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Cabang Jakarta 2 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis prosedur verifikasi dokumen nasabah 

klaim wanprestasi dan meninggal dunia pada PT Jaminan Pembiayaan Askrindo 

Syariah (JPAS) Cabang Jakarta 2. Penelitian menggunakan kualitatif deskriptif 

dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Analisis menggunakan metode SWOT untuk memetakan faktor internal dan 

eksternal yang mempengaruhi prosedur verifikasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa posisi JPAS berada dalam kuadran I (strategi Strength–Opportunity), yang 

berarti perusahaan berada dalam kondisi ideal untuk mengoptimalkan kekuatan 

internal guna menangkap peluang eksternal. Strategi yang disarankan meliputi 

penguatan digitalisasi sistem verifikasi, integrasi sistem dengan mitra (seperti PNM 

Mekaar Syariah), serta peningkatan kualitas SDM dan edukasi prosedur kepada 

seluruh pihak terkait. 

 

Kata Kunci: Verifikasi Dokumen, Wanprestasi, Meninggal Dunia, Askrindo 

Syariah, Analisis SWOT, Klaim Penjaminan 
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Syariah Jakarta Branch Office 2 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the document verification procedures for default and 

deceased claimants at PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah (JPAS) Branch 

Jakarta 2. The research uses a descriptive qualitative approach with data collection 

techniques including interviews, observations, and documentation. The analysis 

employs the SWOT method to map the internal and external factors influencing the 

verification procedures. The findings indicate that JPAS is positioned in Quadrant 

I (Strength–Opportunity strategy), which suggests that the company is in an ideal 

condition to optimize its internal strengths to seize external opportunities. 

Recommended strategies include strengthening the digitalization of the verification 

system, integrating systems with partners (such as PNM Mekaar Syariah), as well 

as improving human resource quality and providing procedural education to all 

related parties. 

 

Keywords: Document Verification, Default, Deceased Clients, Askrindo Syariah, 

SWOT Analysis, Guarantee Claims 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perusahaan asuransi perlu memperhatikan sistem dan prosedur pembayaran 

atas klaim karena masalah pengeluaran bukanlah hal yang sederhana, karena jika 

perusahaan tidak memperhatikan hal ini perusahaan akan mengalami pengeluaran-

pengeluaran kas yang percuma atau kemungkinan terjadinya penyelewengan dalam 

pengeluaran kas yang tentunya akan berdampak negatif bagi perusahaan. Dalam hal 

ini perusahaan asuransi yang ada perlu meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

perusahaan dalam menjalankan aktivitas perusahaan secara maksimal (Suryadi, 

2018).  Asuransi ini berfungsi untuk melindungi lembaga keuangan dari risiko 

kredit macet, baik yang disebabkan oleh ketidakmampuan nasabah untuk 

memenuhi kewajiban pembayaran maupun karena keadaan tidak terduga, seperti 

meninggal dunia dengan mana seorang penanggung mengikatkan diri pada 

tertanggung dengan menerima suatu premi, untuk memberikan penggantian kepada 

tertanggung karena suatu kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan, yang 

mungkin akan diderita karena suatu peristiwa yang tidak tentu. (Sumarauw, 2023)  

Pemerintah mengeluarkan Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah, UU Perbankan Syariah tersebut menjadi tonggak pesatnya 

pertumbuhan perbankan syariah. Oleh karena itu, karena permintaan pasar yang 

melonjak pesat untuk mendukung jalannya kegiatan ekonomi syariah, pada tahun 

2013 PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah hadir sebagai mitra penjaminan 

Badan Usaha Syariah pertama di Indonesia yang langsung masuk rekor muri dan 

pada akhirnya banyak usaha penjaminan syariah yang bermunculan. Kehadiran 

Askrindo Syariah dilatarbelakangi oleh pesatnya perkembangan lembaga keuangan 

syariah di Indonesia, yang mencakup bank syariah, pegadaian syariah, dan lembaga 

lain seperti PNM Mekaar Syariah. (Askrindo Syariah, 2022) 

Sebagai perusahaan penjaminan pembiayaan berbasis syariah pertama di 

Indonesia. Askrindo Syariah hadir dengan misi mendukung pengembangan 

ekonomi nasional berbasis syariah melalui pelayanan penjaminan yang amanah, 

inovasi berkelanjutan, serta penerapan tata kelola perusahaan yang profesional dan 

berintegritas. Selain itu, Askrindo Syariah memperkuat layanan untuk kepada 
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mitranya. Layanan tersebut adalah Online Service Application (OSA) dan Digital 

Signing (Askrindo Syariah, 2022). Salah satu aspek penting dalam operasionalnya 

adalah prosedur verifikasi klaim dokumen nasabah, terutama bagi nasabah yang 

mengalami wanprestasi dan nasabah meninggal dunia. Sebagai pihak ketiga, 

Askrindo Syariah memainkan peran penting dalam menutupi kekurangan dari 

nasabah yang menunggak pembayaran atau tidak mampu membayar, baik karena 

kondisi ekonomi maupun akibat meninggal dunia. Dalam kasus pembayaran 

menunggak, Askrindo Syariah sementara menalangi kewajiban nasabah kepada 

lembaga keuangan syariah, hingga nasabah mampu melunasi kewajibannya atau 

aset jaminan pembiayaan berhasil terjual. (Askrindo Syariah, 2022).  

Dalam konteks nasabah wanprestasi, PT Askrindo Syariah bertanggung 

jawab untuk memastikan bahwa kalim yang diajukan oleh pihak terkait telah 

memenuhi syarat yang telah ditentukan. Proses ini melibatkan analisis mendalam 

terhadap validitas dokumen yang diajukan serta kesesuaian prinsip syariah. 

