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LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARA  

Informan penelitian 1 : Branch Officer Serfice Manager, Ibu Hanifah  

 

Informan penelitian 2: Kepala Bagian Operasional CS Ibu Roza Indriyanti 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA  

 Dalam upaya pengumpulan data penelitian, penulis menggunakan metode 

wawancara sebagai metode utama dalam proses penelitian. Berikut ini merupakan 

pedoman wawancara yang sudah disusun sedemikian rupa sesuai dengan indikator 

yang sesuai sehingga akan diperoleh data yang akurat. Berikut Pedoman 

Wawancara Penelitian untuk Informan : 

No. Indikator Pertanyaan 

1. Realiability 

1. Layanan tepat seperti apa yang diadakan oleh 

Bank Muamalat untuk memudahkan transaksi 

pembayaran yang dilakukan oleh nasabah? 

2. Mengapa dengan adanya QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat-DIN merupakan bentuk 

layanan yang tepat untuk memudahkan nasabah 

dalam melakukan transaksi pembayaran? 
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2. Tangible 

1. Sudahkah Bank Muamalat 

mengadakan sumber daya teknologi 

yang memadai untuk nasabah agar 

lebih mudah saat melakukan transaksi 

pembayaran? 

2. Mengapa dengan adanya QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN 

merupakan bentuk sumber daya 

teknologi yang memadai untuk 

kemudahan transaksi nasabah saat 

melakukan pembayaran? 

3. Responsivenes 

1. Bentuk pelayanan cepat seperti apa 

yang diberikan oleh Bank Muamlat 

untuk kemudahan transaksi 

pembayaran nasabah? 

2. Mengapa QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN merupakan bentuk 

pelayanan cepat yang diberikan oleh 

Bank Muamalat 

4. Assurance 

1. Bentuk sikap front liner seperti apa 

seharusnya dalam menangani 

pertanyaan nasabah yang kesulitan 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat-DIN? 

2. Mengapa penting adanya etika front 

liner saat menanggapi pertanyaan 

nasabah yang kesulitan terkait 

penggunaan QRIS pasa Mobile 
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Banking Muamalat-DIN? 

5. Empathy 

1. Apakah Bank Muamalat bersedia 

meningkatkan kecepatan transaksi 

pemabayaran untuk nasabah pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

2. Apakah Bank Muamalat bersikap 

open mind terhadap kritik dan saran 

dari nasabah terkait penggunaan QRIS 

pada Mobile Banking Muamalat-

DIN? 
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Informan penelitian 3, 4, 5, 6, 7 : Nasabah Bank Muamalat Kantor Pusat  

                                                        Operasional Muamalat Tower 

PEDOMAN WAWANCARA  

No. Indikator Pertanyaan 

1. Realiability 

1. Apakah menurut Bapak/Ibu dengan 

adanya QRIS ini merupakan solusi 

yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi 

pembayaran? 

2. Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan 

adanya QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh Bank 

Muamalat sebagai bentuk kemudahan 

transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

2. Tangible 

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu 

pengadaan layanan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat-DIN merupakan 

kecanggihan teknologi yang sudah 

memaadai untuk Bapak/Ibu agar lebih 

mudah melakukan transaksi 

pembayaran? 
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2. Apa yang membuat Bapak/Ibu merasa 

bahwa dengan adanya QRIS pada 

Mobile Banking Muamaalat DIN 

merupakan sumber daya teknologi 

yang memadai untuk kemudahan 

transaksi pembayaran  

3. Responsivene 

1. Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa 

pengadaan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat –DIN merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang 

diberikan oleh Bank Muamalat? 

4. Assurance 

1. Apakah menurut Bapak/Ibu front liner 

Bank Muamalat sudah menanggaoi 

pertanyaan Bapak/Ibu yang kesulitan 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat –DIN dengan baik 

dan informatif? 

  2. Sudahkah Bapak/Ibu merasakan 

empati dari front liner Bank Muamalat 

saat mengatasi pertanyaan Bapak/Ibu 

yang kesulitan terkait penggunaan 

QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 
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3. Empati seperti apa yang diharapkan 

oleh Bapak/Ibu kepada front liner 

Bank Muamalat untuk selanjutnya saat 

menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu 

yang kesulitan terkait penggunaan 

QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

5 Empathy 

1. Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan 

peningkatan kecepatan transaksi 

pembayaran pada Mobile Banking 

Muamalat –DIN ? 

  2. Bagaimana menurut Bapak/Ibu 

dengan tanggapann front liner Bank 

Muamalat mengenai kritik dan saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat-DIN? 
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Lampiran 2 Transkip Wawancara 

Informan Penelitian 1: Ibu Hanifah  

Peneliti  : Layanan tepat sepertia apa yang diadakan oleh  

Bank Muamalat untuk memudahkan transaksi 

pembayaran  yang    dilakukan oleh nasabah? 

Narasumber  : Baik jadi Alhamdulillah sampai dengan saat ini 

Bank  Muamalat sudah memberikan layanan-layanan 

transaksi   untuk nasbah, agar nasabah dapat lebih mudah 

dalam melakukan transaksinya,  salah satunya sat ini Bank 

Muamalat sudah mengimplementasikan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN.  

