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ABSTRAK

Islamiyati. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Melalui Media Online
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Pada PT. Asuransi Chubb
Syariah Indonesia Cabang Banjarmasin. Skripsi, Program Studi Asuransi
Syariah , Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: H. Abdul
Gafur, Lc, MA

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas.

Dalam era industri jasa termasuk jasa asuransi kualitas pelayanan sangat
berpengaruh dalam meningkatkan perusahaan. Dengan adanya kualitas pelayanan
perusahaan mampu bersaing secara kompetitif. PT. Asuransi chubb Syariah
Indonesia cabang Banjarmasin memiliki jaringan yang begitu luas sehingga dalam
pelayanannya menggunakan media online sebagai alat komunikasi dengan
nasabahnya. Media online sendiri memiliki kekurangan dan kelebihan. Namun
perusahaan akan tetap memberikan kualitas pelayanan yang baik agar para
nasabahnya mendapat kepuasan dan tetap loyalitas terhadap perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
pada PT. Asuransi Chubb Syariah Indonesia cabang Banjarmasin. Penelitian ini
merupakan penelitian lapangan (Field research) yang menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan menyebarkan koesioner kepada 75 orang nasabah PT. Asuransi
Chubb Syariah Indonesia Cabang Banjarmasin. teknik perhitungan nya
menggunakan pengukuran skala Likert yang di uji menggunakan SPSS 22 for
windows dan teknik analisis regresi linier sederhana.

Berdasarkan hasil Uji t dan koefisiensi determinasi menunjukan bahwa
pertama, kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan
dengan nilai nilai signifikansi 0,000 dan uji R sebesar 80,5 %. Kedua, kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai signifikansi 0,000 dan uji
R sebesar 69,2 %.



MOTTO

“ Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. Bertakwalah
kepada Allah, sungguh Allah sangat berat siksa-Nya”

- Al- Ma’idah ayat 2

“ Untuk memberikan pelayanan yang nyata, Anda harus menambahkan sesuatu
yang tidak dapat dibeli atau di ukur dengan uang, yaitu ketulusan dan Integritas”

- Don Alden Adams
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PERSEMBAHAN

Rasa syukur tiada henti nya terucap kepada Allah SWT, Shalawat dan salam
selalu tercurahkan kepada Nabi besar Muhammad SAW. Skripsi ini merupakan
karya sederhana yang saya persembahkan untuk orang-orang yang saya cintai
yaitu:

Ayah Ibu ku tercinta

Yang telah memberi banyak kasih sayang yang luar biasa, memberi banyak
dukungan dan semangat serta tiada henti nya mendoakan ku setiap hari nya.
Terimakasih atas segala yang telah kau kalian berikan dan itu tak kan pernah ku
lupakan.

Untuk kakak ku dan adikku tersayang

terima kasih atas segala doa dan dukungan yang telah kalian berikan kepada ku
hingga akhirnya aku berada ditahap ini.

Untuk dosen pembimbing
Bapak Abdul Gafur, Lc, MA

Terimakasih atas segala kritik dan saran serta segala ilmu yang bapak berikan
kepada saya selama bimbingan, semoga apa yang bapak berikan dapat menjadi
amal jariyah nanti nya. .

Untuk teman seperjuangan ku Jurusan Asuransi Syariah angkatan 2018
terimakasih atas segala doa, dukungan dan semangat yang telah kalian berikan
kepadaku.

Teruntuk teman-teman terdekat ku, sahabat-sahabat ku yang nama nya tidak bisa
ku sebutkan satu persatu. Terimakasih atas segala doa, bantuan, dukungan dan
semangat hingga akhirnya aku berada ditahap ini. Segala yang kalian berikan tak
akan pernah terlupakan.

Hanya ucapan terimakasih yang dapat saya berikan semoga Allah selalu
mempermudah segala urusan ku dan urusan kalian. Dan semoga Allah selalu
memberikan rahmat dan berkah untuk kita semua. Aamiin Ya rabbal Alamin.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman pada
Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan

0593/1987.

I. Konsonan tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
- Ba B Be
< ta’ T Te
& sa’ S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
C ha’ h ha (dengan titik dibawah)
¢ kha’ Kh ka dan ha
4 Dal D De
A zal z zet (dengan titik di atas)
J ra’ R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
ol sad S es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
b za’ z zet (dengan titik di bawah)
d

ain

koma terbalik di atas
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E Gain G Ge
< fa’ F Ef
a8 Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L ‘el
o Mim M ‘em
O Nun N en
3 Waw W We
° ha’ H Ha
& hamzah 5 Apostrof
¢ ya’ Y Ye
I1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
gl Ditulis al-qudis
S Ditulis Mutakabbir
I11. Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
daala Ditulis jami’ah
4% Ditulis Maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya,
kecuali bila di kehendakinya lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka

ditulis dengan h




dlsanl) 4sal) Ditulis al-maktabah al-jamilah
IV. Vokal pendek
Fathah ditulis A
Kasrah ditulis I
Dammah ditulis U
S Fathah ditulis Syakara
B Kasrah ditulis quri’a
(i Dammah ditulis yantiqu
V. Vokal panjang
fathah + alif Ditulis a
1
alals Ditulis kamilah
fathah + ya mati Ditulis a
2
s Ditulis salla
kasrah + ya mati Ditulis i
3
Ll Ditulis syadid
dammah + wawu mati Ditulis u
4
J9ka Ditulis sudur
V1. Vokal rangkap
fathah + ya mati Ditulis Ai
1
o1y Ditulis Ruwaidun
2 | fathah + wawu mati Ditulis Au




W) g3 s A

Ditulis

wa fir’auna zi al-autad

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof

S ] o

Ditulis

a’antum asyaddu khalgan

VIIl. Katasandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

Sal

Ditulis

al-Qur’an

sy

Ditulis

al-kitab

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan di idgamkan

el

Ditulis

as-subhu

5l

Ditulis

as-sahirah

IX. Penulis Kata-kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisnya

Ol ) Ditulis birru al-walidaini
madd) 13) Ditulis [za asy-syamsu
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KATA PENGANTAR
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Chubb Syariah Indonesia Cabang Banjarmasin” sebagai salah satu syarat untuk

memperoleh gelar Sarjana Strata 1 Jurusan Asuransi Syariah pada Fakultas
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