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ABSTRAK 

 

M. Rusiadi, 2019. Kepuasan nasabah dalam klaim asuransi tahapan pendidikan di PT.Takaful 

Keluarga R.O Az-Zahra kantor cabang Banjarmasin. Jurusan Asuransi Syariah. Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing: (I) Dr H. Sukarni M.Ag, (II) Dr. Mahmud 

Yusuf M.Si. 

 

Kata Kunci: Kepuasan nasabah, Pelayanan kliam dan Prosedur pengajuan klaim. 

Penelitian ini dilatarbelakangi adanya gejala ketidakpuasan nasabah dalam mengajukan 

klaim asuransi Tahapan Pendidikan di PT. Takaful Keluarga R.O Az-Zahra Kantor Cabang 

Banjarmasin. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) kepuasan nasabah dalam melakukan klaim 

asuransi Tahapan Pendidikan di PT.Takaful Keluarga R.O Az-Zahra Kantor Cabang 

Banjarmasin. (2) Faktor-faktor yang melatarbelakangi kepuasanan nasabah saat melakukan 

klaim. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research), dengan penelitian 

diskriptif-kualitatif. adapun teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan 

dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis deskritif kualitatif. Lokasi penelitian ini 

bertempat di PT. Takaful Keluarga R.O Az-Zahra Kantor Cabang Banjarmasin. 

Hasil penelitian ini menunjukkan: Pertama, dari 6 orang nasabah yang telah 

diwawancarai terdapat 5 orang nasabah yang merasa puas dengan pelayanan klaim yang telah 

diberikan dan prosedurnya pun cukup mudah dan tidak terlalu sulit namun terdapat 1 orang 

nasabah yang merasa kurang puas dengan klaim yang telah dilakukan karena terjadinya kendala 

saat proses pengajuan klaim. Kedua, faktor-faktor yang melatarbelakangi kepuasan nasabah ialah 

pelayanan yang cepat dan prosedur yang diberikan oleh petugas klaim tidak terlalu rumit di PT. 

Takaful Keluarga R.O Az-Zahra Kantor Cabang Banjarmasin dalam proses pengajuan klaimnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



“MOTTO” 

 

“Ternilai atau tidaknya 
sebuah usaha setidaknya pernah 

berjuang” 
 

(M.Rusiadi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan 

dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988, sebagai berikut: 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab 

N

ama 
Huruf Latin 

Keterangan 

A ا

lif 

Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

B ب

a' 
B Be 

T ت

a' 
T Te 

Ṡ ث

a' 
Ṡ 

Es (dengan titik 

di atas) 

J ج J Je 



im 

Ḥ ح

a' 
Ḥ 

Ha (dengan 

titik di bawah) 

K خ

ha' 
Kh Ka dan ha 

D د

al 
D De 

Ż ذ

a 
Ż 

Zet (dengan 

titik di atas) 

R ر

a 
R Er 

Z ز

ai 
Z Zet 

S س

in 
S Es 

S ش

yin 
Sy Es dan ye 

Ṣ ص Ṣ Es (dengan titik 



ad di bawah) 

Ḍ ض

ad 
Ḍ 

De (dengan 

titik di bawah) 

Ṭ ط

a 
Ṭ 

Te (dengan titik 

di bawah) 

Ẓ ظ

a 
Ẓ 

Zet (dengan 

titik di bawah) 

‘ ع

Ain 
‘ 

Koma terbalik 

di atas 

G غ

ain 
G Ge 

F ف

a 
F Ef 

Q ق

af 
Q Qi 

K ك

af 
K Ka 

L ل L ‘el 



am 

M م

im 
M ‘em 

N ى

un 
N ‘en 

W و

au 
W We 

ٍ H

a' 
H Ha 

H ء

amzah 
' Apostrof 

Y ي

a' 
Y Ye 

 

 

 

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

Ditul متعقديه

is 
muta’aqqidin 



Ditul عدة

is 
‘iddah 

 

 

3. Ta’marbutah 

a. Apabila dimatikan ditulis h. 

 هبت

Ditul

is 
Hibbah 

 جسيت
Ditul

is 
Jizyah 

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

ke dalam Bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila 

dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

كرمتالأو

 نيبء

D

itulis 
Karāmah al auliyā’ 

b. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan dammah ditulis t. 