Peneliti  : Mengapa dengan adanya QRIS pada Mobile  



 

125 
 

Banking  Muamalat Din merupakan bentuk   layanan yang 

tepat  untuk memudahkan nasabah dalam melakukan 

transaksi  pembayaran? 

Narasumber  : Karena dapat dilihat dari fenomena yang ada di   

lingkungan sekitar kita bahwa nasabah pada saat belanja  

suka males bawa dompet atau uang cash, lebih suka 

menggunakan cashless, makanya bank muamalat ikut 

serta dalam mengimplementasikan QRISuntuk 

kemudahan transaksi pembayaran nasabha ini jadi 

nasabah tidak perlu khawatir saat tidak membawa dompet 

atau uang cash dapat melakukan pembayaran 

menggunakan QRIS. 

Peneliti  : Sudahkah Bank Muamalat megadakan sumber  

daya  teknologi yang memadai untuk nasabah agar lebih  

mudah saat melakukan transaksi pemabayaran? 

Narasumber  : Alhamdulillah pada saat ini Bank muamalat  

sudah berkembang pesat dari segi teknologi seperti 

adanya mobile banking, internet banking, dan di mobile 

banking muamaladin sendiri sudah banyak sekali  

layanan-layanan pembayaran seperti token listrik ovo 

gopay sekarang ada bpjs dan juga layanan QRIS, jadi 

dalam sisi teknologi Bank Muamalat sudah memadai. 

Supaya nasabah lebih mudah saat melakukan transaksi 
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Peneliti  : Mengapa dengan adanya QRIS pada Mobile  

Banking Muamalat-DIN merupakan bentuk sumber daya   

teknologi yang memadai untuk kemudahan transaksi  

nasabah saat melakukan pembayaran? 

Narasumber  : Karena memang bisa dilihat era sekarang apapun  

itu  sudah serba digital, dapat dilihat pada toko kecil dan  

UMKM pun sudah memakai barcode dalam sistem 

pembayaran, diamana Bank Muamalat juga yang tidak 

ingin ketinggalan zaman sekarang apapun sudah 

pembayaran sudah dengan sitem barcode, adanya QRIS 

jadi nasabah ngga perlu repot-repot untuk transaksi 

nasabah bisa langsung scan aja dari handphonenya. 

Peneliti  : Bentuk pelayanan cepat seperti apa yang  

diberikan oleh  Bank Muamalat untuk kemudahan 

transaksi  pembayaran nasabah? 

Narasumber  : Yaitu salah satunya dengan adanya QRIS, karena  

proses  QRIS ini cepat banget,  ini buat saya dimana 

nasabah  hanya tinggal scan masukkan pin lalu 

pembayaran selesai untuk transaksinya dari pada nasabah 

harus transfer ke bank lain  atau tarik tunai terlebih dahulu 

saat pembayaran, tidak efisien dalam waktu, kalau QRIS 
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hanya tinggal langsung scan, sangat cepat dalam 

membantu transaksi pembayaran nasabah 

Peneliti  : Mengapa QRIS pada Mobile Banking Muamalat- 

DIN merupakan bentuk pelayanan cepat yang diberikan 

oleh  Bank Muamalat ? 

Narasumber  : Karena prosesnya langsung saat scan ngga perlu  

tunggu  lama, pada proses pun tidak sulit hanya scan  

tinggal  masukin pin dan jumlah yang harus dibayarkan 

sudah selesai   

Peneliti  : Bentuk sikap front liner yang seperti apa  

seharusnya  dalam menanggapi pertanyaan nasabah yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Baik untuk sikap front liner dalam menanggapi   

pertanyaan nasabah yang  kesulitan terkait QRIS,  menjadi 

pendengar yang baik terlebih dahulu mengetahui kesulitan 

apa, lalu  setelah mendengarkan front liner dapat 

menjelaskan bahwa sebetulnya penggunaan QRIS ini 

sangat mudah, lalu pandu nasabah untuk melakukan 

peragaan transaksi melalui mobile banking langsung. 

Peneliti  : Mengapa penting adanya etika front liner saat    
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menanggapi pertanyaan nasabah yang kesulitan   terkait 

penggunaan QRIS pada Mobile Banking         Muamalat-

DIN ? 

Narasumber  : Karena nasabah itu ibarat raja dimana kita sebisa   

mungkin nasbah merasa terpuaskan dengan  layanan yang 

diberikan karena penting kepuasan nasbah, yaitu rasa 

ingin kembali kemuamalat , penting untuk menjaga sikap 

etika kita kepada nasabah 

Peneliti  : Apakah Bank Muamalat bersedia meningkatkan    

kecepatan transaksi pembayaran untuk nasabah pada   

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

 

Narasumber  : Setiap bulan bank muamalat selalu update sistem  

untuk  mobile bankingmuamalat din sendifri , muamaalt 

selau berinovasi agar penggunaan lebih mudah untuk 

transaksi bisa lebih cepat, maka dari itu bank muamalat 

support dalam hal ini supaya nasabah tidak kesulitan saat 

transaksi  

Peneliti  : Apakah Bank Muamalat bersikap open mind  

terhadap  kritik dan saran dari nasabah terkait penggunaan 

QRIS   pada Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Tentu saja bank muamaalat sangat open minded  
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terhadap kritik dan saran, bahkan membutuhkan bahkan 

saran dari nasabah selalu menamung saran dari nasabah 

bahkan karyawan muamalat sendiri sistem kami selalu 

kita pantau kita revie bahwa apa yang masih kurang lalu 

dat membantu untuk perkembangan muamalaat sendiri. 