Prosedur ini bertujuan untuk menghindari adanya potensi penyalahgunaan klaim 

yang dapat merugikan perusahaan dan industry keuangan syariah secara 

keseluruhan. Sementara itu, dalam konteks nasabah meninggal dunia, prosedur 

verifikasi klaim mencakup pemeriksaan dokumen resmi seperti Surat Keterangan 

Kematian (SKK), Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), dan 

dokumen lain yang diperlukan. Departemen klaim melakukan verifikasi dokumen 

nasabah klaim wanprestasi yang ingin mengajukan klaim asuransinya. Dimana 

klaim wanprestasi merupakan nasabah tunggak bayar yang salah satu pihaknya 

tidak dapat memenuhi kewajiban atau lalai sehingga teori pengaplikasian produk 

dengan praktik di lapangan berbeda dan sering terjadi miskomunikasi antar pihak. 

Oleh karena itu verifikasi ini menentukan apakah dokumen tersebut diterima untuk 

melakukan proses selanjutnya atau tidak. Pada PT Jaminan Pembiayaan Askrindo 

Syariah Cabang Jakarta 2, ada beberapa hal yang perlu dikerjakan, salah satunya 

adalah verifikasi klaim dokumen nasabah yang berstatus wanprestasi maupun 

meninggal dunia. Namun, dalam praktiknya, Askrindo Syariah menghadapi 

beberapa tantangan dalam proses verifikasi dokumen klaim wanprestasi dan 

meninggal dunia. (Prasetio, 2025) 
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Salah satu tantangannya adalah kurangnya pemahaman peserta mengenai 

prinsip dan aturan syariah yang mendasari produk asuransi ini. Misalnya, beberapa 

peserta menganggap bahwa klaim dapat diajukan tanpa mengikuti ketentuan yang 

ada atau tidak memahami pentingnya akad dalam memastikan kehalalan proses 

klaim. Tantangan tersebut meliputi dokumen yang tidak lengkap, kesalahan 

pengisian data, hingga keterlambatan pelaporan dari mitra kerja. Kondisi ini dapat 

memengaruhi kelancaran proses klaim, menurunkan tingkat kepuasan mitra kerja, 

dan berpotensi merusak reputasi perusahaan. Sebagai contoh, keterlambatan dalam 

memverifikasi dokumen dapat mengakibatkan penundaan pembayaran klaim 

kepada lembaga keuangan syariah mitra kerja. Dengan demikian, setiap keputusan 

dalam proses klaim dapat dipertanggungjawabkan. Dalam proses kegiatan 

verifikasi dokumen terdapat beberapa masalah, seperti banyaknya dokumen palsu, 

isi dokumen yang tidak sesuai dengan sistem, dan lain- lain (Syachlan Pratama & 

Rahmi, 2022). Oleh karena itu, penting bagi perusahaan asuransi syariah untuk 

memberikan edukasi yang memadai kepada peserta sejak awal, baik mengenai hak 

maupun kewajiban mereka dalam proses klaim. Kepatuhan terhadap prinsip syariah 

tidak hanya menjadi kewajiban moral, tetapi juga menjadi kunci untuk menjaga 

kepercayaan masyarakat terhadap asuransi Syariah (Ummah, 2019). 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ariski & Daulay 

(2023), yaitu tentang Analisis Faktor- Faktor Penyebab Terjadinya Penolakan Suatu 

Klaim Nasabah Asuransi (Studi Kasus pada Perusahaan Askrindo Syariah) 

disimpulkan bahwa terdapat beberapa faktor yang secara signifikan mempengaruhi 

verifikasi klaim nasabah di Askrindo Syariah, yaitu faktor administratif, 

ketidaksesuaian data nasabah dengan polis, serta efektivitas komunikasi antara 

perusahaan dengan mitra. Faktor administratif terbukti menjadi salah satu penyebab 

utama verifikasi dokumen klaim terhambat. Dimana sekitar 60% klaim yang ditolak 

dikarenakan ketidaklengkapan dokumen yang diperlukan. ini menunjukkan 

pentingnya sistem pengelolaan dokumen yang lebih jelas agar dapat memenuhi 

persyaratan administratif dengan lebih baik. Ketidaksesuain data nasabah dengan 

polis juga menjadi faktor yang cukup signifikan, dimana sekitar 25% klaim ditolak 

karena maslah ini. Hal ini menyoroti pentingnya proses verifikasi data yang lebih 

ketat agar dapat dipastikan bahwa data yang diberikan akurat sesuai dengan 
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ketentuan polis. Dengan 30% klaim yang ditolak akibat masalah komunikasi, jelas 

bahwa perusahaan perlu memperbaiki cara penyampaian informasi.  

Berikut ini data jumlah nasabah wanprestasi di PT JPAS Cabang Jakarta 2; 

Tabel 1. 1 Data wanprestasi diolah PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah 

No Tahun Jumlah Persentase 

1. 2020 133.609 45% 

2. 2021 84.686 43% 

3. 2022 91.746 36% 

4. 2023 50.579 38% 

5. 2024 22.669 50% 

                  Sumber: Data diolah (2025) 

Berikut ini data jumlah nasabah meninggal dunia di PT JPAS Cabang 

Jakarta 2; 

Tabel 1. 2 Data meninggal dunia diolah PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah 

No Tahun Jumlah Persentase 

1. 2020 1.262 35% 

2. 2021 1.182 33% 

3. 2022 1.471 48% 

4. 2023 893 58% 

5. 2024 5.249 64% 

                  Sumber: Data diolah (2025) 

Berdasarkan tabel yang ditampilkan, memuat data mengenai jumlah 

nasabah wanprestasi dan nasabah meninggal dunia di PT Jaminan Pembiayaan 

Askrindo Syariah (JPAS) Cabang Jakarta 2 selama beberapa tahun terakhir. 

