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ABSTRAK
Nama Penyusun : Rindiyani
NIM : 01165194
Judul Skripsi . Analisis Penerapan Pelayanan terhadap Nasabah dalam
Meningkatkan Kualitas Karyawan (Studi pada PT
Asuransi Bumiputera Kabupaten Bone

Penelitian ini membahas penerapan pelayanan terhadap nasabah dalam
meningkatkan kualitas kinerja karyawan. Rumusan masalah penelitian ini yaitu,
1. Bagaimana penerapan pelayanan nasabah pada PT Asuransi? 2. Bagaimana
peningkatkan kualitas kinerja karyawan pada PT Asuransi Bumiputera?
3. Kendala-kendala apa saja yang dihadapi dalam penerapan pelayanan nasabah pada
PT Asuransi Bumiputera dalam meningkatkan kualitas kinerja karyawan?

Dalam menyusun penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian
penelitian kualitatif yaitu suatu metode dengan mendatangi langsung instansi terkait
untuk melakukan wawancara dengan responden untuk menghasilkan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati,
sedangkan pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif untuk
melakukan analisis hanya sampai pada taraf deskriptif, yaitu menganalisis dan
menyajikan fakta secara sistematik sehingga dapat lebih mudah untuk dipahami dan
disimpulkan.

Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pertama, Penerapan
pelayanan nasabah pada PT Asuransi Bumiputera dapat dilihat dari unsur-unsur
pelayanan yang diterapkan oleh karyawan dalam memberikan pelayanan terhadap
nasabah. Unsur-unsur pelayanan ini terdiri dari 1) Reliability; 2) Responsiveness; 3)
Competence; 4) Acces; 5) Empathy; 6) Credibility; dam Tangible. Ketujuh unsur
pelayanan yang diterapkan oleh karyawan PT Asuransi Bumiputera dalam
memberikan pelayanan terhadap nasabah merupakan indikator yang dapat menunjang
kualitas ataupun mutu pelayanan. Kedua, Peningkatan kualitas kinerja karyawan di
PT Asuransi Bumiputera Cabang Bone diukur dari tiga hal yakni, hasil kerja; perilaku
kerja; dan sifat pribadi karyawan. Ketiga hal ini menjadi tolak ukur dalam melihat
sejauh mana kualitas kinerja yang dihasilkan oleh karyawan. Hasil kerja, perilaku
kerja dan sifat pribadi karyawan harus senantiasa berbanding lurus dengan tujuan
yang diharapkan oleh PT Asuransi Bumiputera Cabang Bone, agar kualitas kinerja
yang dihasilkan dapat optimal dan maksimal. Ketiga, Kendala-kendala yang dihadapi
dapat dilihat dari dua sisi yakni faktor internal yang hadir dari sisi karyawan kantor
sendiri mengenai gairah kinerja mereka yang menurun selama kondisi pandemic
menimpa. Sedangkan faktor eksternal dipengaruhi oleh pelanggan atau calon nasabah
yang kadang tiba-tiba tidak melanjutkan kontrak untuk menggunakan produk atau
menunggak dalam pembayaran.
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TRANSLITERASI

A. Transliterasi Arab-Latin

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin
berdasarkan Surat Keputusan Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan R.l., masing-masing Nomor: 158 Tahun 1987 dan
Nomor: 0543b/U/1987 sebagai berikut:

1. Konsonan

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab

) alif tidak dilambangkan | tidak dilambangkan

< ba B Be

< ta t Te

& sa S es (dengan titik di atas)

z jim j Je

z ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ kha kh ka dan ha

2 dal d De

3 zal z zet (dengan titik di atas)

J ra r Er

J zai y Zet

o sin S Es

B syin sy es dan ye
o= sad S es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
h ta t te (dengan titik di bawah)
L za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ‘ apostrof terbalik

¢ gain g Ge

- fa f Ef

3 gaf q qi

< kaf K ka

J lam L el

2 mim M em

o nun N en

5] wau W We




- ha H Ha
s hamzah ’ Apostrof
S ya Y Ye

Hamzah (=) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda.
Jika terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (’).

2. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. VVokal tunggal bahasa Arab yang

lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
1 fathah a a
‘ kasrah [ [
‘; dammah u u

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
s fathah danya’ ai adani
5 fathah dan wau au adanu
Contoh:
Caif  :kaifa
Js»  :haula
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
< .. K T fathah dan alif atau ya a a dan garis di atas
kasrah dan ya T I dan garis di atas
j dammah dan wau a u dan garis di atas

4. Ta’ marbitah
Transliterasi untuk za’ marbitah ada dua, yaitu: ta’ marbutah yang hidup atau
mendapat harakat fatzah, kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah [t]. Sedangkan
ta’ marbitah yang mati atau mendapat harakat sukun, translitera-sinya adalah [h].
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta@’ marbirah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ra’

marbitah itu ditransliterasikan dengan ha (h). Contoh:

Jaky) Ay, : raudah al-agfal
el 4all : al-madinah al-fadilah
iL2 “ : al-hikmah

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau rasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda tasydid ( - ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. Contoh:

[y : rabbana

Less > najjaina

G2l :al-haqq

xii



w?

R R T nu“ima

je : ‘aduwwun

Jika huruf < ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah
(=), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi 1. Contoh:

e : “Al1 (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly)

&= :‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby).

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf J! (alif
lam ma ‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti
biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah. Kata
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar
(-). Contoh:

Gl al-syamsu (bukan asy-syamsu)

i35 : al-zalzalah (az-zalzalah)

dasdal : al-falsafah

Sl al-bilddu

7. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal

kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. Contoh:

Ol s ta murina &yl - umirtu
¢l s al-nau
Bl : syai'un
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8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia
akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, kata
al-Qur’an (dari al-Qur’an), alnamdulillah, dan munagasyah. Namun, bila kata-kata
tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi
secara utuh. Contoh:
F1 Zilal al-Qur’an
Al-Sunnah qabl al-tadwin
9. Lafzal-Jalalah (&)

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mugdaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf
hamzah. Contoh:

& & dinullah 85 billah

Adapun ta’ marburah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:

My aah hum fi rahmatillah

10. Huruf Kapital

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf

kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat,
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bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka
huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang
sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata
sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK,
DK, CDK, dan DR). Contoh:

Wa ma Muhammadun illa rasil

Inna awwala baitin wudi ‘a linnasi lallazi bi Bakkata mubarakan

Syahru Ramadan al-lazr unzila fth al-Qur’an

Nasir al-Din al-Ttist

Abt Nasr al-Farabt

Al-Gazali

Al-Mungqiz min al-Dalal

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar rujukan atau daftar referensi. Contoh:

Abu al-Walid Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Aba al-
Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Aba al-Walid Muhammad Ibnu)

Nasr Hamid Abd Zaid, ditulis menjadi: Abd Zaid, Nasr Hamid (bukan: Zaid,
Nasr Hamid Ab)
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B. Daftar Singkatan

Swi.

Saw.

a.s.

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

QS..../J....

HR

subhanahu wa ta‘ala

sallallahu ‘alaihi wa sallam

‘alaihi al-salam

Hijrah

Masehi

Sebelum Masehi

Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja)
Wafat tahun

Q.S. Al-Bagarah/2: 4 atau Q.S. Ali ‘Imran/3: 4

Hadis Riwayat

XVi



