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Lampiran 1 

Wawancara dengan Manager Customer Service PT. Asuransi Jiwa Syariah 

Bumiputera Cabang Medan 

1. Bagaimana cara bapak agar PT. AJS Bumiputera Cabang Medan lebih 

dikenal masyarakat luas? 

Jawab : dengan cara melakukan sosialisasi kepada masyarakat atau 

memutuskan agen untuk turun kelapangan dari pintu ke pintu rumah 

masyarakat, mengadakan seminar tentang asuransi syariah dan memberikan 

promosi melalui media sosial tentang produk-produk dari PT. AJS Bumiputera 

Cabang Medan. 

2. Apa yang membuat PT. AJS Bumiputera Cabang Medan sampai sekarang 

ini berjalan lancar  dan bertahan lama? 

Jawab : yang membuat PT. AJS Bumiputera Cabang Medan berjalan dan 

bertahan lama sampai sekarang adalah memiliki kepercayaan, saling tolong 

menolong, keseimbangan dan keindahan, serta kehalalan, kebenaran dan 

kejujuran. 

3. Bagaimana pelayanan yang dilakukan PT. AJS Bumiputera Cabang 

Medan? 

Jawab : dalam memberikan pelayanan kami selalu memberikan  kepuasan 

dan kenyamanan kepada nasabah, karena pelayanan merupakan kunci utama 

dari aktivitas yang dilakukan diperusahaan. Seperti yang kita ketahui, pelayanan 

yang baik bisa memberikan hasil yang baik juga pada PT. AJS Bumiputera 

Cabang Medan. Jadi didalam perusahaan kami selalu mengutamakan kepuasan 

dan kenyamanan terhadap nasabah, kemudian kami juga menjaga nasabah agar 

tidak merasa kecewa. 

4. Pelayanan yang seperti apa yang bapak berikan agar nasabah merasa puas 

dan nyaman di PT. AJS Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab : di PT. AJS Bumiputera Cabang Medan memberikan salah satu 

pelayanan yaitu pelayanan prima (ecellent service), dimana pelayanan prima 

(ecellent service) adalah pelayanan utama dan terbaik yang diberikan kepada 

nasabah/pelanggan dan kecekatan dalam hal memberikan pelayanan maupun 
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penyelesaian masalah secara kompeten. 

5. Siapa saja yang berperan dalam menerapkan pelayanan prima di PT. AJS 

Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab : yang berperan dalam menerapkan pelayanan prima adalah semua 

karyawan di PT. AJS Bumiputera Cabang Medan, terutama Agen yang 

berhadapan langsung dengan para nasabah/pelanggan. Jadi tidak ada karyawan 

yang tidak berperan dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah, karena 

bagi kami nasabah/pelanggan adalah raja. 
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Lampiran 2 

Wawancara dengan Agen atau Karyawan Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 

Cabang Medan 

1. Dalam melakukan penyelesaian klaim, bapak menggunakan pelayanan 

prima (excellent service), nah pelayanan prima yang seperti apa yang 

bapak berikan kepada nasabah/pelanggan? 

Jawab : di PT. AJS Bumiputera Cabang Medan kami menerapkan 

pelayanan dengan konsep A6+S untuk menyelesaikan klaim dan memberikan 

pelayanan terhadap nasabah. Pelayanan dengan konsep A6+S itu adalah sikap 

(attitude), perhatian (attention), tindakan (action), kemampuan (ability), 

penampilan (appearance), tanggung jawab (accountability) dan simpati 

(sympathy). 

2. Bagaiman cara bapak menerapkan pelayanan dengan konsep A6+S itu? 

Jawab : dalam memberikan pelayanan dengan konsep A6+S kami selalu 

memberikan sikap yang baik terhadap nasabah seperti kami memberikan 

senyuman, sapa dan salam dan itu wajib bagi kami. Dalam segi perhatian yang 

kami berikan kepada semua nasabah berupa memberikan kebutuhan yang 

dibutuhkan oleh nasabah  dan kami selalu memberikan keterbukaan dari segi 

kritik dan saran. Dan alhamdullilah tindakan yang kami berikan berupa tindakan 

yang nyata sesuai dengan standart dan janji yang telah diterapkan pada 

perusahaan. Dan dalam segi kemampuan yang kami berikan berupa 

memberikan penjelasan kepada nasabah seperti saat nasabah merasa 

kebingungan atau kesulitan dalam hal tranksasi, kita selalu bertanggung jawab 

untuk menjelaskan karena memang kewajiban kami sebagai agen/karyawan 

diperusahaan ini. Dan apalagi dalam hal tanggung jawab yang kami berikan 

sangatlah banyak seperti : menjaga amanah nasabah yang berupa menjaga 

harta yang sesuai dengan syariat islam ini adalah salah satu tanggung jawab 

yang kami berikan  dan menjaga agar benar-benar terhindar dari riba, tak lupa 

kita semua selalu menjaga privasi identitas nasabah. 
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3. Mengapa penampilan sangat diperlukan untuk melakukan pelayanan 

prima kepada para nasabah/pelanggan? 

Jawab : karena sudah jelas terdapat didalam pelayanan prima dengan 

konsep A6+S berupa penampilan (appearance) disana sudah dijelaskan 

penampilan sangat diperlukan untuk melakukan pelayanan prima. Karena 

dengan Penampilan yang baik dapat meyakinkan nasabah/pelanggan saat 

memberikan pelayanan. Seperti yang dilakuakan karyawan PT. AJS 

Bumiputera Cabang Medan untuk selalu menjaga penampilan agar nasabah 

tidak merasa terganggu dan merasa nyaman sehingga selalu menjaga 

kebersihan dan kerapian seragam yang telah digunakan oleh seluruh karyawan.  

