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ABSTRAKSI

PROSEDUR PELAYANAN ADMINISTRASI PENGURUSAN PENGAJUAN DAN
PENCAIRAN KLAIM KECELAKAAN DIRI DI PT. JASA RAHARJA PUTERA
(PERSERO) UNIT LAYANAN SURAKARTA

Disusun oleh : SURYANI., NIM. D1506050 Program Diploma IIl Manajemen
Administrasi, Fakultas lImu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Sebelas Maret
Surakarta Tahun 2009.

Dalam penelitian ini penulis mempunyai tujuan yaitu untuk meneliti prosedur
pelayanan administrasi pengurusan pengaj an dan pencairan klaim kecelakaan diri di
PT. Jasa Raharja Putra (Persero yanan :

arja Putera (Persero) Unit
i No. 307 Surakarta. Sumber




ABSTRACTION

PROFFERING MANAGEMENT ADMINISTRATIVE SERVICES PROCEDURE
AND LIQUEFACTION of X'SELF ACCIDENT CLAIM
IN PT. JASA RAHARJA PUTERA ( PERSERO)
SERVICE UNIT SURAKARTA

Compiled by : SURYANI., NIM. D1506050 Program Diploma Il Manajemen
Administrasi, Social Science Faculty and Politics, Universitas Sebelas Maret Surakarta
Tahun 20009.

In this research writer haves a purpose is to check management administrative
services procedure of proffering and liquefaction of x'self accident claim in PT. Jasa
Raharja Putera ( Persero) Service Unit Sura arta.

Surakarta having address in JI
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perlu kita ketahui bahwa dewasa ini sebagian masyarakat telah berfikir

terhadap jaminan segala pada dirinya dengan memanfaatkan

layanan yang ada pada jasa as rwm%merup an perkembanan pola pikir
manusia yan SUdaﬁMr pah ur%nsias' segala resiko yang

] ada di sekitar kita.

mungkin terjadi p kondisi yang tidak meﬁ uya

agai sbilatu rencana sosial

usaha manusia mencari kepuasan guna memenuhi kebutuhan kesejahteraan
hidup dengan cara berusaha mencapai hasil yang maksimal dengan
pengorbanan minimal. Namun upaya manusia untuk mencari dan memenubhi
kebutuhan hidup tidak selalu berhasil karena setiap upaya dan usahannya
selalu menanggung resiko. Sehingga manusia dalam upaya dan usahannya
selalu berhadapan dengan ketidakpastian.

Pada hakekatnya asuransi merupakan pelimpahan risiko oleh

tertanggung kepada penanggung agar kerugian yang diderita oleh tertanggung



dijamin oleh penanggung. Risiko yang dilimpahkan tersebut merupakan

kerugian keuangan sebagai akibat dari hilanggnya sesuatu tertanggung.
Perkembangan pola berpikir masyarakat yang sudah mengarah pada

pola pentingnya jaminan dalam rangka mengurangi resiko yang disebabkan

oleh ketidakpastian yang terjadi di sekeliling kita, maka tidak heran

competitor yang semakin Kketat.

Kepercayaan masyarakat merupakan kunci utama kelangsungan bagi
perusahaan yang bergerak di bidang asuransi ini.

Salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan asuransi
dalam rangka membangun kepercayaan masyarakat adalah adanya prosedur
administrasi pelayanan klaim yang ada dalam perusahaan asuransi tersebut.
Kemudahan, kecepatan dalam persyaratan dan prosedur pengurusan klaim
bagi nasabahnya akan dapat meningkatkan kepercayaan serta kepuasan

nasabahnya.



PT. Jasa Raharja Putra (Persero) Surakarta merupakan salah satu
perusahaan asuransi terkemuka di kota Surakarta. Sebagai salah satu
perusahaan asuransi terkemuka di kota Surakarta PT. Jasa Raharja Putra
(Persero) mempunyai komitment yang tinggi terhadap nasabahnya, sehingga

tidak heran jika perusahaan asuransi ini mempunyai perkembangan yang

PT.Jasa Raharja Putra (Pe orO) Unitakdyanan Surakarta. Untuk itu dalam

laporan pengamatan ini penulis ingin memberikan judul : PROSEDUR
PELAYANAN ADMINISTRASI PENGURUSAN PENGAJUAN DAN
PENCAIRAN KLAIM KECELAKAAN DIRI DI PT. JASA RAHARJA

PUTERA (PERSERO) UNIT LAYANAN SURAKARTA.

. Perumusan Masalah
Dari uraian latar belakang masalah di atas, maka dalam laporan tugas
akhir ini penulis ingin merumuskan masalah yang hendak dibahas dalam

laporan pengamatan ini, yaitu sebagai berikut :



Bagaiaman prosedur pelayanan administrasi pengurusan pengajuan dan
pencairan klaim kecelakaan diri di PT. Jasa Raharja Putra (Persero) Unit

Layanan Surakarta ?

C. Tujuan Pengamatan

eh penulis mempunyai beberapa

teori yang telah diperoleh dari pendidikan di universitas.

3. Individual
Hasil pengamatan ini bertujuan untuk memenuhi sebagian syarat guna
memperoleh sebutan Vokasional Ahli Madya dalam Bidang Manajemen
Administrasi pada Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik di Universitas

Sebelas Maret Surakarta.
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TINJAUAN PUSTAKA DAN METODE PENGAMATAN

A. Tinjauan Pustaka

1. Prosedur

esia  (1994. 791),

1) Prosedur adala egiatan untuk menyelesaikan suatu
aktifitas.
2) Prosedur berarti metode langkah demi langkah secara eksak dalam
memecahkan suatu problem.
Sedangkan pengertian prosedur menurut Kamus Manajemen
adalah sebagai berikut :
1) Suatu prosedur yang berhubungan dengan pemilihan dan

penggunaan arah tindakan tertentu sesuai dengan kebijaksanaa-

kebijaksanaan yang telah ditentukan.