زكبةانفط

 ر

D

itulis 
Zakātul-fitri 

 

4. Vokal Pendek 

  ِ  K

asrah 

D

itulis 
I 

  ِ  F

atḥah 

D

itulis 
A 

  ِ  Ḍ

ammah 

D

itulis 
U 

 

5. Vokal Panjang 

1 Fathah + alif                    

- 

 جبههيت

D

itulis 
ā   -  jāhiliyah 

2 Fathah + 

ya’mati             - 

 يسعى

D

itulis 
ā   -  yas’ā 

3 Kasrah + D i    -  karim 



ya’mati             - 

 كريم

itulis 

4 Dammah + 

wawu mati    - 

 فروض

D

itulis 
ū   -  furūḍ 

 

6. Vokal Rangkap 

1 Fathah + 

ya’mati             - 

 بيىكم

D

itulis 
ai   -  Bainakum 

2 Fathah + 

wawu mati        - 

 قول

D

itulis 
au   -  Qaulun 

 

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

D أأوتم

itulis 
a’antum 

D أعدث

itulis 
u’iddat 



نئه 

 شكرتم

D

itulis 
la’in syakartum 

 

8. Kata sandang alif + lam 

a. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

D انقران

itulis 
al-Qur’ān 

D انقيب ش

itulis 
al-Qiyās 

b. Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf Syamsiyyah yang 

mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya. 

D انسمبء

itulis 
as-Samā 

D انشمص

itulis 
asy-Syams 

 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

ذوي انفر 

 وض

D

itulis 

Żawi al-furūd atau Żawil 

furūḍ 

D أهم انسىت Ahl as-sunnah atau 



itulis ahlussunnah 

 

 

 

 

KATA PENGANTAR 

يْن   ح  ي  الرَّ حْو   ب سْــــــــــــــــــن  الله  الرَّ

ب    وْد  لله  ر  م  ا لْح  السَّلا  لا ة  و  الصَّ يْي  و  َ    الع ال و  حْب  ص  َ  و  ل ى ا ل  ع  دٍ و  وَّ ح  وْلٌ  ا ه  ه  ًا  و  ي  د  ل يْي  س  رْس  الْو  ًْب يا ء  و  ف  الْلأ  ع لى  ا شْر 

يْي   ع  ا ب عْد   ،ا جْو  ا هَّ  

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah swt. karena atas berkat 

rahmat serta karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini. Salawat dan salam 

juga penulis haturkan kepada suri tauladan terbaik umat Nabi Muhammad saw. beserta para 

sahabat, kerabat serta orang-orang yang istiqamah mengikuti petunjuknya hingga akhir zaman. 

Dalam kesempatan ini tidak ada kata yang tertulis selain ungkapan rasa terima kasih yang 

mendalam atas segala bantuan, bimbingan serta perhatian yang diberikan kepada penulis selama 

pembuatan skripsi ini. Ucapan terima kasih ini terutama penulis haturkan kepada yang terhormat: 

1. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin yang berkenan 

menerima dan menyetujui judul skripsi ini. 

2. Ketua jurusan Asuransi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari 

Banjarmasin yang berkenan menyetujui judul skripsi ini. 



3. Bapak Dr. H.Sukarni M.Ag., selaku dosen pembimbing I dan Bapak Dr. Mahmud Yusuf 

MSi., selaku dosen pembimbing II yang telah banyak memberikan koreksi dan pengarahan 

yang berharga sekali dalam penyelesaian skripsi ini. 

4. Pimpinan PT. Takaful Keluarga R.O Az-Zahra Kantor Cabang Banjarmasin, yang berkenan 

menerima penelitian ini. 

5. Seluruh dosen yang telah berjasa dalam memberikan pengetahuan, mendidik, dan 

membimbing penulis, baik selama perkuliahan maupun sampai penyusunan skripsi ini selesai. 

6. Kepada Perpustakaan UIN Antasari Banjarmasin, Kepala Perpustakaan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN Banjarmasin, Kepala Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah Provinsi 

Kalimantan Selatan, beserta seluruh Stafnya yang telah memberikan pelayanan dan 

peminjaman sejumlah literatur untuk penyusunan skripsi ini. 

7. Kepala bagian tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam serta Stafnya yang telah 

memberikan pelayanan yang baik sehingga memudahkan penulis dalam segala hal 

administrasi yang penulis perlukan. 
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