 

 

 

 

 

 

Transkip Wawancara  

Informan 2 : Kepala Bagian CSO 

Peneliti  : Layanan tepat seperti apa yang diadakan oleh Bank  

Muamalat untuk memudahkan transaksi pembayaran yang  

dilakukan oleh nasabah  

Narasumber  : Layanan yang tepat yang sudah diadakan di Muamalat   

itu Alhamdulillah pada saat ini di Muamalat sendiri   

sudah menyediakan platform Mobile Banknig  yang 

bernama Muamalat-din sudah bisa digunakan untuk 
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transfer dan pembayaran lainnya  untuk yang terbarunya 

ada namanya QRIS, 

Peneliti  : Mengapa dengan adanya QRIS pada Mobile  

Banking muamalat-din merupakan bentuk layanan yang 

tepat untuk memudahkan bentuk layanan tang tepat untuk  

memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi 

pembayaran? 

Narasumber  : QRIS pada Mobile Bankning Muamalat –DIN  

merupakan bentuk layanan tepat untuk   memudahkan 

nasabah dalam menjalankan transaksinya seperti di 

warung-warung, di UMKM, dan tempat makan lainnya itu 

gampang banget kalau pakai QRIS tanpa harus 

menggunakan cash. 

Peneliti  : Sudahkan bank muamalat mengadakan sumber  

daya teknologi yang memadai untuk nasabah agar lebih  

mudah saat melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Sudah karena dengan adanya QRIS pada Mobile  

Banking Muamalat –DIN menjadikan Bank Muamalat  

sebagai Bank yang memanfaatkan adanya kemajuan 

teknologi dalam perbankan sehingga nasabah dapat 

dengan mudah untuk melakukan transaksi pembayaran.  

Peneliti  : Mengapa dengan adanya QRIS pada mobile banking  



 

131 
 

muamalat din merupakan bentuk sumber daya teknologi   

yang memadai untuk kemdahan transaksi nasabah saat 

melakukan pembayaran? 

Narasumber   : Karena dengan semakin berkembangnya zaman maka  

semakin berkembangnya teknologi jadi semua serba 

digital jadi di era serba digital ini dengan adanya QRIS 

pada Mobile Banking Muamalat-dim akan memudahkan 

nasabah dalam  melakukan pembayaran. 

PenelitI   : Bentuk pelayanan cepat seperti apa yang  

diberikan oleh Bank Muamalat untuk kemudahan 

transaksi pembayaran nasabah? 

Narasumber  : Yaitu bentuk layanan baru yang ada pada Mobile  

Banking Muamalat-DIN, yaitu adanya metode   

pembayaran melalui QRIS yang pada prosesnya sangat 

cepat hanya dengan scan dan masukan pin yang dimiliki 

nasabah, kemudian pembayaran langsung berhasil.  

 

Peneliti  : Mengapa QRIS pada Mobile Banking muamalat  

din merupakan bentuk pelayanan cepat yang diberikan 

oleh bank muamalat? 

Narasumber  : Dapat dikatakan QRIS merupakan bentuk  

pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank Muamalat 

karena dalam prosesnya nasabah akan dimudahkan saat 
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bertransaksi tanpa harus nasabah mengeluarkan kartu atau 

persiapan pembayaran yang lain, hanya dengan satu 

genggaman saja sudah dapat menyelesaikan transaksi 

pembayaran.  

Peneliti   : Bentuk sikap front liner yang seperti apa  

seharusnya   dalam menanggapi pertanyaan nasabah yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada mobile banking 

muamalat-din? 

Narasumber  : Ketika ada nasabah yang bertanya tentang  

bagaimana cara penggunaan QRIS itu akan dibantu 

dipandu nasabahnya secara perlahan-lahan agar nasabah 

mudah mengerti, karena memang untuk aplikasi 

Muamalat-DIN untuk penggunan QRIS sudah sangat 

mudah dan ramah dalam penggunaannya  ketika mau 

penggunaan QRIS hanya tinggal pilih ada salah satu 

bagian tinggal masukan pin nasabah, karena dalam 

pengedukasian nasabah yang seperti itu jadi nasbahh 

Peneliti  : Mengapa penting adanya etika front liner saat  

menaggapi pertanyaan nasabah yang kesulitan terkait 

penggunaan QRIS pada mobile banking muamalat-din 

Narasumber  : Penting karena ketika nasabah memiliki kesulitan  

dan penanggapan yang mendapatkan arti kesalah pahaman     

pada nasabah bila front liner tidak memiliki etika dalam 
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penanganan nasabah, pastinya akan menimbulkan 

perdebatan, jadi harus adanya  etika dimana 

mendengarkan terlebih dahulu keluhan nasabah lalu  

PenelitI  : Apakah bank muamalat bersedia meningkatkan    

kecepatan transaksi pembayaran untuk nasabah pada 

mobile banking muamalat-din? 