2) Suatu prosedur adalah serangkaian tugas yang saling berhubungan
yang merupakan urutan menurut waktu dan cara tertentu untuk
melaksanakan pekerjaan yang harus diselesaikan.

3) Prosedur-prosedur memberikan urutan waktu (chronologis)

kepada tugas-tugas dan menentukan jalan dari serangkaian tugas

melakukan suatu pekerjaan yang mmbnutuhkan suatu kebutuhan.
Misalnya prosedur pembuatan surat pada suatu perusahan. Dalam
kegiatan ini terdapat suatu rangkaian ketentuan-ketentuan mengenai
cara menyusun konsep suratnya, cara mengetiknya pada kertas surat,
atau cara menakliknya yang kesemuannya telah pasti. Rangkaian
prosedur ini, pada akhirnya akan menjadi suatu sistem” (The Liang
Gie, 1986: 187).

Tiap sistem yang belaku akan terdiri atas sejumlah prosedur.

Suatu prosedur merupakan urutan pekerjaan atau kegiatan yang



terencana dengan tujuan untuk menangani transaksi usaha yang
berhubungan dengan cara seragam dan terpadu.

Menurut Moekijat (1997: 53), prosedur perkantoran atau sistem
perkantoran adalah “Urutan langkah-langkah (atau pelaksanaan-

pelaksanaan pekerjaan) di mana pekerjaan dilakukan dan berhubungan

dengan apa ya3 di afpsbagaimana melakukannya, bilamana

3) Mengakibatkan ® dalam biaya tetap dan biaya
tambahan.

4) Mengakibatkan koordinasi yang lebih baik diantara bagian-bagian
yang berlainan.

5) Membantu dalam latihan pegawai-pegawai baru. (Moekijat, 1997:
54).

Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa prosedur merupakan serangkaian tugas-tugas yang

saling berhubungan yang merupakan urutan menurut waktu dan tata

cara tertentu untuk melaksanakan pekerjan yang harus diselesaikan.



b. Prinsip-prinsip Prosedur Perkantoran
Prinsip-prinsip  dari  prosedur perkantoran atau sistem
perkantoran adalah sebagai berikut :
1) Sistem perkantoran sederhana, sehingga dapat mempermudah

pengawasan.

2) Spesialisasi_hene an sebaik-baiknya.
3)

4)

5)

6)

7)

8) Sistem hendaknya fleksibel dan dapat disesuaikan dengan kondisi
yang berubah.

9) Pembagian tugas yang tepat.

10) Sistem perkantoran hendaknya memberikan pengawasan yang
terus-menerus terhadap pekerjaan yang dilakukan.

11) Penggunaan mesin kantor yang sebaik-baiknya.

12) Gunakan urutan pelaksanaan pekerjaan yang sebaik-aiknya.

13) Tiap pekerjaan yang diselesaikan harus memajukan pekerjaan

dengan memperhatikan tujuan.



14) Pekerjaan tata usaha diselenggarakan sampai yang seminimum-
minimumnya.
15) Pergunakan sebaik-baiknya prinsip pengecualitan. (Moekijat,

1997: 54-55).

2. Pelayanan

a. Pengertian

Iayanan @m &@

ignSkinn Croshyi(dalam Ratminto dan

Ati X e n| n secara singkat mengenai
‘e:
. [ ‘ kasaf mata (tidak dapat

dan menggunakan

Unaktivitas atau serangkaian aktivitas
yang berS|fat tldak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen/pelanggan”. (dalam Ratminto dan Atik
Septi Winarsih, 2006: 2)

Moenir (2006: 27) menerangkan bahwa pelayanan pada
hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena merupakan proses.
Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan
berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam

masyarakat. Pelaksanaan pelayanan dapat diukur, karena itu dapat

ditetapkan standar baik dalam hal waktu yang diperlukan maupun
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hasilnya. Standar manajemen pelayanan dapat merencanakan,

melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan pihak yang

mendapatkan layanan.

Pengertian Adminisrasi

Dalam Ka ar Bahasaslndonesia, administrasi diartikan

sebagai berikut: pertama, iatan yang meliputi penetapan
' M : c

Pengertian Pelayanan Administrasi

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81
Tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan Keputusan
MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 mendefinisikan pelayanan
administrasi sebagai:

”Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi
Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badang Usaha
Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam bentuk
barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan”. (dalam Ratminto dan
Atik Septi Winarsih, 2006: 5)
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Pelayanan publik atau pelayanan umum dan pelayanan
administrasi pemerintahan atau perizinan tersebut mungkin dilakukan
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat, misalnya upaya
Kantor Pertanahan untuk memberikan jaminan kepastian hukum atas
kepemilikan tanah dengan menerbitkan akta tanah, pelayanan

ansportasi, pelayanan penyedia

. Asas Pelayanan Administrasi

Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003, menerangkan
bahwa dalam memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna
jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan
sebagai berikut:

1) Transparansi

2) Akuntabilitas

3) Kondisional

4) Partisipatif

5) Kesamaan Hak

6) Keseimbangan Hak dan Kewajiban (Ratminto dan Atik Septi
Winarsih, 2006: 19-20)
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f. Penyelenggaraan Pelayanan Administrasi
Penyelenggaraan pelayanan publik perlu memperhatikan dan
menerapkan prinsip, standar, pola penyelenggaraan, biaya, pelayanan
bagi penyandang cacat, lanjut usia, wanita hamil dan balita, pelayanan
khusus, biro jasa pelayanan, tingkat kepuasan masyarakat, pengawasan

penyelenggaraangspenyelesa peagaduan sengketa, serta evaluasi

publik. (Ratminto dan eptiwinarsih, 2006: 19)

3. Prosedur Pelayanan Administrasi
Prosedur pelayanan administrasi merupakan tata cara untuk
pemberian pelayanan publik atau pelayanan umum dan pelayanan
administrasi pemerintahan atau perizinan tersebut mungkin dilakukan

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat.
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4. Asuransi
a. Pengertian Asuransi
Asuransi pada dasarnya berasal dari bahasa Inggris vyaitu
insurance yang berarti jaminan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia

(1994: 63), mendefinisikan asuransi sebagai “Perjanjian antara dua

pihak, pihak y N0 bayar iuran dan yang lainnya

ewajib

s

berkewajiban memberi %Wan sepénuhnya kepada pembayar

u y@%immpa dirinya atau barang

milik [ i sesua Jeng perjanjian yang

enyatakan bahwa:

perjanjian antara dua
pihak penanggung

3 . pertanggungan  kepada
tertanggungkarenaskemigian, kerusakan, atau kehilangan
keuntungan yang dlharapkan atau tanggung jawab hukum
kepada pihak ketiga yang mungkin akan diderita tertanggung,
yang timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atau untuk
memberikan sutau pembayaran yang didasarkan atas
meninggal atau hidupnya seseorang yang dipertanggungkan”.

