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LAMPIRAN 

 

Lembar Absensi Bimbingan 
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Draft Wawancara 

Key Informan : Ibu Riska Vionita  

Jabatan : Kabag CSO 

Waktu Wawancara : 

Tempat Wawancara : 

1. Apakah anda paham betul mengenai budaya organisasi SMART 

SOLUTION Pada PT Bank Central Asia Tbk? 

2. Bagaimana budaya organisasi SMART SOLUTION membantu dalam 

pekerjaan anda? 

3. Menurut anda, apakah manfaat dari budaya organisasi SMART 

SOLUTION tersebut? 

4. Apakah menurut anda seluruh Customer Service pada Bank BCA KCP 

Buaran Raya siap melaksanakan budaya organisasi tersebut? 

5. Apakah proses penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION tersebut 

dilakukan kepada nasabah dengan kriteria tertentu? 

6. Menurut anda, apa tujuan dari adanya Customer Engagement antara 

Customer Service Bank BCA KCP Buaran raya dengan nasabah? 

7. Apakah dengan adanya penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION 

tersebut KCP Buaran raya mampu menciptakan Customer Engagement 

dengan nasabah? 

8. Bagaimana proses yang dilakukan Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran untuk menciptakan Customer Engagement dengan adanya budaya 

organisasi SMART SOLUTION tersebut? 

9. Selain dengan penerapan budaya organisasi tersebut, apakah ada proses atau 

metode lainnya yang dilakukan oleh Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran Raya untuk menciptakan Customer Engagement dengan nasabah? 

10. Menurut anda, Unsur apa saja yang berpengaruh untuk menciptakan 

Customer Engagement pada Bank BCA KCP Buaran Raya? 

11. Apakah pada proses penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION 

untuk menciptakan Customer Engagement tersebut memiliki hambatan atau 

kendala? Jika ada, hambatan apa yang dialami? 

12. Menurut anda, apakah dengan adanya penerapan budaya organisasi tersebut 

memiliki pengaruh yang signifikan dalam penilaian dari Bank BCA KCP 

Buaran raya? 

13. Menurut anda, dari budaya organisasi SMART SOLUTION hal apa yang 

paling berpengaruh untuk dapat menciptakan Customer Engagement? 

14. Bagaimana cara anda mengelola agar penilaian KCP Buaran raya terutama 

pada section Customer Engagement dapat tetap stabil?  
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Informan : Anisa Rachmawati 

Jabatan : CSO 

Waktu Wawancara : 

Tempat Wawancara : 

1. Apakah anda paham betul mengenai budaya organisasi SMART 

SOLUTION Pada PT Bank Central Asia Tbk? 

2. Bagaimana budaya organisasi SMART SOLUTION membantu dalam 

pekerjaan anda? 

3. Menurut anda, apakah manfaat dari budaya organisasi SMART 

SOLUTION tersebut? 

4. Apakah proses penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION tersebut 

dilakukan kepada nasabah dengan kriteria tertentu? 

5. Menurut anda, apa tujuan dari adanya Customer Engagement antara 

Customer Service Bank BCA KCP Buaran raya dengan nasabah? 

6. Apakah dengan adanya penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION 

tersebut KCP Buaran raya mampu menciptakan customer engagement 

dengan nasabah? 

7. Bagaimana proses yang dilakukan Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran untuk menciptakan Customer Engagement dengan adanya budaya 

organisasi SMART SOLUTION tersebut? 

8. Selain dengan penerapan budaya organisasi tersebut, apakah ada proses atau 

metode lainnya yang dilakukan oleh Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran Raya untuk menciptakan Customer Engagement dengan nasabah? 

9. Menurut anda, Unsur apa saja yang berpengaruh untuk menciptakan 

Customer Engagement pada Bank BCA KCP Buaran Raya? 

10. Apakah pada proses penerapan budaya organisasi SMART SOLUTION 

untuk menciptakan Customer Engagement tersebut memiliki hambatan atau 

kendala? Jika ada, hambatan apa yang dialami? 

11. Menurut anda, apakah dengan adanya penerapan budaya organisasi tersebut 

memiliki pengaruh yang signifikan dalam penilaian dari Bank BCA KCP 

Buaran raya? 

12. Menurut anda, dari budaya organisasi SMART SOLUTION hal apa yang 

paling berpengaruh untuk dapat menciptakan Customer Engagement? 

13. Bagaimana cara anda mengelola agar penilaian KCP Buaran raya terutama 

pada section Customer Engagement dapat tetap stabil? 
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Informan : Jakaria  

Jabatan : Nasabah 

Waktu Wawancara : 

Tempat Wawancara : 

1. Sejak kapan Bapak menjadi nasabah dari Bank BCA KCP Buaran Raya? 

2. Seberapa sering bapak transaksi ke Bank BCA KCP Buaran Raya? 

3. Menurut Bapak, bagaimana pelayanan yang dilakukan oleh Customer 

Service Bank BCA KCP Buaran Raya? 

4. Apakah Bapak merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh 

Customer Service Bank BCA KCP Buaran Raya? 

5. Menurut Bapak, hal apa yang perlu diperhatikan atau ditingkatkan oleh 

Customer Service Bank BCA KCP Buaran Raya? 

6. Apa yang menjadi harapan Bapak dari Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran Raya? 

 

Informan : Albiana Zefanya  

Jabatan : Nasabah 

Waktu Wawancara : 

Tempat Wawancara : 

1. Sejak kapan Ibu menjadi nasabah dari Bank BCA KCP Buaran Raya? 

2. Seberapa sering bapak transaksi ke Bank BCA KCP Buaran Raya? 

3. Menurut Ibu, bagaimana pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service 

Bank BCA KCP Buaran Raya? 

4. Apakah Ibu merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh Customer 

Service Bank BCA KCP Buaran Raya? 

5. Menurut Ibu, hal apa yang perlu diperhatikan atau ditingkatkan oleh 

Customer Service Bank BCA KCP Buaran Raya? 

6. Apa yang menjadi harapan Ibu dari Customer Service Bank BCA KCP 

Buaran Raya? 

 

 

 

 


