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ABSTRAK 

 

Nama: Aflah Humam, NIM: 201430070, Judul Skripsi: Analisis Faktor-

Faktor Complain Nasabah Dalam Klaim Asuransi (Studi Pada PT Asuransi 

Takaful Keluarga Representative Office Akraman Agency). 

Tujuan penelitian adalah (1) untuk mengetahui proses klaim asuransi di PT 

Asuransi Takaful Keluarga Representative Office Akraman Agency, (2) untuk 

mengetahui implementasi teknologi dalam penanganan klaim, (3) untuk 

mengetahui complain nasabah terkait proses klaim asuransi. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan pendekatan kualitatif argumentative. Dari 

hasil penelitian ditemukan proses klaim asuransi di PT Asuransi Takaful 

Keluarga yaitu prosesnya meliputi pengisian formulir pengajuan klaim 

dengan rincian pemegang polis, termasuk dokumen asli, rekam medis, dan 

tagihan. Setelah diisi, formulir harus diserahkan ke PT Asuransi Takaful 

Keluarga atau melalui email untuk setiap jenis klaim, Implementasi 

teknologi dalam penanganan klaim di Asuransi Takaful Keluarga 

Representative Office Akraman Agency untuk saat ini teknologi yang 

digunakan Asuransi Takaful Keluarga belum dapat menangani klaim melalui 

aplikasi atau website tertentu yang dimiliki Asuransi Takaful Keluarga, dan 

faktor complain yang sering terjadi antara lain faktor komunikasi eksternal 

kurangnya komunikasi antara nasabah dan pihak takaful, aspek sistem seperti 

sarana pembayaran premi dan aspek manusia kurang profesionalnya staff 

saat nasabah menghubungi. 

Kata Kunci: Komplain, Klaim, Asuransi Syariah 
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MOTTO 

 

Akan ada satu masa dalam hidup seseorang merasakan satu 

persoalan, yang seakan-akan beban berat dipikul sampai merasa 

kesulitan dari ujung kepala hingga ujung kaki siapapun itu. Kalo 

ada yang merasakan itu yakinlah kata Allah pada saat itu Allah 

sedang mengangkat derajatnya dan meningkatkan kualitas 

hidupnya untukk mencapai sesuatu istimewa yang belum pernah 

diraih. 

 

 اِنْ احَْسَنْتمُْ احَْسَنْتمُْ لِِنَْفسُِكُمْ وَۗاِنْ اسََأتْمُْ فلَهََاۗ 

“Jika kamu berbuat baik kepada orang lain (berarti kamu 

berbuat baik pula pada diri sendiri” 

(Q.S. Al-Isra’ 17:7) 

 

نصبَْ ٱفَإذِاَ فَرَغْتَ فَ   

 “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.” 

(Q.S. Al-Insyirah 94:7) 
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