Menurut Mehr dan Cammack (2000) menerangkan:
“ Asuransi adalah merupakan suatu alat untuk mengurangi
risiko keuangan, dengan cara pengumpulan unit-unit exposure
dalam jumlah yang memadahi, untuk membuat agar kerugian
individu dapat diperkirakan. Kemudian kerugian yang dapat
diramalkan itu dipikul merata oleh yang tergabung”.

Mark R. Green (2000), berpendapat bahwa asuransi adalah

suatu lembaga ekonomi ‘'yang bertujuan mengurangi risiko, dengan
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jalan mengkombinasikan dalam suatu pengelolaan sejumlah obyek

yang cukup besar jumlahnya, sehinga kerugian tersebut secara

menyeluruh dapat diramalkan dalam batas-batas tertentu.
Berdasarkan uraian definisi di atas, maka dapat ditarik

kesimpulan bahwa asuransi adalah perjanjian antara dua pihak atau

lebih, antara pihakepenanggungseengan pihak tertanggung dengan

menerima | iwm%memb kan pertanggungan kepada
tertan ung an atau%ang

5| merupakan Upaya mﬁ imke

fidak diduga. Jadi pada

kerugian terhadap

emberikan manfaat bagi

1) Rasa aman dan perlindungan
Polis asuransi yang dimiliki oleh tertanggung akan memberikan
rasa aman dari risiko atau kerugian yang mungkin timbul. Kalau
risiko atau kerugian tersebut benar-benar terjadi, pihak
tertanggung (insured) berhak atas nilai kerugian sebesar nilai
polis atau ditentukan berdasarkan perjanjian antara tertanggung

dan penanggung.



2)

5)

15

Pendistribusian biaya dan manfaat yang lebih adil

Prinsip keadilan diperhitungkan dengan matang untuk menetukan
nilai pertanggungan dan premi yang harus ditanggung oleh
pemegang polis secara periodik dengan memperhatikan cermat

faktor-faktor yang berpengaruh besar dalam asuransi

tersebut.un dpatikanmsDilai  pertanggungan, pihak

jaminan untuk

Pihak  penanggung  juga
memperhitungkan bunga atas premi yang dibayarkan dan juga
bonus (sesuai dengan perjanjian dari kedua belah pihak).

Alat penyebaran risiko
Risiko yang seharusnya ditanggung oleh tertanggung ikut
dibebankan juga pada penangggung dengan imbalan sejumlah

premi tertentu yang didasarkan atas nilai pertangggungan.
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6) Membantu meningkatkan kegiatan usaha.
Investasi yang dilakukan oleh para investor dibebani dengan
risiko kerugian yang bisa diakibatkan oleh berbagai macam sebab

(pencurian, kebakaran, kecelakaan, dan lain sebaginya).

c. Jenis Asuransi

~Jenis_ asuransi rmya dapat digolongkan menjadi
-
beberapa mac : %

L/
enu@gka w

2) Menurut obyek yang dipertanggungkan asuransi dapat digolongkan
menjadi :
a) Asuransi Orang
b) Asuransi Barang.
Secara umum berdasarkan Undang-Undang Hukum Dagang,
Pasal 247, asuransi dapat digolongkan menjadi:
1) Asuransi kebakaran,
2) Asuransi hasil pertanian di Ladang,

3) Asuransi laut
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4) Asuransi pengangkutan di darat, sungai dan perairan pedalaman,
dan
5) Asuransi jiwa.
Sedangkan menurut Emmy Pangaribuan Simanjuntak (1980: 38)

di bidang praktik asuransi di Indonesia dikenal penggolongan asuransi,

aria adalah semua

uransi jiwa, asuransi

5. Tinjauan Tentang Klaim Kecelakaan Diri
Menurut Kamus Perbankan menerangkan bahwa klaim adalah
permintaan ganti rugi dari tertanggung kepada penanggung sesuai dengan
kerugian yang dipertanggungkan berdasarkan polisnya. (Purwoko, dkk,
1999: 86).
Sedangkan yang dimaksud dengan polis menurut Kamus
Perbankan adalah kontrak tertulis antara tertanggung dan penanggung

mengenai pengalihan resiko yang memuat syarat tertentu seperti jumlah
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pertanggungan, jenis resiko, dan jangka waktu. (Purwoko, dkk, 1999:
139).

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diketahui bahwa
prosedur Kklaim kecelakaan diri adalah serangkaian akifitas yang

berlangsung menurut tata urutan atau serangkaian pelaksanaan yang

dilakukan dengan_menge

99

a_tertentu yang sudah terpola

L/ d

: tara?nggun dan ter i pengalihan resiko
aan ygqme 4

ngan,%s resika

L

1. Metode Deskriptif Kualite
Bogdan dan Taylan (dalam Sulaju, 2000: 3) menerangkan bahwa
metode kualitatif sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data
deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang atau perilaku

yang diamati.