Berdasarkan data nasabah wanprestasi dari tahun 2020 hingga 2024, terlihat adanya 

fluktuasi jumlah dan persentase kejadian wanprestasi. Pada tahun 2023 jumlahnya 

meningkat menjadi 2.852 dokumen dengan persentase 38%, dan di tahun 2024 

terjadi lonjakan signifikan menjadi 3.800 dokumen atau setengah dari keseluruhan 

nasabah yang dijamin, yaitu sebesar 50%. Lonjakan ini mengindikasikan bahwa 

kemungkinan terjadi peningkatan risiko wanprestasi yang cukup serius pada tahun 
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terakhir, baik karena kondisi ekonomi makro, perubahan kebijakan internal, 

maupun lemahnya proses penilaian risiko di awal. Sementara itu, data jumlah 

nasabah meninggal dunia meskipun jumlahnya menurun, namun persentase dari 

tahun 2022 sampai 2024 justru mengalami peningkatan. Data ini menjadi penting 

untuk diperhatikan, karena besarnya persentase klaim akibat kematian berkaitan 

langsung dengan proses verifikasi dokumen klaim yang menjadi fokus penelitian. 

Kedua jenis data ini, baik wanprestasi maupun meninggal dunia, memberikan 

gambaran yang kuat tentang pentingnya efektivitas dan ketelitian dalam proses 

verifikasi dokumen, terutama dalam menghadapi lonjakan klaim atau risiko yang 

meningkat dari waktu ke waktu. 

 

 

Gambar 1. 1. Data Nasabah Wanprestasi PT JPAS tahun 2020-2024 
Sumber: Data diolah perusahaan (2025) 

Keterangan: 

1) Number of Accounts (NOA) merupakan jumlah nasabah yang 

mengalami wanprestasi (gagal memenuhi kewajiban pembayaran) 

sesuai perjanjian dan terlibat dalam proses klaim pada PT Jaminan 

Pembiayaan Askrindo Syariah Kantor Cabang Jakarta 2.  

2) Nilai Pengajuan merupakan jumlah dana atau nilai yang dijaminkan oleh 

PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah atas nama nasabah, yang 

kemudian mengalami wanprestasi (gagal bayar). 
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Berdasarkan data diatas, menunjukkan grafik data nasabah wanprestasi pada 

PT JPAS Kantor Cabang Jakarta 2 tahun 2020 sampai 2024 mengalami penurunan 

signifikan dalam nilai pengajuan nasabah yang mengalami wanprestasi selama lima 

tahun terakhir baik dari segi jumlah nasabah wanprestasi (NOA) maupun nilai 

pengajuan. Pada tahun 2020, NOA mencapai angka tertinggi yaitu 133.609 

nasabah, dengan nilai pengajuan juga berada di puncak sekitar Rp250 miliar. Di 

tahun berikutnya, 2021, terjadi penurunan signifikan dengan NOA sebanyak 84.686 

dan nilai pengajuan turun ke kisaran Rp120 miliar. Meski NOA sedikit meningkat 

menjadi 91.746 di tahun 2022, nilai pengajuan tetap stabil di kisaran Rp130 miliar, 

menunjukkan bahwa jumlah kasus naik, namun nilai per kasus cenderung lebih 

kecil. Penurunan kembali terjadi di tahun 2023, baik pada NOA yang menurun 

menjadi 50.769, maupun nilai pengajuan yang jatuh ke sekitar Rp70 miliar. Hal ini 

berlanjut di tahun 2024 dengan angka NOA terendah selama lima tahun terakhir 

yaitu 22.669 dan nilai pengajuan hanya sekitar Rp20 miliar. Secara keseluruhan, 

data ini menunjukkan bahwa perlu upaya penanganan wanprestasi pada proses 

verifikasi klaim secara efektif agar meminimalisir besarnya nilai kerugian yang 

berpotensi terjadi akibat wanprestasi. 

 

Gambar 1. 2 Data Nasabah Meninggal Dunia PT JPAS tahun 2020-204 
Sumber: Data diolah perusahaan (2025) 
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Keterangan: 

1) Number of Accounts (NOA) merupakan jumlah nasabah yang 

meninggal dunia dan memiliki jaminan pembiayaan yang dijaminkan ke 

PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Kantor Cabang Jakarta 2.  

2) Nilai Pengajuan merupakan jumlah dana atau nilai klaim penjaminan 

yang diajukan oleh Lembaga pembiayaan kepada PT Jaminan Askrindo 

Syariah Kantor Cabang Jakarta 2 karena nasabah yang dijamin 

meninggal dunia. 

Berdasarkan grafik diatas, menunjukkan bahwa data nasabah meninggal 

dunia pada tahun 2020 sampai 2024 mengalami fluktuasi yang cukup dinamis dari 

sisi jumlah nasabah (NOA) dan nilai pengajuan yang terkait. Pada tahun 2020, 

tercatat sebanyak 1.262 nasabah meninggal dunia dengan nilai pengajuan sebesar 

sekitar Rp5 miliar. Di tahun 2021, NOA sedikit menurun menjadi 1.182 nasabah, 

sementara nilai pengajuan juga tetap pada kisaran yang serupa. Tahun 2022 

menunjukkan peningkatan baik dalam NOA maupun nilai pengajuan, dengan 

jumlah nasabah mencapai 1.471 orang dan nilai pengajuan naik sedikit 

dibandingkan tahun sebelumnya. Namun, pada 2023 terjadi penurunan cukup tajam 

dalam NOA menjadi 893 nasabah, bersamaan dengan nilai pengajuan yang juga 

menurun ke titik terendah dalam lima tahun terakhir. Tren ini kemudian berubah 

drastis pada tahun 2024, di mana NOA melonjak signifikan menjadi 5.249 nasabah, 

dan nilai pengajuan meningkat sangat tajam hingga mencapai hampir Rp20 miliar. 