 

Narasumber  : Untuk meningkatkan kecepatan transaksi  

tentunya Bank Muamalat sangat bersedia karena selama 

saya di muamalat ini Alhamdulillah muamalat –din itu 

fiturenya semakin lengkap untuk pembayaran misal sepert 

QRIS  

Peneliti  : Apakah Bank Muamalat bersikap open mind  

terhadap kritik dan saran dari nasabah terkait penggunaan 

QRIS   pada mobile banking muamalat-din? 

Narasumber  : Tentunya sangat open mind dengan bisa   

menerima presepsi nasabah bahkan  Bank Muamalat 

membutuhkan hal tersebut agar semakin tahu apa yang 

dibutuhkan dan diinginkan nasabah dalam kemudahan 

untuk bertransaksi 

Transkrip Wawancara 

Informan  3  : Nasabah Ibu V 

Peneliti  : Apakah menurut Bapak/Ibu dengan adanya QRIS  
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ini merupakan solusi yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Sangat tepat menurut saya karena apalagi jaman  

sekarang kalau misal orang ketinggalan dompet masih 

wajar, namun kalau ketinggalan  HP kayanya ngga wajar, 

karena dimanapun berada pasti HP tak akan pernah 

tertinggal, sehingga adanya QRIS ini sangat sekali 

membantu ketika saya tidak membawa uang tinggal 

langsung scan saja transaksi pembayaran saya dapat 

terselesaikan.  

Peneliti  : Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan adanya QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh bank muamalat sebagai bentuk 

kemudahan transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

Narasumber   : Saya kan nasabah Muamalat ya, dimana dalam  

keseharian transaksi saya selalu menggunakan Bank 

Muamalat, lalu saat adanya QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN saya senang banget jadi saya bisa gunain 

lagi deh QRIS yang ada untuk kemudahan transaksi saya 

yang lain.  

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu pengadaan layanan  
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QRIS  pada mobile banking muamalat-din merupakan 

sumber daya teknologi yang memadai untuk nasabah agar 

lebih mudah melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Memadai banget menurut saya jadi lebih mudah  

dimana saya memang terhitung sering menggunakan 

mobile banking muamalat alhamdulillahnya sudah ada 

QRIS jadi saya bisa gunain untuk kemudahan transaksi 

saya saat belanja. 

Peneliti  : Apa yang membuat Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada mobile banking muamalat din 

merupakan sumber daya teknologi yang memadai untuk 

nasabah agar lebih mudah melakukan transaksi 

pembayaran? 

Narasumber   : Iya karena jaman sekarang yang sangat canggih  

seperti bank lain  yang sudah mengimplementasikan QRIS 

, apalagi saya hanya pengguna Bank Muamalat, saat pada 

Mobile Banking Muamalat –DIN sudah 

mengimplementasikan juga alhamdilillah, karena jaman 

sekarang yang sudah maju sangat baik lah untukMuamalat 

menurut saya sudah ada kemajuan juga seperti pada Bank 

lain. 

Peneliti  : Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pengadaan  
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QRIS pada Mobile Banking Muamalat-DIN  merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank 

Muamalat? 

Narasumber   : Iya cepat sekali mba menurut saya dimana hanya  

dengan scan bacode aja sudah langsung berhasil transaksi 

pembayaran saya. 

Peneliti  : Apakah menurut Bapak/Ibu front liner Bank  

Muamalat sudah menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan  terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN dengan baik dan informative? 

Narasumber  : Iya sudah, semua pertanyaan yang saya ajukan  

sudah dijawab dengan memuaskan, untuk front  linernya 

sudah  komunikatif dan informatif.  

Peneliti  : Sudahkah Bapak/Ibu merasakan empati dari front  

liner bank muamalat saat mengatasi pertanyaan  

Bapak/Ibu yang  kesulitan terkait penggunaan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Iya sudah, saat saya sedang transaksi front liner  

sudah tanggap sekali untuk menggali keperluan nasabah, 

juga  membantu jadinya bagi saya untuk mengingat 

transaksi apa yang saya perlukan. 

Peneliti  : Empati seperti apa yang diharapalam oleh  
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Bapak/Ibu kepada front liner Bank Muamalat untuk 

selanjutnya saat menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Untuk selanjutnya sebagai nasabah berharap front  

liner tetap membantu kami  dalam kesulitan yang kami 

alami,  seiring dengan berkembangnya inovasi sampai 

kami diajarkan penggunaan  QRIS. 

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan peningkatan  

 kecepatan transaksi pembayaran pada Mobile      

 Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Sudah cukup baik yak arena saya merasakan  

  transaksi lebih cepat 

Peneliti : Bagaimana menurut Bapak/Ibu dengan tanggapan  

front liner Bank Muamalat menanggapi kritik dan saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN?  