2. Lokasi Pengamatan
Pengamatan ini dilaksanakan di PT. Jasa Raharja Putera
(Persero) Unit Pelayanan Surakarta yang beralamat di JI. Slamet Riyadi

No. 307 Surakarta. Penulis memilih lokasi ini karena penulis tertarik
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terhadap mekanisme dan prosedur dalam pencairan klaim asuransi yang
belakangan dijadikan masyarakat sebagai langkah untuk meminimkan
resiko dalam segala bidang. Alasan penulis memilih lokasi lokasi
pengamatan ini karena penulis tertarik untuk mengetahui pelaksanaan

klaim asuransi yang dilakukan oleh perusahaan asuransi pada umumnya.

a sumber data yang

ber d%mer ng diperoleh penliti

langsung dari *ha . Déla amatan ini sumber data

berkaitan dengan Klai igyang ada di PT. Jasa Raharja Putera
(Persero) Unit Pelayanan Surakarta.

b. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder merupakan sumber data yang diperoleh tidak
dari hasil pengamatan secara langsung. Sumber data sekunder dalam
pengamatan ini berupa :
1) Gambar Struktur Organisasi Perusahaan PT. Jasa Raharja Putera

(Persero) Unit Pelayanan Surakarta.

2) Gambar alur prosedur pencairan klaim kecelakaan diri yang ada

di PT. Jasa Raharja Putera (Persero) Unit Pelayanan Surakarta.
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3) Dokumen yang terkait dengan gambaran umum PT. Jasa Raharja
Putera (Persero) Unit Pelayanan Surakarta.
4) Dokumen mengenai pencairan klaim kecelakaan diri yang ada di

PT. Jasa Raharja Putera (Persero) Unit Pelayanan Surakarta.

5) Rekaman gambar nasabah yang sedang mencairkan Klain

5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam pengamatan ini diantaranya
adalah :
a. Observasi Langsung
Observasi langsung dalam pengamatan ini dilakukan dengan
mengunjungi secara langsung dan mengamati secara langsung
terhadap pelaksanaan prosedur pelayanan klaim kecelakaan diri
yang ada di PT. Jasa Raharja Putera (Persero) Unit Pelayanan

Surakarta.
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b. Wawancara
Wawancara dalam pengamatan ini dilakukan dengan mengadakan
tanya jawab kepada pihak-pihak yang terkait dengan permasalahan
yang dibahas dalam pengamatan ini, khususnya pada bagian
pelayanan klaim kecelakaan diri yang ada di PT. Jasa Raharja Putera

a_yaitu wawancara dilakukan

6. Validasi Data
Menurut Pallan (dalam Ihklas, 2002: 128), menerangkan bahwa

teknik trianggulasi merupakan teknik untuk mengetahui kepercayaan
hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan beberapa teknik

pengumpulan data,

7. Teknik Analisis Data
Analisa data dalam suatu penelitian adalah menguraikan atau
memecahkan suatu permasalahan yang diteliti berdasarkan data yang

diperoleh kemudian diolah pokok permasalahan yang diajukan terhadap
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penelitian yang bersifat deskriptif. Dalam penelitian ini penulis
menggunakan teknik analisa data kualitatif interaktif. Dalam model
interaktif ini komponen reduksi data dan penyajian data dilakukan secara
bersamaan dengan pengumpulan setelah data terkumpul. Tiga komponen

tersebut akan berinteraksi untuk mendapatkan kesimpulan dan apabila

kesimpulan yang_didapa ang@umaka perlu adanya verifikasi dan

penelitian kembali den an_data di lapangan (H.B.

angsung terus sepanjang
fosesnya diawali sebelum
pelaksanaan = pefigumpulan aglé artinya reduksi data sudah
berlangsung sejak peneliti mengambil keputusan tentang kerangka
kerja konseptual, melakukan pemilihan masalah, menyusun
pertanyaan penelitian, dan juga waktu menentukan cara

pengumpulan data yang akan digunakan.

b. Penyajian Data
Adalah  suatu  rakitan  organisasi informasi  yang
memungkinkan kesimpulan penelitian dapat dilakukan. Penyajian

data ini merupakan rakitan kalimat yang disusun secara logis dan
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sistematis sehingga bila dibaca, akan bisa difahami berbagai hal
yang terjadi dan memungkinkan peneliti untuk membuat sesuatu
pada analisis atau pun tindakan lain berdasarkan pemahamannya
tersebut.

c. Penarikan Kesimpulan / Verifikasi

neneliti harus memahami arti

”{ mﬁ akukan pencatatan-pencatatan,
i

a=pola,

Verifikasi juga dap ggiatan yang dilakukan dengan lebih
teliti. Misalnya dengan berdiskusi, atau saling memeriksa antar
teman untuk mengembangkan apa yang disebut dengan konsensus
antar subjektif. Verifikasi bahkan juga dapat dilakukan dengan
usaha yang lebih luas yaitu dengan melakukan replikasi dalam
satuan data yang lain. Pada dasarnya makna data harus dapat diuji
validitasnya supaya kesimpulan penelitian menjadi lebih kokoh.

Adapun skema kerja analisa interaktif dapat digambarkan

sebagai berikut :
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Pengumpulan

I T l

Reduksi < Penyajian
Data Data

Penarikan /
Kesimpulan

data. Jadi antara tahap satu dengan tahap yang lain harus terus

berhubungan dengan membuat suatu siklus.



BAB IlII

DESKRIPSI LEMBAGA

A. Gambaran Umum PT. Jasar Raharja Putera (Persero)

PT Asuransi Jasaraharja Putra (JP-INSURANCE) lahir pada tanggal

dengan pemegang saham m o@m Jasa_Raharja (Persero). Dengan

seluruh Ind eS|§NSU ANCE rtekadﬁgk sefantiasa memberikan

) uhbto er.

terbaik berupa kemudaha produk dan harga yang kompetitif
merupakan sasaran mutu yang akan terus berkembang. Untuk mewujudkan
hal tersebut, perusahaan akan mengelola bisnis dengan prektek-prektek terbaik
serta membangun kemitraan yang menguntungkan secara timbal balik dan
saling mendukung secara sinergis.