Peningkatan tajam di tahun 2024 ini perlu mendapatkan perhatian khusus, karena 

dapat mengindikasikan adanya faktor eksternal seperti kondisi kesehatan 

masyarakat yang memburuk atau dampak dari situasi luar biasa seperti pandemi 

atau bencana.  

Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengurangi angka penolakan 

klaim nasabah, Askrindo Syariah perlu mengambil langkah konkrit dalam 

memperbaiki sistem administrasi, verifikasi data dan efektifitas komunikasi. 

Dengan melakukan perbaikan ketiga aspek ini, diharapkan perusahaan tidak hanya 

dapat mengurangi penolakan klaim, tetapi juga meningkatkan kepercayaan dan 

kepuasan nasabah terhadap layanan asuransi yang diberikan. Sehingga dengan 

adanya penjaminan ini, lembaga keuangan dapat lebih percaya diri dalam 
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menyalurkan pembiayaan kepada sektor produktif, sehingga mendukung roda 

perekonomian secara keseluruhan dengan membuka akses pembiayaan bagi 

nasabah dengan prinsip syariah. Namun, belum adanya perusahaan penjaminan 

berbasis syariah yang beroperasi secara penuh (full-fledged) menjadi tantangan 

tersendiri. (Askrindo Syariah, 2022) 

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dalam pemahaman lebih lanjut mengenai prosedur klaim nasabah wanprestasi dan 

meninggal dunia, khususnya di PT Askrindo Syariah Kantor Cabang Jakarta 2, serta 

memberikan panduan praktis bagi para nasabah, staff dan pihak terkait untuk 

mengoptimalkan hal tersebut. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan uraian di atas, terdapat beberapa permasalahan yang muncul 

dalam prosedur verifikasi dokumen klaim wanprestasi dan meninggal dunia di PT 

Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Jakarta 2. Permasalahan utama 

yang perlu dikaji adalah bagaimana prosedur verifikasi dokumen klaim wanprestasi 

dan meninggal dunia diterapkan, termasuk tahapan serta standar yang digunakan 

dalam proses tersebut. Selain itu, kendala apa saja yang dihadapi dalam proses 

verifikasi dokumen menjadi hal krusial yang perlu dianalisis lebih lanjut, seperti 

ketidaksesuaian data antara dokumen fisik dan sistem, ketidaklengkapan dokumen 

yang diajukan, serta keterlambatan pelaporan dari mitra kerja. 

Kendala-kendala ini tidak hanya mempengaruhi efisiensi internal 

perusahaan, tetapi juga berpotensi menimbulkan dampak terhadap kelancaran 

proses klaim, tingkat kepuasan mitra kerja, serta kredibilitas perusahaan sebagai 

penyedia layanan penjaminan berbasis syariah. Keterlambatan dalam 

memverifikasi dokumen dapat menghambat proses pencairan klaim kepada mitra 

lembaga keuangan syariah, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi kepercayaan 

serta hubungan kerja sama antara Askrindo Syariah dan mitra bisnisnya. 

Oleh karena itu, diperlukan analisis lebih mendalam mengenai upaya yang 

dapat dilakukan untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi prosedur verifikasi 

dokumen klaim. Hal ini mencakup optimalisasi sistem verifikasi, perbaikan 

mekanisme koordinasi dengan mitra kerja, serta penerapan teknologi yang 
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mendukung digitalisasi proses verifikasi agar lebih akurat, cepat, dan sesuai dengan 

prinsip tata kelola perusahaan yang baik. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan penelitian yang telah diuraikan, maka dapat diajukan 

beberapa pertanyaan pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana proses verifikasi dokumen klaim wanprestasi dan meninggal dunia 

yang diterapkan di PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Jakarta 

2? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam proses verifikasi dokumen klaim 

wanprestasi dan meninggal dunia di PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah 

Cabang Jakarta 2? 

3. Bagaimana dampak kendala dalam proses verifikasi dokumen terhadap 

kelancaran proses verifikasi klaim? 

4. Bagaimana strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi proses verifikasi dokumen klaim di PT Jaminan Pembiayaan Askrindo 

Syariah Cabang Jakarta 2? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penulisan laporan skripsi ini, antara lain:  

1. Mendeskripsikan mekanisme alur kerja proses verifikasi dokumen nasabah 

klaim wanprestasi dan meninggal dunia pada perusahaan penjaminan terutama 

pada PT JPAS.  

2. Menjelaskan kendala-kendala dan solusi dalam proses verifikasi dokumen 

klaim wanprestasi dan meninggal dunia pada PT JPAS. 

3. Menganalisis dampak dari kendala-kendala tersebut terhadap kelancaran proses 

verifikasi klaim. 

4. Merumuskan strategi yang tepat untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

dalam proses verifikasi dokumen klaim. 
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1.5 Manfaat Penelitian  

Berdasarkan dari uraian yang telah dijelaskan, manfaat dari dilakukannya 

penelitian ini adalah: 

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan 

terkait pengetahuan khususnya tentang perusahaan penjaminan syariah, alur dan 

tata cara klaim dokumen nasabah pada PT JPAS.  