Narasumber  : Iya terbuka saya merasa saat menanggapi kritik    

dan saran karena saya sendiri kan suka komplen yak lo 

ada apa-apa gtu yang menurut saya mungkin harusnhya 

ada yang lebih baik atau apa, tapi mereka menerima untuk 

keluhan saya dan memberikan solusi yang baik. 
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Informan 4   : Nasabah Ibu P 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu dengan adanya QRIS   

ini merupakan solusi yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Menurut saya adanya QRIS ini sangat  

mempermudah transaksi pembayaran saat ini  dimana 

hanya tinggal langsung scan aja transaksi pembayaran 

saya selesai. 

Peneliti  : Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan adanya QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh bank muamalat sebagai bentuk 

kemudahan transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

Narasumber  : Karena seperti yang saya bilang tadi kemudahan  

transaksi pembayaran yang ada pada QRIS jadi 

memudahkan saya untuk cepat dalam bertransaksi tidak 

perlu saya harus mengambil uang ke ATM dlu mana lagi 

kalau harus antri ambil uang di kantor cabang, jadi 

memudahkan banget emag QRIS yang ada di Mobile 

Banking Muamalat-DIN. 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat –

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 
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Narasumber  : Keberadaan layanan QRIS ini sendiri yang ada  

pada Mobile Bangking Muamalat-DIN merupakan bentuk 

dari upaya Bank Muamalat untuk mengikuti 

perkembangan teknologi, seperti pada bank konvensional 

yang sudah berjalan dengan QRIS, lalu dengan 

berkecimpungnya juga Bank Muamalat manjadikan 

Mobile Banking Muamalat-DIN sebagai sumber daya 

teknologi yang juga sudah memadai untuk kemudahan 

dalam transaksi pembayaran 

Peneliti   : Apakah yang membuat Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat-

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Tentu saja sangat memadai menurut saya apalagi  

saya yang juga memiliki rekening di Bank Konvensional 

tahu betul dimana dulunya saat Mobile Banking 

Muamalat-Din belum ada QRIS saya jadi harus pindah 

dana dlu segala macem agak ribet jadinya, tapi dengan 

adanya layanan QRIS sekarang Pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN jadi sangat mudah bagi saya langsung 

scan saja melalui M-DIN.  

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pengadaan  
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QRIS pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank 

Muamalat? 

Narasumber  : Untuk bentuk layanan cetpat saya sangat setuju       

dimana saat saya membayar transaksi pembayaran di 

tempat-tempat yang sudah memakai QRIS itu pasti antrian 

pembayarannya cepat karena yang saya bilang itu tinggal 

langsung scan aja, input nominal, konfirmasi dengan pin, 

dan pembayaran akan langsung berhasil. 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu front liner Bank  

Muamalat sudah menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat –DIN dengan baik dan informatif? 

Narasumber  : Untuk pertanyaan saya termasuk yang sudah  

biasa dalam pemakaian QRIS jadi untuk pertanyaan saya 

rasa sudah baik saat penanggapannya karena saya sering 

tanya kalau sulit dalam penscanannya itu kenapa, lalu 

front liner itu menjelaskan dimungkinkan karena masalah 

pada sinyal ibu dll, sudah informatif dan sangat membantu 

untuk saya pribadi dalam menanggapi pertanyaan yang 

saya ucapkan. 

Peneliti   : Sudahkah Bapak/Ibu merasakan empati dari front  
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liner Bank Muamalat saat mengatasi pertanyaan 

Bapak/Ibu yang kesulitan terkait penggunaan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Saya sudah cukup merasakan empati yang  

diberikan oleh front liner Bank Muamalat saat membantu 

saya ketika saya ada kesulitan dalam menggunakan QRIS 

saat bertransaski lewat Mobile Banking Muamalat-DIN. 

Peniliti   : Empati seperti apa yang diharapkan oleh  

Bapak/Ibu kepada front liner Bank Muamalat untuk 

selanjutnya saat menaggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobie Banking 

Muamalat –Din? 

Narasumber   : Tentu saya selalu berharap dimana tempat saya  

mempercayakan dana saya seperti saya yang menjadi 

nasabah Bank Muamalat untu terus dilayani dengan baik, 

namanya juga jasa pelayananan sudah juga diharuskan 

dalam kriteria yang baik saat memberikan layanan kepada 

nasabah. 

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan peningkatan  

kecepatan transaksi pembayaran pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Jadi untuk peningkatan kecepatan transaksi     
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pembayaran saya di Mobile Banking Muamalat-DIN 

sudah saya rasakan apalagi setelah adanya QRIS.  

Peneliti   : Bagaimana menurut Bapak/Ibu dengan tanggapan  

front liner Bank Muamalat menanggapi kritik dan saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Untuk kritik dan saran sendiri sikap front liner  

yang saya rasakan sangat baik dalam menampung keluhan 

nasabah dan bersikap untuk bersedia meningkatkan lagi 

ada kualitas layanan 

. 