Dengan menyediakan produk tepat guna yang meliputi produk
asuransi kerugian dan berbagai jenis produk Suretyship, JP-INSURANCE
terus tumbuh menggapai visi menjadi perusahaan asuransi terkemuka di

Indonesia. Kunci sukses yang menopang keberhasilan perusahaan selama ini

adalah fondasi yang kokoh dari sisi Sumber Daya Manusia yang tidak semata

25
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mengandalkan kekuatan kompetisi tetapi juga integritas yang berbasis pada
nilai-nilai yang disepakati bersama sebagai budaya perusahaan (corporate
culture) yang terdiri dari Jujur, Disiplin, Tanggap, Cermat dan Santun.

Bagi JP-INSURANCE, corporate culture bukan merupakan nilai-nilai

yang dikembangkan sebatas menjadi kesepakan budaya perusahaan semata,

tetapi justru ingin menjadikan=eo
diferensiasi dan = karakter corate character an

. W% ( ), yang
membedakanJP-INS E den

. Visi dan

Visi

Misi

Budaya kerja yang dilaksanakan di PT. Jasa Raharja Putera (Persero)
Unit Pelayanan Surakarta diantaranya yaitu :
1. Jujur dalam bersikap
2. Disiplin dalam bertindak
3. Tanggap dalam memberikan layanan perlindungan
4. Cermat dalam menciptakan solusi perlindungan

5. Santun dalam menjadi mitra sekaligus sahabat perlindungan
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D. Pimpinan PT. Jasa Raharja Putera (Persro)
Pimpinan PT. Jasa Raharja Putera (Persero) yaitu sebagai beriiut :
1. Dewan Komisaris
a. Komisaris Utama . H. Rubino Suharsono

b. Komisaris Independen . Priyanto

Komisaris

E. Komitmen Sumber Daya Manusia Di PT. Jasa Raharja Putera (Persro).

Memberikan layanan jasa asuransi dan kepastian perlindungan secara
optimal hanya dapat dilakukan oleh profesional dibidangnya. Keragaman latar
belakang pendidikan dan pangalaman para profesional JP-INSURANCE
membuahkan sinergi dan kekuatan yang tangguh dalam satu kesatuan sistem
korporat. Dengan didukung oleh 475 orang karyawan — termasuk didalamnya
2 orang pemegang sertifikasi ACII, 27 orang pemegang sertifikasi AAAIK, 3
orang pemegang sertifikasi AMII, 2 orang pemegang sertifikasi AAAK, 1

orang pemegang sertifikasi AAAIS dan 1 orang pemegang sertifikasi ASAI
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yang tersebar di 25 Kantor Cabang dan 62 Kantor Pemasaran, JP-
INSURANCE senantiasa meng-up grade kompetensi dan profesionalisme
serta meng-up date basis data informasi sejalan dengan kebutuhan perusahaan
dan perkembangan pasar terkini.

Program pendidikan dan latihan reguler serta acara tematik seperti

seminar dan Iakak bisnis secara terencana

diselenggarakan u ﬁrl berb gai jenjang jabatan sebagai

bagian integre i petensi sumber daya
L/

manusia P ger@an su berkesinambungan
&

merupak Iangkﬁ&ateg P JpP ingkatkan kinerja

Pengembanga “Manusia jdga diiringi  dengan

informasi sehingga mpugMengoptimélkan kegiatan operasional dalam
memberikan layanan, merancang dan memasarkan produk asuransi.
Pengembangan sumber daya manusia maupun fisik juga mengacu pada
semangat menerapkan tata kelola perusahaan yang baik (Good Corporate
Govermance) sebagai prinsip dan praktek bisnis yang diterima secara
internasional.

Selain aktif menyelenggarakan pelatihan-pelatihan, perusahaan juga
aktif mensosialisasikan budaya perusahaan yang pada dasarnya menegaskan
setiap karyawan untuk memiliki sifat yang jujur, disiplin, tanggap, cermat dan

santun. Melalui upaya ini diharapkan perusahaan dapat meningkatkan
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pelayanan kepada nasabah yang pada gilirannya mampu menumbuhkan
kepercayaan serta loyalitas dari nasabah. Adalah tekad perusahaan untuk
senantiasa berpegang teguh pada motto perusahaan, yaitu “Protector for
Protection”. Motto yang akan menjadikan perusahaan berbeda dengan

lainnya, yakni komitmen untuk selalu memberikan pelayanan yang terbaik.

1. Asuransi Kerugian
a. Asuransi Kebakaran

Asuransi ini memberikan perlindungan terhadap kerusakan

gedung, kantor, toko, pabrik, hotel dan bangunan-bangunan lainnya

terhadap risiko kerugian yang diakibatkan oleh bahaya kebakaran,

petir, peledakan, asap dan kejatuhan pesawat terbang, serta dapat

diperluas dengan risiko huru-hara, letusan gunung berapi, banjir,

angin, topan dan badai.
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b. Asuransi Gempa Bumi
Asuransi Gempa Bumi khusus ditujukan untuk memberikan
perlindungan terhadap kerusakan gedung, kantor, rumah tinggal, toko,
hotel, apartemen dan bangunan lain terhadap kerugian yang

disebabkan oleh gempa bumi.

c. Asuransi Pengang

esin kapal, biaya tambang,
pal (carter hire) merupakan cakupan
jasa yang ditawarkan oleh produk asuransi.
e. Asuransi Kendaraan Bermotor
Memberikan jaminan atas kerugian/kerusakan kendaraan
bermotor yang disebabkan oleh tabrakan, pencurian, kebakaran, petir,
peledakan terhadap mesin dan tanggung jawab menurut hukum kepada
pihak ketiga. Di samping risiko-risiko tersebut, dapat juga diperluas
dengan risiko-risiko kecelakaan diri pengemudi dan pemumpang,

banjir, gempa bumi dan huru hara.
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f. Asuransi Rekayasa
Asuransi ini merupakan perlindungan terhadap kerugian atas
pelaksanaan pembangunan proyek separti gedung-gedung, jembatan,
dermaga, jalan, lapangan terbang dan sebagainya serta pemasangan

mesin industri/non industri, peralatan elektronik jaringan pipa, serta

m.hubungannya langsung dengan

dalam khasanah (cash in safe) yang dibongkar atau dengan cara lain
yang disertai dengan kekerasan/cara paksa, perampokan. Juga
menjamin kehilangan uang dalam perjalanan (cash in transit).
h. Asuransi Hole In One