2. Secara praktis, hasil dari penelitian ini bagi perusahaan dapat membantu sebagai 

acuan belajar mahasiswa magang maupun pegawai baru di masa yang akan 

datang. Selain itu, juga dapat menjadi sumber referensi bagi mahasiswa dan 

peneliti berikutnya dalam melakukan penelitian lanjutan serta menjadi referensi 

bagi pihak lain yang tertarik untuk melakukan penelitian pada masalah yang 

sama, sehingga dapat mendorong penelitian lebih lanjut. program studi 

keuangan dan perbankan syariah mengenai permasalahan yang terkait dengan 

hubungan perusahaan penjaminan dan perbankan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Peneliti menetapkan sistematika pembahasan kedalam tiga bagian yang 

meliputi bagian awal, bagian utama (inti), dan bagian akhir. Untuk lebih jelas 

perinciannya sebagai berikut: 

Pada bagian awal terdiri dari halaman judul, kata pengantar, dan daftar isi. 

Pada bagian utama penelitian ini terdiri dari lima bab, yaitu:  

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang landasan pemikiran dan alasan penelitian 

secara garis besar untuk melakukan penelitian dengan topik terkait, 

yang terdiri dari latar belakang permasalahan, identifikasi penelitian, 

tujuan penelitian, manfaat peneltian, dan sistematika penulisan. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini berisi tentang landasan teori yang sesuai dan berhubungan 

dengan topik pembahasan sebagai dasar pemecahan rumusan 

masalah yang diajukan dalam penelitian ini, dan disertai beberapa 

penelitian sebelumnya sebagai rujukan penelitian. 
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BAB 3 METODE PENELITIAN  

Bab ini berisikan pendekatan penelitian yang digunakan. Setelah itu 

terdapat pula penjelasan mengenai ruang lingkup penelitian 

membahas mengenai data penelitian. Pada bab ini akan diuraikan 

tentang jenis penelitian, subjek penelitian, teknik pengumpulan data. 

Penelitian menggunakan metode analisa deskriptif kuantitatif.  

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisikan pembahasan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti serta analisis data penelitian yang diperoleh. Pada bab ini 

akan menunjukkan hasil dari analisis data yang berbentuk angka dan 

disertai dengan penjelasan. Hasil analisis tersebut dijadikan dasar 

untuk mengetahui kinerja perusahaan.  

BAB 5 PENUTUP 

Bab ini merupakan bab terakhir dalam penelitian ini, yang berisikan 

kesimpulan penelitian yang diperoleh dari hasil penelitian dan saran 

yang dibutuhkan bagi para pihak terkait. Bagian akhir adalah daftar 

pustaka dan lampiran-lampiran. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



77 
 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai prosedur verifikasi dokumen klaim 

wanprestasi dan meninggal dunia di PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah 

(JPAS) Cabang Jakarta 2, dapat disimpulkan bahwa proses verifikasi dokumen 

klaim pada PT JPAS telah dilaksanakan secara sistematis dan terstruktur. Alur 

proses dimulai dari pengajuan dokumen oleh mitra melalui sistem email atau Host-

to-Host (H2H), dilanjutkan dengan analisis kelengkapan dan validitas dokumen, 

kemudian dilakukan input data ke sistem, hingga akhirnya diterbitkan Surat 

Keputusan Klaim. Seluruh proses ini didasarkan pada SOP dan Perjanjian Kerja 

Sama (PKS) yang berlaku, serta didukung oleh target penyelesaian maksimal 14 

hari kerja, menunjukkan adanya komitmen terhadap efisiensi waktu dan kepastian 

layanan.  

Dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa kendala, di antaranya 

seperti dokumen yang tidak lengkap atau tidak sesuai, keterlambatan pemenuhan 

dokumen dari mitra, serta ketergantungan pada jaringan internet dan kompetensi 

internal tim verifikasi. Kendala ini sebagian besar bersumber dari faktor eksternal 

(mitra), namun berdampak langsung pada kinerja internal PT JPAS.  

Selanjutnya, dampak dari kendala-kendala tersebut adalah terhambatnya 

proses verifikasi, keterlambatan pencairan klaim, serta meningkatnya beban kerja 

tim verifikasi karena harus melakukan klarifikasi ulang kepada mitra. Hal ini juga 

dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mitra dan citra perusahaan secara 

keseluruhan jika tidak segera ditangani.  

Berdasarkan hasil analisis SWOT dan penempatan strategi PT JPAS di 

kuadran I SO, maka strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efektivitas 

dan efisiensi proses verifikasi antara lain: mengembangkan integrasi sistem digital 

secara real-time dengan mitra (seperti PNM Mekaar Syariah), melakukan pelatihan 

bersama dan penyusunan SOP gabungan untuk menyamakan standar klaim, 

memperkuat infrastruktur jaringan dan sistem keamanan digital, serta 

meningkatkan kapasitas SDM internal melalui pelatihan berkelanjutan. 
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Sehingga penelitian ini menyimpulkan bahwa meskipun sistem dan 

prosedur verifikasi pada PT JPAS telah berjalan cukup baik, namun masih 

diperlukan langkah-langkah penguatan yang bersifat strategis dan kolaboratif agar 

proses verifikasi dapat semakin cepat, akurat, dan terpercaya dalam menjawab 

kebutuhan nasabah serta mitra pembiayaan syariah. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, terdapat 

beberapa saran strategis yang dapat dipertimbangkan oleh PT Jaminan Pembiayaan 

Askrindo Syariah Cabang Jakarta 2 guna memperkuat sistem dan layanan verifikasi 

dokumen klaim. Bagi PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Kantor Cabang 

Jakarta 2 yaitu mengingat tingginya jumlah klaim wanprestasi dan klaim meninggal 

dunia, PT JPAS disarankan untuk menyempurnakan sistem digital H2H (Host to 

Host) dengan mitra agar validasi dokumen dapat dilakukan secara otomatis, real-

time, dan minim human error. Selanjutnya, disarankan peningkatan sistem 

keamanan digital untuk melindungi dokumen klaim dari potensi kebocoran, 

pemalsuan, atau akses tidak sah. JPAS juga disarankan membuat standar audit 

internal secara berkala terhadap proses verifikasi. 