Informan 5   : Nasabah Ibu R 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu dengan adanya QRIS   

ini merupakan solusi yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber   : Menurut saya dengan adanya QRIS ini  

merupakan solusi yang tepat untuk kemuddahan dalam 

transaksi pembayaran ya, karena untuk perkembangan 

digital saat ini adanya QRIS Pada Mobile Banking 

Muamalat-Din juga sudah banyak toko-toko yang 

menggunakan laynan QRIS, sehingga dalam bertransaksi 

bisa saya tinggal langsung scan saja lalu pembayaran akan 

langsung berhasil. 
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Peneliti   : Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan adanya QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh bank muamalat sebagai bentuk 

kemudahan transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

Narasumber  : Karena dengan adanya layanan QRIS ini tentunya  

memudahkan nasabah dalam bertransaksi seperti saya 

bilang tinggal scan aja dan pembayaran akan langsung 

berhasil, jadi nasabah tidak perlu yang namanya tarik 

tunai atm dulu atau datang kecabang untuk transaksi 

kebutuhan uang tunai. 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat –

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Sangat memadai karena bisa langsung scan saya  

sendiri pun tidak perlu menuggu kembalian dari si penjual 

pokonya jadi lebih mudah dan cepat juga 

Peneliti    : Apakah yang membuat Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat-

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 

Narasumber   : Saya merasa adanya QRIS pada Mobile Banking  
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Muamalat-DIN yaitu mudah digunakan, karena biasanya 

QRIS kan jarak dekat posisi dalam pemakaiannya, namun 

dengan adanya pada Mobile Banking Muamalat-DIN QR 

Code yang kita miliki bisa berbagi keteman atau 

pelanggan jadi bisa langsung pembayaran dimana pun. 

Peneliti  : Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pengadaan  

QRIS pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank 

Muamalat? 

Narasumber   : Iya tentu menurut saya dengan pengadaan QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan 

pelayanan yang cepat jadi dengan inovasi yang terus 

berkembang sehingga membuat nasabah merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 

Peneliti  : Apakah menurut Bapak/Ibu front liner Bank  

Muamalat sudah menanggapi pertanyaan  Bapak/Ibu 

yang kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile 

Banking Muamalat –DIN dengan baik dan informatif? 

Narasumber   : Menurut saya front liner pada Bank Muamalat  

sudah cukup menenanggapi ya, jadi saat saya ada keluhan 

terkait penggunaan QRIS atau saya masih bingung dalam 

menggunakan layanan QRIS itu sudah dibantu dijawab 
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dengan penjelasan yang informatif. Jadi saya merasakan 

penanggapan yang baik dari front liner Bank Muamalat.  

Peneliti   : Sudahkah Bapak/Ibu merasakan empati dari front  

liner Bank Muamalat saat mengatasi pertanyaan 

Bapak/Ibu yang kesulitan terkait penggunaan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Sudah ya menurut saya untuk empati dari front  

liner Bank Muamalat yang diberikan kepada nasabah 

sudah cukup baik sehingga saya sendiri sebagai nasabah 

merasa terbantu dan sudah mengerti sekarang dalam 

penngunaan layanan baru yang ada pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN yaitu QRIS. 

Peniliti  : Empati seperti apa yang diharapkan oleh  

Bapak/Ibu kepada front liner Bank Muamalat untuk 

selanjutnya saat menaggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobie Banking 

Muamalat –Din? 

Narasumber   : Yang saya harapkan untuk selanjutnya sebagai  

nasabah saya berharap dapat terus dibantu dalam kesulitan 

yang saya alami karena seiring berkembangnya inovasi 

saya butuh penjelasan dan pengarahan yang baik untuk 

saya dapat melakukan transaksi 

Peneliti  : Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan peningkatan  
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kecepatan transaksi pembayaran pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Untuk peningkatan kecepatan transaski sudah  

cukup baik karena didukung adanya QRIS ini pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN menjadikan bentuk 

layanan transaksi pemabayaran yang semakin cepat. 

Peneliti  : Bagaimana menurut Bapak/Ibu dengan tanggapan  

front liner Bank Muamalat menanggapi kritik dan  saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Menurut saya tanggapan front liner Bank  

Muamalat terkait penggunan QRIS dalam menanggapi 

kritik dan saran menurut saya sudah terbuka yaitu mau 

menerima kritik yang membangun dari nasabah. 

 

Informan  6   : Nasabah Ibu N 

Peneliti  : Apakah menurut Bapak/Ibu dengan adanya QRIS  

ini merupakan solusi yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Sangat tepat menurut saya karena apalagi jaman  

sekarang kalau misal orang ketinggalan dompet masih 

wajar, namun kalau ketinggalan  HP kayanya ngga wajar, 

karena dimanapun berada pasti HP tak akan pernah 
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tertinggal, sehingga adanya QRIS ini sangat sekali 

membantu ketika saya tidak membawa uang tinggal 

langsung scan saja transaksi pembayaran saya dapat 

terselesaikan.  

