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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 Rl 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 Huruf Latin Keterangan
ama
‘ Tidak Tidak
lif dilambangkan dilambangkan
l
B Be
aI
d
T Te
aI
d Es (dengan titik
S
a’ di atas)
C J Je




Ha (dengan
H
a' titik di bawah)
Kh Ka dan ha
ha'
D De
al
Zet (dengan
Z
a titik di atas)
R Er
a
VA Zet
ai
S Es
in
Sy Es dan ye
yin
S

Es (dengan titik




ad di bawah)
q De (dengan
ad titik di bawah)
L Te (dengan titik
a di bawah)
j Zet (dengan
a titik di bawah)
g Koma terbalik
Ain di atas
&
Ge
ain
[
Ef
a
d
Qi
af
é
Ka
af
d ‘el




am
?
‘em
im
d
‘en
un
S
We
au
o
Ha
aI
[
Apostrof
amzah
d
Ye
aI

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

-

Ditul

muta’aqqidin




b Ditul
‘iddah
is
3. Ta’marbutah
a. Apabila dimatikan ditulis h.
Ditul
4 Hibbah
is
Ditul
ZEPEN Jizyah
is

(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.

WS D
Karamah al auliya’
sl itulis

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



Laallsl<

Zakatul-fitri
J itulis
4. Vokal Pendek
K
/
asrah itulis
~~~~~ F
A
athah itulis
U
ammah itulis
5. Vokal Panjang
Fathah + alif
- a - jahiliyah
itulis
dlals
Fathah +
ya’mati - i - yas'a
itulis
e
Kasrah + i - karim




ya’'mati - itulis
S
Dammah +
wawu mati - a - furad
itulis
oy A
6. Vokal Rangkap
Fathah +
ya’mati - ai - Bainakum
itulis
Fathah +
wawu mati - au - Qaulun
itulis
JA

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

aill D
a’antum
itulis

v’iddat
itulis




itulis

la’in syakartum

8. Kata sandang alif + lam

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

ol

itulis

D

al-Qur’an

e Ll

-

itulis

al-Qiyas

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

mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya.

sladl

itulis

D

as-Sama

itulis

asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
Al 550 D Zawi al-furid atau Zawil
) itulis furad
aaudl Jal

Ahl as-sunnah atau




itulis ahlussunnah

KATA PENGANTAR
P
ddiag Al o aaah Ulgay U Gitudally o Lol Canl Jlo a3l 850ally Ghallal) G 4 2aa)
33 ) ((madl

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 istigamah 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.
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Bisnis Islam UIN Banjarmasin, Kepala Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah Provinsi
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dengan ganjaran pahala yang berlipat ganda. Amin ya Rabbal’alamin.



Banjarmasin, 2019

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
PERNYATAAN KEASLIAN PENULISAN.......ccccoiiiiiiiieeneeee ii
HALAMAN PERSETUJUAN.......cociiiiienie e iii
HALAMAN PENGESAHAN ......oooiiiiiee e iv
ABSTRAK L. \
MOTTO ..ot vi
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA ..........cccc... vii
KATA PENGANTAR ...t vii
DAFTAR ISI o Xiv
DAFTAR SKEMA ...t st XVii

BAB I: PENDAHULUAN

A.Latar Belakang Masalah............ccccoeiiiiiiiinineceee
B. Rumusan Masalah............cccccooiiiiininincc 7
C. Tujuan Penelitian ..........cccocvevieviieiie e 7
D. Signifikansi Penelitian ...........cccoovvvininiiniiiicee 7
E. Definisi Operasional ..........c.ccccooeviiiniieieniniiieice 8
F. Kajian PUSTAKA .........cccoiriiiiieieicseeee e 9
G. Sistematika Penulisan .............ccoovveiiniiciiniec 10

BAB Il: KEPUASAN NASABAH DALAM KLAIM ASURANSI

N =T o - - S 12

1. Pengertian KepUASAN .........cccoveiviiiiiiieieicee e 12



BAB III:

B. Pelayanan ........cccoiiiiiieee e 13

C. KIQIM ASUFANSI «.eveeiieitieiieesie ettt ee e e sneesneesneesreesneenees 13
D. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen................ 15
1. Kebutuhan Dalam ISlam...........ccocoiiiiiiininiiee 16
2. Pelayanan Prima (Ramah Dan Baik) ............cccccoeoiiiiiiniins 17
E. Kepuasan konsumen dalam perspektif Islam ............cccocooviiiiiinnns 19
Lo SITA JUJUT o 20
2. Sifat AManah ..o 20
3 BBNAK s 21
F. Konsep Kepuasan Dalam Perspektif Islam .........c.ccccooeviviiieiiniinenns 21
METODE PENELITIAN
A. Jenis, Pendekatan dan Lokasi Penelitian ...........cc.ccoovviniiennne. 24
1. Jenis Penelitian. ......cccooeieeiieie e 24
2. Pendekatan Penelitian...........cccoverieniiniinneee e 24
3. Lokasi Penelitian ........coccueuiieriiiii e 24
B. Subjek dan Objek Penelitian............cccccooveieeiviiciie e, 24
1. subjek Penelitian.........c.ccccooviiiiieii e, 24
2. Objek Penelitian ... 25
C. Data dan SUMDEr Data..........cccoivverierienieniisie e 25
A B L L FO PP PP PR TOPROPPTPPROS 25
2. SUMDEE DAL ....viiviiiieiieieiesie e 25
D. Teknik Pengumpulan Data ...........cccooereiiiencieiinieeeeene 26
E. Teknik Pengolahan Data dan Analisa Data ............cccccccveevennene. 26
1. Teknik Pengolahan ..........ccccooieiiiiiiiiiiciccc e 26
2. ANAlISIS DAta.......coieieiiiieie e 27
F. Tahapan Penelitian...........cccccevviieiiniie e, 27
1. Tahapan Pendahuluan............cccoovviiiiininiiniiiceeeen 27
2. Tahapan Pengumpulan Data..........c.cccoevevieiiiiiiie e 28
3. Tahapan Pengolahan...........cccccooviiieiiciciicceece e 28
4. Tahapan Aniliasis Data..........cccccevevieiieeieiie e, 28
5. Tahapan Penyusunan Akhir Penyempurnaan...................... 28



BAB 1V: HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Perusahaan.................

B. Penyajian Data............ccocvvvenennnne.

C. Analisis Data.........cccccevvevvvecvvenrenn,

BAB V: PENUTUP

A. Simpulan.........cccoeeiviiiieiie,

B. Saran-Saran.........ccceccevvieiiineeinnnnns

DAFTAR PUSTAKA...............
LAMPIRAN-LAMPIRAN.......

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

29

40
55

69

71

73



DAFTAR SKEMA

SKEMA 4.1 Struktur Organisasi PT Asuransi Takaful Keluarga Kantor Cabang
BaNJarmMaSiN. ...ccvveiiee ettt e nres 34