Bagi pihak mitra (PNM Mekaar Syariah) disarankan untuk memberikan 

data nasabah yang lebih lengkap dan akurat, dengan mekanisme izin yang sesuai 

dengan regulasi data, untuk mempercepat validasi PT JPAS tanpa perlu menunggu 

dokumen fisik. Lalu ketika adanya perubahan kebijakan internal, disarankan untuk 

menyesuaikan sistem internal mitra dengan sistem JPAS penting untuk dilakukan 

agar tidak terjadi ketidaksinkronan data klaim dan dapat mengurangi risiko 

penolakan dokumen akibat ketidaksesuaian format atau informasi. 

Bagi peneliti selanjutnya, berdasarkan hasil penelitian yaitu mengingat 

salah satu isu strategis yang muncul adalah digitalisasi dan keamanan data, peneliti 

selanjutnya dapat menggali lebih dalam pada analisis sistem H2H, resiko siber, atau 

efektivitas pemanfaatan teknologi informasi dalam prosedur klaim berbasis syariah. 

Juga disarankan untuk berfokus pada prosedur verifikasi sehingga hasil penelitian 

dapat memberi masukan strategis yang lebih berorientasi pada pelayanan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Wawancara dengan Kepala Kantor PT JPAS Cabang Jakarta 2 

 

Nama  : Khairil 

Jabatan : Kepala Kantor PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang  

  Jakarta 2 

Tanggal : 02 Juli 2025 

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan oleh penulis dengan Kepala Kantor 

PT JPAS Cabang Jakarta 2: 

1. Kekuatan (Strengths) 

a. Apa keunggulan dari sistem prosedur verifikasi dokumen yang diterapkan 

saat ini? 

Saat ini sudah diterapkan verifikasi dokumen melalui system H2H (Host to 

Host), dokumen dan proses verifikasi sudah melalu sistem sehingga lebih 

efisiensi dalam waktu memverifikasi dokumen klaim nasabah tersebut 

b. Apakah ada sistem digitalisasi atau SOP (Standard Operating Procedure) 

yang mempermudah proses verifikasi dokumen? 

Ada PKS (Perjanjian Kerjasama) antara JPAS dan mitra yang mengatur 

mekanisme pengajuan klaim sehingga sudah terarah. 

c. Berapa lama rata-rata proses verifikasi dokumen nasabah klaim ini 

dilakukan? 

Dengan batas waktu maksimal 14 hari kerja, proses ini dirancang agar 

memberikan kepastian kepada mitra dan nasabah secara tepat waktu. 

Komitmen ini juga menunjukkan kedisiplinan kerja tim dan tanggungjawab 

dalam menjaga kualitas layanan 

2. Kelemahan (Weaknesses) 

a. Bagaimana dampak dari dokumen tidak lengkap atau kesalahan input 

terhadap kelancaran proses verifikasi? 

Proses verifikasi tertunda sampai pihak mitra melengkapi dokumen dengan 

batas waktu pemenuhan dokumen yang sudah ditentukan dalam PKS. Jika 



 

 
 

dokumen tidak dipenuhi sampai batas waktu yang telah ditentukan, maka 

data nasabah tersebut berpotensi ditolak. 

3. Peluang (Opportunities) 

a. Apa saja peluang besar untuk prosedur verifikasi dokumen nasabah klaim 

wanprestasi dan meninggal dunia pada PT JPAS? 

Maraknya digitalisasi, sehingga banyak nasabah yang menginginkan 

kemudahan. Jadi, kami terus meningkatkan sistem dengan baik agar 

nasabah juga tidak kesulitan 

4. Ancaman (Threats) 

a. Apa yang menjadi ancaman pada prosedur verifikasi dokumen nasabah 

wanprestasi dan meninggal dunia pada PT JPAS? 

Untuk mengantisipasi hal tersebut, PT JPAS terus memperkuat sistem 

keamanan IT dengan melakukan pembaruan sistem secara berkala, serta 

penerapan otentikasi berlapis dalam akses data internal. Selain itu, edukasi 

dan pelatihan kepada karyawan juga dilakukan agar semua pihak paham 

pentingnya menjaga kerahasiaan dan keamanan dokumen digital. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

Lampiran 2 Wawancara dengan Staf Departemen Klaim PT JPAS  

 

Nama  : Alya Jesi Maulida 

Jabatan : Staf Departemen Klaim PT Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah  

  Cabang Jakarta 2 

Tanggal : 25 Juni 2025 

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan oleh penulis dengan Kepala Kantor 

PT JPAS Cabang Jakarta 2: 

1. Kekuatan (Strengths) 

a. Bagaimana peran kerja sama tim dalam mendukung kelancaran verifikasi 

dokumen klaim? 

Kerjasama tim sangat perlu supaya meminimalisir kesalahpahaman 

antartim, harus dipastikan mempunyai pemahaman yang sama terkait 

prosedur verifikasi dokumen nasabah klaim ini agar dapat diselesaikan 

dengan benar. 

2. Kelemahan (Weaknesses) 

a. Apa kendala yang dihadapi dalam proses verifikasi dokumen klaim 

wanprestasi dan meninggal dunia? 

Ketidaklengkapan dokumen, banyak juga yang NIK nya tidak sesuai dengan 

KTP, tidak adanya SKK kalau untuk nasabah klaim meninggal dunia dan 

itu dinyatakan juga sebagai dokumen tidak lengkap. 

b. Bagaimana dampak dari dokumen tidak lengkap atau kesalahan input 

terhadap kelancaran proses verifikasi? 