Peneliti  : Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan adanya QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh bank muamalat sebagai bentuk 

kemudahan transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

Narasumber   : Saya kan nasabah Muamalat ya, dimana dalam  

keseharian transaksi saya selalu menggunakan Bank 

Muamalat, lalu saat adanya QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN saya senang banget jadi saya bisa gunain 

lagi deh QRIS yang ada untuk kemudahan transaksi saya 

yang lain.  

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu pengadaan layanan  

QRIS  pada mobile banking muamalat-din merupakan 

sumber daya teknologi yang memadai untuk nasabah agar 

lebih mudah melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Memadai banget menurut saya jadi lebih mudah  

dimana saya memang terhitung sering menggunakan 

mobile banking muamalat alhamdulillahnya sudah ada 

QRIS jadi saya bisa gunain untuk kemudahan transaksi 

saya saat belanja. 
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Peneliti  : Apa yang membuat Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada mobile banking muamalat din 

merupakan sumber daya teknologi yang memadai untuk 

nasabah agar lebih mudah melakukan transaksi 

pembayaran 

Narasumber   : Iya karena jaman sekarang yang sangat canggih  

seperti bank lain  yang sudah mengimplementasikan QRIS 

, apalagi saya hanya pengguna Bank Muamalat, saat pada 

Mobile Banking Muamalat –DIN sudah 

mengimplementasikan juga alhamdilillah, karena jaman 

sekarang yang sudah maju sangat baik lah untukMuamalat 

menurut saya sudah ada kemajuan juga seperti pada Bank 

lain. 

 

 

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pengadaan  

QRIS pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank 

Muamalat? 

Narasumber  : Untuk bentuk layanan cetpat saya sangat setuju       

  dimana saat saya membayar transaksi pembayaran di 

tempat-tempat yang sudah memakai QRIS itu pasti antrian 
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pembayarannya cepat karena yang saya bilang itu tinggal 

langsung scan aja, input nominal, konfirmasi dengan pin, 

dan pembayaran akan langsung berhasil 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu front liner Bank  

Muamalat sudah menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat –DIN dengan baik dan informatif? 

Narasumber  : Untuk pertanyaan saya termasuk yang sudah  

biasa dalam pemakaian QRIS jadi untuk pertanyaan saya 

rasa sudah baik saat penanggapannya karena saya sering 

tanya kalau sulit dalam penscanannya itu kenapa, lalu 

front liner itu menjelaskan dimungkinkan karena masalah 

pada sinyal ibu dll, sudah informatif dan sangat membantu 

untuk saya pribadi dalam menanggapi pertanyaan yang 

saya ucapkan. 

Peneliti   : Sudahkah Bapak/Ibu merasakan empati dari front  

liner Bank Muamalat saat mengatasi pertanyaan 

Bapak/Ibu yang kesulitan terkait penggunaan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Saya sudah cukup merasakan empati yang  
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diberikan oleh front liner Bank Muamalat saat membantu 

saya ketika saya ada kesulitan dalam menggunakan QRIS 

saat bertransaski lewat Mobile Banking Muamalat-DIN. 

Peniliti   : Empati seperti apa yang diharapkan oleh  

Bapak/Ibu kepada front liner Bank Muamalat untuk 

selanjutnya saat menaggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobie Banking 

Muamalat –Din? 

Narasumber   : Tentu saya selalu berharap dimana tempat saya  

mempercayakan dana saya seperti saya yang menjadi 

nasabah Bank Muamalat untu terus dilayani dengan baik, 

namanya juga jasa pelayananan sudah juga diharuskan 

dalam kriteria yang baik saat memberikan layanan kepada 

nasabah. 

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan peningkatan  

kecepatan transaksi pembayaran pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Jadi untuk peningkatan kecepatan transaksi     

pembayaran saya di Mobile Banking Muamalat-DIN 

sudah saya rasakan apalagi setelah adanya QRIS.  
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Peneliti   : Bagaimana menurut Bapak/Ibu dengan tanggapan  

front liner Bank Muamalat menanggapi kritik dan saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber   : Untuk kritik dan saran sendiri sikap front liner  

yang saya rasakan sangat baik dalam menampung keluhan 

nasabah dan bersikap untuk bersedia meningkatkan lagi 

ada kualitas layanan. 

 

 

 

Informan 7  : Nasabah Ibu I 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu dengan adanya QRIS   

ini merupakan solusi yang tepat untuk kemudahan 

Bapak/Ibu dalam melakukan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Menurut saya adanya QRIS ini sangat  

mempermudah transaksi pembayaran saat ini  dimana 

hanya tinggal langsung scan aja transaksi pembayaran 

saya selesai. 
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Peneliti  : Kenapa Bapak/Ibu merasa dengan adanya QRIS  

pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan layanan 

tepat yang diadakan oleh bank muamalat sebagai bentuk 

kemudahan transaksi pembayaran Bapak/Ibu? 