Asuransi ini memberi pertanggungan atau ganti rugi terhadap
tertanggung/ penyelenggara turnamen golf, atas kewajiban mereka
unt8uk memberikan hadiah kepada peserta yang mencapai hole in one
dengan satu kali pukulan pertama/par 3 pada hole/lubang yang

ditentukan pada saat menyelesaikan putaran selama turnamen.
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2. Asuransi Aneka
a. Asuransi Kecelakaan Pribadi
Asuransi kecelakaan Pribadi merupakan jenis asuransi yang
memberikan perlindungan terhadap risiko keuangan yang diakibatkan

kecelakaan bagi perseorangan maupun kelompok pada saat orang yang

bersangkutan da ju suatu tempat, melakukan

Kegiatan p

kerjaan, sert kaan yang terjadi di tempat kerja.
keri aﬁm& ya j p j
i 'erik%h dalam bentuk santunan

an atau jaminan untuk

atau rekreasi, hotel,

wisata, rekreasi, hotel, dan lain-lain.

c. Asuransi Tanggung Jawab Pengangkut
Asuransi tanggung jawab pengangkut merupakan asuransi yang
memberikan perlindungan untuk risiko keuangan yang mengakibatkan
kerusakan yang ditimbulkan oleh kecelakaan (accident) atau
kehilangan terhadap barang-barang yang diangkut/ diseberangkan di

tempat penyebrangan.
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G. Produk Unggulan Di PT. Jasa Raharja Putera (Persero)
JP-INSURANCE memiliki empat produk unggulan, yaitu JP-
BONDING, JP-ASTOR, JP-GRAHA, JP-ASPRI. Keempat produk
unggulan merupakan sebagian kecil dari jasa pertanggungan yang ditawarkan

oleh perusahaan kepada nasabahnya terhadap berbagai risiko kerugian.

1. JP-BONDING

Proyek bernila

c. Jaminan Sewa Alat

d. Installment Sales Bond

e. Down Payment Bond

f. Customs Bond

g. Kontra Garansi Jaminan Penawaran (Bid Bond), Jaminan Pelaksanaan
(Performance Bond), Jaminan Uang Muka (Advance Payment Bond)
dan Jaminan Pemeliharaan (Maintenance Bond) untuk seluruh jenis
Pekerjaan Konstruksi, pengadaan dan konsultan serta Kontra Garansi

Sewa Alat.
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JP-BONDING PT Jasaraharja Putra merupakan Pelopor surety Bond di
Indonesia yang memberikan jaminan dengan standar kualitas internasional

bersertifikasi 1SO 9001:2000.

. JP-ASTOR

. JP-ASPRI

Merupakan salah p.perusahaan yang memberikan

r
. . ) y
diperluas dengaprisiko-ri dari pengemudi dan’ penumpang, banjir,

Produk asuransi ini memberikan perlindungan terhadap risiko keuangan
yang diakibatkan oleh kecelakaan pribadi bagi perorangan maupun
kelompok pada saat melakukan berbagai aktifitas selama 24 jam. Ganti
rugi yang dapat diberikan adalah dalam bentuk santunan kematian,

santunan biaya perawatan dan santunan cacat tetap.

. JP-GRAHA

Sebagai salah satu produk unggulam perusahaan, JP-GRAHA

memberikan perlindungan terhadap kerusakan gedung, kantor, rumah
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tinggal, toko, pabrik, hotel dan bangunan-bangunan lainnya terhadap
risiko kerugian yang diakibatkan oleh bahaya kebakaran, petir, peledakan,
asap dan kejatuhan pesawat terbang, serta perluasan risiko karena huru
hara, letusan gunung berapi, banjir, angin topan, badai maupun gempa

bumi.

Berkas Pokok

LK.1

Kwitansi dari
Dokter/RS/Copy Resep

FC.Bukti Kepersertaan Berkas
— Permohonan
FC. KTP/SIM/Kartu

SK. Keterangan

pelajar/Paspor,/identitas lain v Cacat
Bagian Klaim
v Untuk korban meninggal
Pemeriksaan Berkas FC. Identitas Ahli
Permohonan Waris

FC. Surat Kematian

FC. Surat Nikah

Ditolak
Keputusan
Klaim - FC. KK/
Akte Kelahiran
Diterima Korban
v meninggal
) ] dilimpahkan ahli
Bagian Pencaiaran Waris

Gambar 1. Prosedur Pencairan Klaim Kecelakaan
di PT Jasa Raharja Putera Persero

Sumber : PT. Jara Raharja Putera Persero.
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I. Kebijakan PT. Jasa Raharjo Putera (Persero)
1. Layanan Tuntas Berkualitas
JP-INSURANCE memasarkan produk-produk kategori bisnis ritel
dan kategori korporat, masing-masing dirancang sesuai kebutuhan dan

harapan pelanggan yang beragam sehingga setiap pelanggan memperoleh

dan daya serap_ @mﬁmbuh adap produk-produk JP-

I|tas angat kKompetitif dan prospek

INSURANCE yang hadir melengkapi produk ritel lainnya seperti JP-

GRAHA dan JP-ASPRI. Jenis produk yang dipasarkan JP-INSURANCE
mencangkup semua perlindungan terhadap risiko kerugian individual
maupun institusional yang masing-masing memiliki nilai tambah
tersendiri. Diantara berbagai nilai tambah yang langsung dinikmati
nasabah adalah memberikan rasa tenang, kepastian dalam menjalankan
bisnis, melancarkan proyek bisnis, serta terhindar dari resiko kerugian
financial maupun tanggung jawab hukum terhadap pihak ketiga karena

sudah dipertanggungkan kepada JP-
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INSURANCE