4. Adakah terdapat hambatan dalam memberikan pelayanan prima 

(excellent service) pada saat menyelesaikan klaim? 

Jawab :  sejauh ini tidak ada hambatan pelayanan terhadap nasabah. Akan 

tetapi banyaknya persaingan diluar sana yang ingin berlomba-lomba untuk 

menawarkan produk-produknya ke masyarakat untuk dijadikan  nasabah. 

lambannya proses pelayanan pada saat menyelesaikan klaim dikarenakan 

sistem pengoperasian komputer yang sangat lambat. 
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Lampiran 3 

Wawancara dengan 2 nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang 

Medan 

1. Ibu Siti 

Ibu Siti merupakan nasabah AJS Bumiputera Cabang Medan sudah cukup 

lama sekitar 3 tahun yang lalu dengan menabung produk Mitra Mabrur Plus 

atau produk Tabungan Perjalanan Haji dan Umroh, beliau mengetahui AJS 

Bumiputera Cabang Medan dari media sosial atau internet dan tetangga yang 

menjadi nasabah di AJS Bumiputera Cabang Medan.  

a. Bagaimana ibu mengetahui dan mengenal PT. AJS Bumiputera 

Cabang Medan? 

Jawab : dulu saya tidak tahu PT, AJS Bumiputera Cabang Medan itu apa, 

tetapi, setelah saya bertanya kepada tetangga saya yang saat itu sudah sangat 

lama berasuransi di perusahaan tersebut dan saya juga sambil mencari tahu 

di internet mengenai PT. AJS Bumiputera Cabang Medan. Setelah saya 

mengetahui perusahaan tersebut saya langsung pergi ke PT. AJS  

Bumiputera Cabang Medan dan bertanya langsung kepada karyawan disana 

dan saat itu juga saya langsung ditawarkan produk Mitra Mabrur Plus atau 

produk Tabungan Perjalanan Haji dan Umroh. 

b. Apakah ibu mendapatkan pelayanan yang baik dalam berasuransi di 

PT. AJS Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab : alhamdulillah, saya mendapatkan pelayanan yang sangat baik dan 

pihak AJS Bumiputera Cabang Medan memberikan pelayanan prima 

kepada saya, seperti saat saya memasuki perusahaannya mereka 

menunjukkan sikap yang baik seperti sopan santun dan memberikan 

sapaan salam dengan senyuman dan menanyakan kepada saya apa tujuan 

saya datang kesini dan mereka pun menunjukkan sikap yang ramah dan 

berpenampilan yang sangat sopan dan menjelaskan kepada saya dengan 

sangat enak dengan tutur katanya. Hal seperti itu yang membuat saya 

sangatlah nyaman. 

 



10 

 

c. Bagaimana tanggapan ibu terkait sistem pengelolaan yang dijelaskan 

dari PT. AJS Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab  : Saya disini mendapatkan penjelasan yang sangat mudah 

dimengerti dan lebih meyakinkan dari pihak AJS Bumiputera Cabang 

Medan terkait dengan pengelolaan harta yang saya titipkan dan merekapun 

saat saya bertanya selalu menjawab dengan baik. Karena saya yang sudah 

bertujuan untuk melakukan tabungan dana umrah maka saya bertambah 

yakin dengan sistem tersebut dan mengetahui pengelolaan yang dijelaskan 

oleh pihak AJS Bumiputera Cabang Medan, dan saya benar-benar tertarik 

saat mengetahui sistem pengelolaan yang diberikan oleh AJS Bumiputera 

Cabang Medan. Sistem pengelolaan yang dijelaskan kepada saya adalah 

tentang terhindarnya dari riba dan sesuai dengan syariat islam. 

Selain itu saya juga mendapatkan keuntungan dan perlindungan/proteksi 

diperjalanan umrah saya nanti. 

  

2. Ibu Lina 

Ibu Lina merupakan nasabah AJS Bumiputera Cabang Medan yang 

masih baru sekitar 1 tahun yang lalu, beliau ke AJS Bumipuera Cabang Medan 

berminat untuk berasuransi jiwa buat keluarganya.  

a. Bagaimana tanggapan ibu tentang pelayanan yang diberikan oleh PT. 

AJS Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab : Pelayanannya baik, karyawannya sangat ramah dan menjelaskan 

tentang produk-produknya dan disuruh untuk memilih yang kita butuhkan 

dan kita inginkan. Selain itu karyawan AJS Bumiputera Cabang Medan saat 

saya bertanya tentang kebutuhan dan keluhan saya karyawan menjawab 

dengan baik dan benar, sehingga membuat saya lebih yakin dan percaya. 

b. Bagaimana tanggapan ibu terhadap sistem pengelolaan di PT. AJS 

Bumiputera Cabang Medan? 

Jawab : saya sangat menyukai perusahaan tersebut, karena perusahaan 

tersebut memberitahu beberapa presentasi nanti yang akan saya dapatkan 

dan juga pengelolaan yang dijelaskan oleh agen/karyawan dari AJS 



11 

 

Bumiputera Cabang Medan mereka menyalurkan di tempat-tempat yang 

berbasis syariah dan saya percaya bahwa harta saya akan dikelola sesuai 

dengan syariat  islam. 

c. Kenapa ibu memilih produk dari PT. AJS Bumiputera Cabang Medan 

? 

Jawab : karena saya mendapatkan rekomendasi dari teman sehingga saya 

percaya dan yakin terhadap PT. AJS Bumiputera  Cabang Medan, kemudian 

PT. AJS Bumiputera Cabang Medan juga pernah menjelaskan dari awal 

bahwa asuransi disana sesuai dengan syariat islam. 
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