Kendala yang sering terjadi itu, kalau plafond tidak sesuai dengan sistem, 

total pengajuan klaim juga tidak sesuai dengan yang diajukan, jadinya 

menghambat proses klaim 

c. Apa kendala yang paling sering dihadapi dalam proses verifikasi dokumen 

klaim wanprestasi dan meninggal dunia? 

Kadang masalah jaringan yang lemot, jadi prosedur verifikasi dokumen 

nasabah klaim agak suka tertunda 

 

 



 

 
 

 

d. Apakah ada kendala dalam koordinasi antar divisi? 

Para karyawan/staf diharapkan dapat mengoptimalkan sistem H2H dalam 

menangani proses unduhan data yang tinggi secara bersamaan agar 

performanya tetap stabil. 

3. Peluang (Opportunities) 

a. Apakah ada peluang peningkatan kerja sama yang bisa dikembangkan 

antara PNM Mekaar Syariah dan Askrindo Syariah, khususnya dalam 

proses klaim? 

Akan ada penambahan sdm apabila dalam pengajuan klaim meningkat dan 

sudah melampaui dari kapasitas sdm yang ada, sehingga verifikasi dokumen 

lebih efektif. 

4. Ancaman (Threats) 

a. Apakah pernah terjadi risiko akibat kesalahan verifikasi dari Askrindo 

Syariah yang berdampak pada layanan kepada nasabah PNM? 

Pernah, jadi untuk mengantisipasi hal tersebut, setelah dokumen diverifikasi 

oleh tim verifikasi, masih ada pengecekan lagi oleh staf admin klaim PT 

JPAS kantor cabang Jakarta 2 tujuannya supaya prosesnya lebih akurat dan 

minim kesalahan. Dengan cara ini, perusahaan berusaha menjaga agart tidak 

ada dampak negatif yang muncul karena kesalahan verifikasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3 Wawancara dengan Staf Administrasi Klaim PT JPAS  

 

Nama  : Thalita 

Jabatan : Staf Adminisrasi Klaim (tim Analisa) Kantor PT Jaminan  

  Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Jakarta 2 

Tanggal : 25 Juni 2025 

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan oleh penulis dengan Kepala Kantor 

PT JPAS Cabang Jakarta 2: 

1. Kekuatan (Strengths) 

a. Apa saja alur atau tahapan proses verifikasi dokumen untuk klaim nasabah 

wanprestasi dan meninggal dunia pada PT JPAS Cabang Jakarta 2? 

1) Pengajuan (via email dan system H2H) 

2) Analisa pengajuan 

3) Verifikasi kelengkapan dokumen (tim verifikasi) 

4) Analisa verifikasi (terbagi menjadi 3 kategori, yaitu: disetujui, ditolak, 

revisi) 

5) Registrasi sistem (untuk kategori disetujui) 

6) Analisa registrasi 

7) Surat Keputusan Klaim (disetujui, ditolak, revisi) 

8) Settle (untuk nasabah yang sudah disetujui dan register ke system care, 

lalu proses selanjutnya diajukan pembayaran atas klaim nasabah 

tersebut) 

9) Untuk kategori revisi (dokumen tidak lengkap atau tidak sesuai) yang 

sudah JPAS lampirkan pada saat terbit Surat Keutusan Klaim mitra akan 

mengajukan kembali pengajuan tersebut dengan melengkapi 

kekurangan dokumen yang dilampirkan, dan diproses kembali pada 

poin nomor 1 dst. 

b. Apa keunggulan dari sistem prosedur verifikasi dokumen yang diterapkan 

saat ini? 

Prosedur verifikasi dokumen klaim dirancang sistematis dan terstruktur 

dimulai dari pengajuan dokumen melalui sistem H2H, lalu proses analisa 

dan verifikasi kelengkapan. Nah, selanjutnya yaitu proses validasi hasil 



 

 
 

verifikasi apakah disetujui, ditolak atau direvisi, dan semuanya tercatat 

secara transparan 

c. Apa saja dokumen yang wajib disertakan dalam masing-masing jenis klaim 

tersebut? 

1) Copy Kartu Identitas (KTP) atau Resi Surat Keterangan Elektronik 

(apabila KTP belum jadi) atau surat keterangan domisili yang 

mencantumkan NIK 

2) Formulir Permohonan Persetujuan Perjanjian dan Pencairan Pembiayaan 

(FP4) yang isinya mencakup Surat Persetujuan Pemberian 

Pembiayaan/Offering Letter, Copy Akad Pembiayaan, bukti Pencairan 

Pembiayaan 

3) Laporan Tunggakan Pembiayaan/angsuran yang menunjukkan jumlah 

hari keterlambatan telah menunggak sesuai dengan Hak Klaim Nasabah. 

4) Surat Kematian dari instansi atau pemerintah daerah yang berwenang 

(RT/RW atau Desa/Kelurahan) jika penyebab klaim dikarenakan 

Meninggal Dunia 

2. Kelemahan (Weaknesses) 

a. Bagaimana dampak dari dokumen tidak lengkap atau kesalahan input 

terhadap kelancaran proses verifikasi? 

Jika dokumen tidak dipenuhi sampai batas waktu yang ditentukan, maka 

data nasabah tersebut berpotensi ditolak 

b. Apa kendala yang paling sering dihadapi dalam proses verifikasi dokumen 

klaim wanprestasi dan meninggal dunia? 

Jaringan internet yang suka hilang-hilang an, membuat proses verifikasi 

klaim terhambat sehingga pengajuan klaim ke mitra suka telat 

c. Apa ada kendala dalam koordinasi dengan pihak mitra? 