Keragaman jenis asuransi yang ditawarkan JP-INSURANCE
sesungguhnya hanya merupakan bagian dari total portofolio produk
perusahaan. Adalah kebijakan manajemen untuk menyediakan beragam

layanan untuk berbagai lapisan masyarakat, sejalan dengan tekad

perusahaan untuk menjadi=one-Stopsinsukance service company bagi para

nasabahnya. Kebijakan ini pa m%nya dimaksudkan untuk memberikan
~ L4

kemudah danmg N kep%abah karena manajemen
&

nasabah, JP-BONDING memberikan proteksi terhadap berbagai resiko

dalam pelaksanaan proyek dengan jenis pertanggungan beragam sesuai
kebutuhan tertanggung, sehingga masing-masing turunan produk JP-
BONDING memberikan nilai tambah tersendiri, utamanya kepastian
perlindungan.

Sepenuhnya memahami keragaman risiko tertanggung. JP-
INSURANCE menghadirkan JP-BONDING dalam berbagai pilihan
dalam satu kategori yaitu Surety Bond yang terdiri dari Bid/Tender Bond

(Jaminan Penawaran), Performance Bond (Jaminan Pelaksanaan),
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Advance Payment Bond (Jaminan Pembayaran Uang Muka), Maintenance
Bond (Jaminan Pemeliharaan) jenis pekerjaan konstruksi, pengadaan dan
konsultan, Customs Bond (Jaminan Pembebasan / Penundaan Bea Masuk)
dan Excise Bond.

Kehadiran JP-BONDING tidak hanya memperoleh respon positif

' ereka.g

Ke engka%porto liQ

J. Penghargaan Yang Pernah Diraih Oleh PT. Jasa Raharja Putera
(Persero)

Perolehan rating perusahaan dengan Peringkat A (Single A Stable

outlook) dan sertifikasi manajemen mutu ISO 9001:2000 untuk empat produk

unggulsn perusahaan merupakan salah satu bukti komitmen JP-INSURANCE

dalam mengartikan kepercayaan yang telah diberikan oleh seluruh customer
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K. Kinerja Keuangan PT. Jasa Raharja Putera (Persro)
Selama masa operasional sejak 1 Januari 1994, PT Jasaraharja Putra
(JP-INSURANCE) selalu membukukan kinerja usaha yang meningkat dari
tahun ke tahun, utamanya berkat dukunagn kepercayaan dari para tertanggung

dan mitra usaha terhadap produk, layanan dan manajemen perusahaan. Kinerja

memanfaatka pelua 1sar yan irihg perubahan kondisi

Q
i @ial bud@
NSURgeE tak

Capital (RB )pad’; &posisi a
| 2

memberikan nilai tambah tersendiri secara internal maupun eksternal antara
lain berupa rasa aman beraktifitas.

Indikator kinerja usaha seperti perolehan premi bruto senantiasa
menunjukkan peningkatan dari tahun ke tahun. Berbagai langkah untuk terus
mengembangkan perusahaan terus dilakukan dengan sasaran tetap tumbuh dan
berkembangnya perusahaan dengan situasi persaingan yang demikian ketat
indikator untuk mengukur kinerja yang dilakukan seperti meminta badan
independen untuk melakukan rating dimana pada tahun 2007, yang dilakukan

oleh PT. Pefindo, perusahaan berada pada peringkat idA.
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Ekspansi pangsa pasar dengan penetrasi ke wilayah pasar yang baru,
dilakukan dengan mempertimbangkan prinsip kehati-hatian demi memastikan
bahwa perusahaan mencatat rata-rata pertumbuhan yang cukup signifikan
setiap tahunnya dalam kurun waktu lima tahun terakhir. Selain itu, perusahaan

sangat berhati-hati dalam melakukan penempatan dananya mengingat situasi

perekomomian Indonesiagpasea’krisissmene el yang diwarnai ketidak pastian.



BAB IV

PEMBAHASAN

A. Prosedur Pelayanan Pengajuan dan Pencairan Klaim Kecelakaan Diri di

PT Jasa Raharja Putera Persero

ggunggﬁg seke

tetap dan pe yataa%i ditetap

memberikan pelayanan yang § balk dalam rangka pendaftaran
anggota maupun dalam pelayanan pengajuan atau pencairan klaim
asuransinya. Dalam penelitian ini membahas tentang prosedur pelayanan
pengajuan dan pencairan klaim asuransi kecelakaan diri yang ada di PT. Jasa
Raharja Putera Persero.

Adapun secara rinci prosedur pelayanan administrasi terhadap

pengajuan dan pencairan klaim kecelakaan diri yang ada di PT. Jasa Raharja

Putera Persero pada dasarnya di bagi menjadi dua kriteria yaitu :

41
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1. Total Loss
Kriteria ini dilakukan apabila terjadi klaim berupa kendaraan dalam
keadaan hilang atau rusak total akibat kecelakaan atau bencana alam
(sesuai yang tercantum dalam polis).

2. Partial Loss

Kriteria ini dilakukan apabila terjadi klaim berupa kendaraan rusak ringan

2009)

1. Pemohon mengisi Formulir LK.1 yang telah disediakan oleh PT. Jasa
Raharja Putera secara lengkap ke 4 (empat) poin dengan perincian sebagai
berikut :

a. Poin 1 (satu) adalah uraian tetang kecelakaan atau kronologis tentang
kejadian.

b. Poin 2 (dua) adalah isian tentang identitas korban.
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c. Poin 3 (tiga) adalah isian tentang Keterangan kesehatan korban (yang
diisi oleh pihak Rumah Sakit/Dokter/Puskesmas dimana korban
dirawat).

d. Poin 4 (empat) adalah isian tentang Keterangan Ahli Waris yang sah

bila korban meninggal dunia (yang diisi oleh Pejabat yang

berewenang).