Narasumber  : Karena seperti yang saya bilang tadi kemudahan  

transaksi pembayaran yang ada pada QRIS jadi 

memudahkan saya untuk cepat dalam bertransaksi tidak 

perlu saya harus mengambil uang ke ATM dlu mana lagi 

kalau harus antri ambil uang di kantor cabang, jadi 

memudahkan banget emag QRIS yang ada di Mobile 

Banking Muamalat-DIN. 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat –

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Keberadaan layanan QRIS ini sendiri yang ada  

pada Mobile Bangking Muamalat-DIN merupakan bentuk 

dari upaya Bank Muamalat untuk mengikuti 

perkembangan teknologi, seperti pada bank konvensional 

yang sudah berjalan dengan QRIS, lalu dengan 

berkecimpungnya juga Bank Muamalat manjadikan 
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Mobile Banking Muamalat-DIN sebagai sumber daya 

teknologi yang juga sudah memadai untuk kemudahan 

dalam transaksi pembayaran 

Peneliti   : Apakah yang membuat Bapak/Ibu merasa bahwa  

dengan adanya QRIS pada Mobile Banking Muamalat-

DIN merupakan sumber daya teknologi yang memadai 

untuk kemudahan transaksi pembayaran? 

Narasumber  : Tentu saja sangat memadai menurut saya apalagi  

saya yang juga memiliki rekening di Bank Konvensional 

tahu betul dimana dulunya saat Mobile Banking 

Muamalat-Din belum ada QRIS saya jadi harus pindah 

dana dlu segala macem agak ribet jadinya, tapi dengan 

adanya layanan QRIS sekarang Pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN jadi sangat mudah bagi saya langsung 

scan saja melalui M-DIN.  

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pengadaan  

QRIS pada Mobile Banking Muamalat-DIN merupakan 

bentuk pelayanan cepat yang diberikan oleh Bank 

Muamalat? 

Narasumber  : Untuk bentuk layanan cetpat saya sangat setuju       

dimana saat saya membayar transaksi pembayaran di 

tempat-tempat yang sudah memakai QRIS itu pasti antrian 

pembayarannya cepat karena yang saya bilang itu tinggal 
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langsung scan aja, input nominal, konfirmasi dengan pin, 

dan pembayaran akan langsung berhasil 

Peneliti   : Apakah menurut Bapak/Ibu front liner Bank  

Muamalat sudah menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat –DIN dengan baik dan informatif? 

Narasumber  : Untuk pertanyaan saya termasuk yang sudah  

biasa dalam pemakaian QRIS jadi untuk pertanyaan saya 

rasa sudah baik saat penanggapannya karena saya sering 

tanya kalau sulit dalam penscanannya itu kenapa, lalu 

front liner itu menjelaskan dimungkinkan karena masalah 

pada sinyal ibu dll, sudah informatif dan sangat membantu 

untuk saya pribadi dalam menanggapi pertanyaan yang 

saya ucapkan. 

Peneliti  : Sudahkah Bapak/Ibu merasakan empati dari front  

liner bank muamalat saat mengatasi pertanyaan  

Bapak/Ibu yang  kesulitan terkait penggunaan QRIS pada 

Mobile Banking Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Iya sudah, saat saya sedang transaksi front liner  

sudah tanggap sekali untuk menggali keperluan nasabah, 

juga  membantu jadinya bagi saya untuk mengingat 

transaksi apa yang saya perlukan. 

Peneliti  : Empati seperti apa yang diharapalam oleh  
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Bapak/Ibu kepada front liner Bank Muamalat untuk 

selanjutnya saat menanggapi pertanyaan Bapak/Ibu yang 

kesulitan terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN? 

Narasumber  : Untuk selanjutnya sebagai nasabah berharap front  

liner tetap membantu kami  dalam kesulitan yang kami 

alami,  seiring dengan berkembangnya inovasi sampai 

kami diajarkan penggunaan  QRIS. 

Peneliti   : Apakah Bapak/Ibu sudah merasakan peningkatan  

 kecepatan transaksi pembayaran pada Mobile      

 Banking Muamalat-DIN? 

 

Narasumber  : Sudah cukup baik yak arena saya merasakan  

  transaksi lebih cepat 

Peneliti : Bagaimana menurut Bapak/Ibu dengan tanggapan  

front liner Bank Muamalat menanggapi kritik dan saran 

terkait penggunaan QRIS pada Mobile Banking 

Muamalat-DIN?  

Narasumber  : Iya terbuka saya merasa saat menanggapi kritik    

dan saran karena saya sendiri kan suka komplen yak lo 

ada apa-apa gtu yang menurut saya mungkin harusnhya 

ada yang lebih baik atau apa, tapi mereka menerima untuk 

keluhan saya dan memberikan solusi yang baik. 
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Lampiran 3 Dokumentasi 

Wawancara 

1. Wawancara dengan Branc Office Service Manager Ibu Hanifah 
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2. Wawancara bersama dengan Kepala Bagian CSO Ibu Roza 

Indriyanti 
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3. Wawancara bersama penerima manfaat Ibu I 



 

159 
 

 

 

4. Wawancara bersama dengan penerima manfaat Ibu N 
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5. Wawancara dengan penerima manfaat Ibu V 
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6. Wawancara dengan penerima manfaat Ibu R 
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7. Wawancara dengan penerima manfaat lewat Vidio Call Ibu E 

 

Lampiran 4 Surat Penelitian  
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Surat Permohonan Penelitian 
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