Sebagai pihak yang berhubungan langsung dengan pihak mitra, kami 

berusaha untuk meminimalisir kesalahan dalam koordinasi dengan kami 

melakukan rekonsiliasi bulanan dengan rutin 

3. Peluang (Opportunities) 

a. Apakah ada peluang peningkatan sistem yang dilakukan oleh PT JPAS, 

khususnya dalam proses klaim? 



 

 
 

Untuk saat ini masih dikembangkan sistem H2H dalam verifikasi yang 

dapat mempermudah dalam memverifikasi dokumen supaya mencapai 

peningkatan kualitas data dan dokumen 

 

  



 

 
 

Lampiran 4 Wawancara dengan Staf PNM Mekaar Syariah 

 

Nama  : Lala Arsela 

Jabatan : Staf PNM Mekaar Syariah 

Tanggal : 26 Juni 2025 

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan oleh penulis dengan Kepala Kantor 

PT JPAS Cabang Jakarta 2: 

1. Peluang (Opportunities) 

a. Apakah ada peluang peningkatan kerja sama yang bisa dikembangkan 

antara PNM Mekaar Syariah dan Askrindo Syariah, khususnya dalam 

proses klaim? 

Mungkin ada ya, dengan pemanfaatan data nasabah PNM Mekaar Syariah 

oleh PT JPAS (dengan izin tentunya) untuk mempercepat proses verifikasi. 

b. Bagaimana potensi kerja sama eksternal Askrindo Syariah dengan PNM 

Mekaar Syariah untuk mendukung proses verifikasi? 

Kerjasama ini juga melibatkan pelatihan bersama atau SOP gabungan untuk 

menyamakan standar verifikasi. 

c. Apa saja peluang besar untuk prosedur verifikasi dokumen nasabah klaim 

wanprestasi dan meninggal dunia pada PT JPAS? 

Selain sistem digitalisasi yang diterapkan oleh PT JPAS, dan sekalipun itu 

mempermudah mempermudah, kami juga menyediakan service door to 

door untuk membantu nasabah yang masih tabu dengan hal berbasis online. 

2. Ancaman (Threats) 

a. Apakah ada risiko dari pihak nasabah, seperti pemalsuan dokumen atau 

manipulasi data dalam proses klaim? 

Resiko pemalsuan data tersebut memang ada, bahkan kronologi kerugian 

bisa saja terjadi. Maka penting adanya sistem verifikasi silang dan edukasi 

kepada nasabah terkait sanksi hukum jika melakukan kecurangan. 

b. Apakah pernah terjadi risiko akibat keterlambatan verifikasi dari Askrindo 

Syariah yang berdampak pada layanan kepada nasabah PNM? 

Keterlambatan verifikasi memang pernah terjadi, terutama ketika dokumen 

tidak lengkap atau saat beban kerja verifikasi meningkat dan ini berdampak 



 

 
 

pada kepercayaan layanan PNM Mekaar Syariah. Oleh karena itu, 

percepatan dan digitalisasi proses penting supaya meminimalisir resiko 

tersebut. 

c. Bagaimana jika terjadi hal diluar kendali mitra bagi PT JPAS? 

Perubahan kebijakan atau prosedur dari pihak mitra memang dapat 

berdampak pada proses verifikasi oleh PT JPAS jika tidak diiringi dengan 

koordinasi yang baik. Oleh karena itu, harus tetap menjaga komunikasi aktif 

dan berkala khususnya dalam menyikapi perubahan prosedur. Ketika terjadi 

perubahan pun, pasti kami akan melakukan rapat koordunasi segera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5 Hasil Perhitungan Bobot Analisa SWOT 

 

 

       

Faktor Internal 
   

KC 

SD

K 

SA

K 

    

SP 

Total 

Nilai 
Bobot 

Kekuatan (Strenght) 

1. Efisiensi sistem digitalisasi  4 4 4 4 16 0,11 

2. Adanya SOP/PKS yang jelas 4 4 4 3 15 0,10 

3. Kerjasama tim yang solid 4 4 4 4 16 0,11 

4. Alur kerja terstruktur 3 3 3 4 13 0,09 

5. Komitmen waktu terstandar 4 3 4 3 14 0,10 

Kelemahan (Weaknesses) 

1. Ketidaklengkapan dokumen 4 4 4 4 16 0,11 

2. Dokumen tidak sesuai 4 4 3 4 15 0,10 

3. Keterlambatan pemenuhan 

dokumen 3 3 3 3 12 0,08 

4. Jaringan internet 4 4 3 3 14 0,10 

5. Kualitas internal (karyawan)  3 3 3 3 12 0,08 

TOTAL NILAI  143   

Faktor Eksternal KC 
SD

K 

SA

K 
SP 

Total 

Nilai 
Bobot 

Peluang (Opportunities) 

1. Pengembangan sistem 

terintegrasi 3 3 3 3 12 0,08 

2. Pemanfaatan data nasabah 3 3 4 3 13 0,09 

3. Pengembangan SOP bersama 4 4 4 4 16 0,11 

4. Penguatan SDM 4 4 4 3 15 0,10 

5. Kebiasaan nasabah hidup serba 

mudah 4 4 4 4 16 0,11 

Ancaman (Threats) 

1. Pemalsuan dokumen 4 4 3 3 14 0,10 

2. Verifikasi dokumen tidak akurat 4 4 4 4 16 0,11 

3. Keterlambatan proses verifikasi 

dokumen 4 4 4 3 15 0,10 

4. Perubahan kebijakan internal 

mitra 3 3 3 3 12 0,08 

5. Keterbatasan sistem keamanan 

digital 4 4 3 3 14 0,10 

TOTAL NILAI  143   



 

 
 

Lampiran 6 Dokumentasi Wawancara 

 

   

   

 

 

 

 