Selanjutnya i . ilengkapi dengan dokumen

1) Kwitansi ari D ‘ 3akit, Puskesmas

2) Resep Obat
c. Untuk Korban Meninggal Dunia

Bukti keabsahan ahli waris seperti Foto Copy identitas ahli waris, copy

surat kematian, copy surat nikah, copy kartu keluarga/akte kelahiran.
Apabila berkas-berkas permohonan klaim tersebut telah lengkap, maka
akan dilakukan Klarifikasi oleh bagian tim klarifikasi. Tetapi apabila
berkas belum lengkap, maka berkas akan dikembalikan kepada pemohon
untuk dilengkapi persyaratannya.
Apabila dari hasil klarifikasi terhadap berkas dan kondisi korban

dinyatakan relevan dan realistis, maka permohonan pencairan tersebut
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akan diterima dan dapat dilakukan pencairan. Tetapi apabila berdasarkan
klarifikasi terdapat kejanggalan dan terbukti tidak realistis dan relevan
dengan kondisi korban, maka permohonan klaim tersebut dapat dilakukan
penolakan dan dapat dikembalikan kepada pemohon. Karena terkadang
ada pihak tertanggung melakukan manupulasi data terhadap berkas-berkas

m_pencairan klaim

yang menjadi persyaratan dal

5. Bagi permohoné endapatkan persetujuan dari

bagian kla &e sairamterhadap klaim tersebut
pada bagian el . a mem@berka berkas yang sudah
>
disahk -
. =
Be ﬁgn yafg menangani klaim
kecelakaan di : ar|3 ta, m@ngka bahwa pelaksanaan

Sarwini, SE. Penanggungjawab PT. Jasa Raharja Putera, 13 Juli 2009).
Berdasarkan hasil wawancara dengan pemohon klaim di PT. Jasa
Raharja Putera, menerangkan bahwa dalam prosedur pelaksanaan penanganan
klaim asuransi di PT. Jasa Raharja Putera telah dilakukan dengan baik, hanya
saja menurut responden ini dijelaskan bahwa dalam prosedur persyaratan
klaim asuransi di PT. Jasa Raharja Putera menetapkan syarat yang ketat, hal
ini dikarenakan sebagai alat verifikasi bagi pihak perusahaan sehingga pihak
perusahaan membutuhkan data yang otentik. Sehingga tidak dimungkinkan

adanya data yang tidak riil. (Santoso, 13 Juli 2009).
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Dalam pelaksanaan prosedur pengajuan dan pencairan klaim asuransi

kecelakaan terdapat pihak-pihak yang terkait dalam dalam proses

pelayanannya, diantaranya :

1. Bagian Klaim/Teknik Klaim

Bagian klaim mulai dari Laporan

,

Hal ini tdlah dis : @%jption
@

dalam P .Jas@ ‘ Sero. >

= B

S

Penerimaan Klaim Wn Surat Penyerahan Hak/Sobrogasi.

asing-masing bagian

Dalam prosedur pelayanan pengajuan dan pencairan klaim asuransi
kecelakaan di PT. Jasa Raharja Putera Persero dikenal ada dua macam data
klaim kendaraan yang ada di PT. Jasa Raharja Putera Persero diantaranya :

1. Data Oustanding Klaim
Outstanding klaim merupakan data yang belum diselesaikan oleh PT Jasa
Raharja Putera Persero Surakarta kepada tertanggung yang bersangkutan.
2. Data Setlet Klaim
Setlet Klaim merupakan data yang telah diselesaiakan oleh PT. Jasa

Raharja Putera Persero kepada tertanggung bersangkutan.
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B. Hambatan yang Dialami Dalam Prosedur Penganjauan dan Pencairan
Klaim
Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Wiwin Sarwini, SE., selaku
penanggung jawab PT. Jasa raharja Putera Persero dan berdasarkan hasil
observasi yang telah dilakukan kepada bagian-bagian klaim, selama

menangani prosedur pe Né 3 gimRL. Jasa Raharja Putera Persero

sebagai berikut :

1. Memberikan pengertian kepada tertanggung akan pentingnya arti
penanganan Klaim kendaran demi kepentingan tertanggung sendiri.

2. Biasanya hanya meminta tanda tangan dari tertanggung kendaraan, untuk
mempermudah penanganan administrasi yang dilakukan pada saat

tertanggung memberikan laporan klaim kendaraan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengamatan dan pembahasan dalam laporan ini

Putera Persero dilakukan melalui tahap-tahap sebagai berikut :1) Laporan
penerimaan klaim, 2) Pengisian berkas permohonan klaim, 3) Pemenuhan
dokumn persyaratan, 4) Klarifikasi dokumen permohonan klaim, 5)
Pencairan klaim.

3. Pihak-pihak yang terkait dalam prosdur pelayanan klaim pada PT.
Asuransi Jasa Raharja Putera Persero adalah Bagian Klaim/Teknik Klaim
dan Kepala Cabang.

4. Dalam pelaksanaan prosdur klaim yang ada di PT. Jasa Raharja Putera

Persero terdapat beberapa hambatan yang sering dialami yaitu tertanggung
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kurang mempunyai kesadaran dalam melakukan tertib administrasi dan
sering terlambat dalam memberikan laporan laim. Dan hambatan ini
diatasi oleh bagian klaim PT. Jasa Raharja Putera Persero dengan cara
bagian klaim hanya meminta tanda tangan dari tertanggung untuk
mempermudah penanganan administrasi pada saat memberikan laporan

klaim.

B. Saran

pencairan klaim sehingga ‘akan esan lebih praktis dan sederhana
sehingga tidak akan menyulitkan pihak tertanggung dalam penguruannya.
2. Perlu adanya pengumuman yang terkait dengan prosedur pelayanan klaim
asuransi secara jelas dan mudah beserta persyaratan administrasi yang
dibutuhkan di bagian depan (front office) untuk memudahkan akses
nasabah dalam melakukan pengurusan klaim sehingga akan dapat

mengurangi hambatan yang terjadi pada saat pelayanannya.



