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ABSTRAK 

NAMA: ARDIANTO. NIM:151600132, judul skripsi: “Analisis 

Deskriptif Pelayanan Klaim Nasabah Dalam Rekontruksi Hukum Asuransi 

Syariah” (Studi pada Perusahaan PT. Estika Jasatam Jakarta) 

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketetapan pelayanannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen. Peningkatan kualitas pelayanan merupakan bagian dari 

perusahaan untuk memperbaiki citra pelayanan kepada konsemen yang semakin 

terpuruk. Konsumen harus dilindungi kepentingannya dalam memperoleh produk 

atau jasa yang dibelinya. Klaim asuransi merupakan sebuah permintaan resmi 

terhadap perusahaan asuransi, untuk meminta pembayaran berdasarkan ketentuan 

perjanjian terkait perlindungan finasial. 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: (1) Bagaimana Pelayanan Klaim nasabah yang mengalami 

peristiwa? (2) Bagaimana Pelayanan Klaim nasabah yang habis kontrak? 

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui pelayanan klaim 

nasabah yang mengalami kejadian di PT.Estika Jasatama Jakarta.  

(2) Untuk mengetahui pelayanan klaim nasabah yang habis kontrak di PT.Estika 

Jasatama Jakarta.  

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Estika Jasatama Jakarta. Penelitian ini 

menggunakan metode data Kualitatif dengan tektik pengumpulan data: observasi, 

wawancara, dan studi pustaka. 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilaksanakan, dapat 

disimpulkan bahwa: (1) prosedur pada perusahaan sangat baik dan efisien, mudah 

dipahami oleh nasabah. (2) pelayanan dari divisi klaim sangat aktif dan membantu 

ketika terjadi klaim. Dengan adanya prosedur yang berlaku mempermudah 

nasabah dan perushaaan pialang selaku tangan kanan atau konsultant nasabah.(3) 

hasil dari analisis menunjukkan bahwa ketika terjadiklaim nasabah langsung 

menghubungi pihak perusahaandansesuai dengan perjanjian (polis), mengikuti 

prosedur penyelesaian klaim dan tidak ada kecacatan dokumen (hasil investigasi 

dari perushaan Loss Adjuster) maka klaim akan di cover (dibayar) sedangkan 

klaim tidak sesuai dengan perjanjian (polis) dan dokumen tidak lengkap maka 

klaim itu tidak dicover (dibayar) atau ditolak dengan persetujuan pihak direksi dan 

perusahaan penanggung.  
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