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1.

2.

Hasil Observasi

Identitas Observasi

a. Tempat yang diamati : Outlet BRILIink di Kota Kndari

b. Hari, Tanggal : Senin, 14 Maret 2022

c. Waktu :10.00 - selesai

Lembar observasi

No.

Aspek yang di Observasi

Hasil Observasi

Lokasi penelitian

Kecamatan Poasia, Kecamatan
Baruga, Kecamatan Kadia,
Kecamatan Mandonga,

Kecamatan Kendari Barat.

Agen BRILink

Agen : Made, Winda, Irfan,
Fiona, Deni, Bima, dan Ari.

Pegawai Bank : Dewi.

Kondisi konsumen di lokasi penelitian

Ada yang bertransaksi, ada
juga yang sedang mengantre
untuk bertransaksi, serta ada
yang telah bertransaksi.

Kendala yang dihadapi oleh konsumen

Terdapat beberapa konsumen
yang memiliki kendala saat
bertransaksi namun hanya
sebagian kecil.
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PEDOMAN WAWANCARA

Format Wawancara Untuk Nasabah dan Agen BRILink

Lembar wawancara ini dimaksudkan untuk memperoleh informasi khususnya
tentang kerugian apa saja yang dialami saat melakukan transaksi di BRILink
khususnya Kota Kendari. Oleh karena itu, mohon kesediaan Bapak/lbu untuk

menjawab pertanyaan dibawah ini dengan benar.

1. Apakah anda pernah mengalami kerugian saat melakukan transaksi di BRIlink
serta kerugian seperti apa yang anda alami (konsumen)?

2. Ceritakan kronologi awal mula anda merasa dirugikan saat melakukan
transaksi di BRILink (konsumen)?

3. Bagaiamana penyelesaian kerugian yang anda alami (konsumen)?

4. Apakah anda pernah melayani konsumen atau nasabah yang mengalami
kerugian saat bertransaksi di tempat anda (agen)?

5. Jika kerugian yang dialami oleh konsumen murni merupakan kelalaianya
sendiri, bagaimana proses penyelesaiannya (agen)?

6. Bagaimana proses dan regulasi ganti rugi agen terhadap konsumen yang
dirugikan saat transaksi (agen)?

7. Apa saja faktor-faktor yang menyebabkan kerugian konsumen saat melakukan

transaksi (agen & konsumen)?
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Gambar 1.1 Wawancara dengan Agen BRILink
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Gambar 1.2 Wawancara dengan Konsumen BRILink
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Gambar 1.3 Biaya admin yang tidak tetap
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Gambar 1 4 Himbauan BRI, Buku Transaksi dan Mesin EDC
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