?

“lya, karena terkadang jaringan tidak mendukung.”

Apa saja keluhan anda selama menggunakan layanan mobile banking
Bank Sulselbar? Jika ada, apa yang anda lakukan dan bagaimana
respon pihak bank atas keluhan tersebut?

“No problem.”

Bagaimana keahlian pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup handal dan tanggap?

“Cukup handal.”

Bagaimana sikap pihak bank dalam memberikan pelayanan dan
menangani keluhan? Apakah cukup ramah dan perhatian?

“Perhatian, walaupun terkadang tidak murah senyum.”

Apakah anda percaya bahwa layanan mobile banking Bank Sulselbar
ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah? Jika ya, mengapa?
“Yes, | believe, because fitur-fiturnya lengkap.”

Bagaimana persepsi/pandangan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar?

“Cukup memuaskan.”
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Bagaimana ekspektasi/harapan anda terkait kualitas layanan mobile
banking Bank Sulselbar? Dan apakah kinerjanya sudah sesuai
dengan harapan anda?

“Kalau bisa login menggunakan face id tanpa login menggunakan
password dan kata sandi supaya bisa lebih cepat diakses.”

Apakah layanan mobile banking sudah cukup memenuhi kebutuhan
anda dan anda merasa puas bertransaksi dengan mobile banking
Bank Sulselbar?

“lya, saya merasa puas.”

Adakah saran yang bisa anda berikan sebagai nasabah Bank
Sulselbar untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking?
“Tampilan aplikasi bisa dibuat lebih menarik dan terkait penambahan face

id pada saat login.”
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