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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga ‘penulis dapat menyelesaikan
laporan tugas Akhir yang berjudul Prosedur Penyelesaian_Klaim Asuransi
Kendaraan Bermotor Pada PT Asuransi Sinar Mas”. Laporan tugas akhir.ini disusun
untuk memenuhi salah-satu syarat untuk memperoleh Gelar Ahli Madya, atau
Diploma |1l pada Program StudisAdministrasi Bisnis, jurusan Administrasi Niaga
di Politeknik Negeri Jakarta.

Pada penyusunan tugas akhir ini: juga dimanfaatkan penulis untuk
menyampaikan rasa hormat dan terima kasih yang tulus kepada semua pihak yang
telah- memberikan dukungan, bimbingan, dan inspirasi selama proses penulisan
laporan tugas akhir. Ucapan terima kasih-ini ditujukan kepada:

1.

Dr. Syamsurizal, S.E, M.M, selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta
periode 2024-2028.

Dr. Dra. lis Mariam, M.Si, selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga.
Taufik Akbar, SE., M.S.M, selaku Ketua Program Studi Diploma I11
Administrasi Bisnis.

Dr. M. Ikhsan, M.Si, selaku dosen“pembimbing materi yang telah
meluangkan waktu, pikiran dan tenaga untuk membimbing penulis
selama masa bimbingan.

Dr., Narulita Syarweny, S.E., M.E, selaku dosen pembimbing teknis
yang telah meluangkan waktu, pikiran dan tenaga untuk membimbing
penulis selama.masa bimbingan:

Seluruh dosen, staff, dan karyawan Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik  Negeri Jakarta yang telah ~membagikan ilmu
pengetahuannya selama proses perkuliahan di Politeknik Negeri
Jakarta.

Bapak Ferry selaku Ketua Branch Administration Support PT Asuransi

Sinar Mas cabang Bogor
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8. Pimpinan dan seluruh karyawan di PT Asuransi Sinar Mas khususnya
Branch Administration Support yang telah mengizinkan penulis untuk
melakukan penelitian.

9. Bapak Widodo dan Ibu Epon Niaga selaku kedua orang tua penulis

I
Q
=
2]
T
-+
o

o
m
5
0
©
-+
Y
g.
*‘
o
=)
:.
®
i
E.
x
P
®
Q
o
:.
)
o
=
3
q
-+
Y

10. Seluruh pihak yang telah membantu dan tidak dapat penulis sebutkan
satu persatu sehingga penulis‘dapat:menyelesaikan tugas akhir ini,
Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini tentunya masihrmemiliki banyak
kekurangan sehingga penulis'menerima saran dan kritik dari berbagai pihak demi
kebaikan yang bersifatmembangun atas laporan tugas akhir ini,
Semoga laporan tugas@khir ini dapat bermanfaat serta menambah wawasan
bagi pembacanya khususnya mengenai prosedur penanganan klaim pada asuransi

kendaraan bermotor.

Depok, 27 Juli 2024

Bakuh Maulana Fagih
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Meningkatnya jumlah-kKendaraan bermotor di Indonestamenjadi fenomena
yang signifikan seiring.dengan pertumbuhan ekonomi dan perkembangan
infrastruktur transportasi. Pertumbuhan industri otomotif juga mempengaruhi. laju
pertumbuhan” kendaraan bermotor di Indonesia yang sangat dominan dalam
beberapatahun terakhir. Menurut data Korlantas Polri pada Februari 2024, populasi
berbagai jenis kendaraan bermotor di seluruh Indonesia, tepatnya di_34 provinsi,
mencapai 160.652.675 unit. Mobil pribadi.mendominasi dengan jumlah 19.906.353
unit, diikuti oleh bus sebanyak 269.476 unit,.angkutan barang sejumlah 6.120.307
unit, sepeda motor sebanyak 134.181.607 unit, dan kendaraan khusus seperti
ambulans dan pemadam kebakaran sebanyak 154:372 unit.

Penggunaan kendaraan bermotor di Indonesia bukan hanya untuk alat
transportasi saja. Tetapl, penggunaan kendaraan bermotor telah menjadi kebutuhan
pribadi masyarakat untuk mengekspresikan status sosialnya. Akibatnya, kendaraan
bermotor ‘hampir dianggap 'setara. dengan..kebutuhan pokok manusia seperti

sandang, pangan, dan papan.

Seiring banyaknya kendaraan bermotor yang beredar di masyarakat, tentu
membuat lalu lintas'semakin padat dan tidak bisa terhindar dari risiko berkendara.
Risiko adalah potensi.kerugianyang timbul.secara tidak-pasti sehingga tidak-dapat
dikendalikan atau dapat dikendalikan akibat terjadinya suatu peristiwa tertentu
Dengan kepadatan tersebut, risiko atas kendaraan bermotor yang dihadapi oleh
masyarakat akan semakin besar. Risiko ini dapat berupa kecelakaan dan
kehilangan.

Setiap kerugian inilah yang akan berdampak pada kestabilan finansial

masyarakat. Dengan keadaaan finansial yang tidak stabil maka akan mengganggu
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tujuan yang ingin di capai. Fenomena ini memunculkan kebutuhan yang lebih besar
akan perlindungan finansial terhadap kendaraan bermotor.

Hal ini berkaitan dengan pengertian risiko yang berbunyi ketidakpastian
yang berdampak pada sasaran. Sehubungan dengan ketidakpastian tersebut, maka
risiko akan selalu melekat pada setiap kegiatan ataupun harta benda yang kita
miliki. Oleh karena itu dibutuhkan“sebuah prosedur dan.metodologi yang dapat
digunakan untuk mengendalikan, mengidentifikasi, mengukur, dan.meninjau risiko

yang timbul dari seluruh kegiatan yang dinamakan manajemen risiko.

Manajemen risiko dapat dilakukan dengan cara mentranster risiko kepada
perusahaan penyedia layanan asuransi kendaraan bermotor yang saat ini sudah
banyak «di Indonesia. Asuransi kendaraan bermotor hadir sebagai salah satu
instrumen yang efektif dalam mengendalikan risiko yang terkait dengan kendaraan
bermotor. Melalui pembayaran premi, pemilik kendaraan dapat mentransfer
sebagian atau seluruh risiko finansial yang terkait dengan kerugian kendaraan
kepada perusahaan asuransi. Dalam hal terjadinya kecelakaan atau kehilangan
kendaraan, pemilik kendaraan dapat mengajukan klaim penanggung yang disebut

perusahaan asuransi untuk memohon kompensasi.

PT Asuransi Sinar Mas selaku salah satu perusahaan asuransi di Indonesia
telah menerapkan prosedur  klaim kendaraan bermotor dengan ketat, hal ini
dilakukan agar semua klaim yang dibayarkan kepada tertanggung merupakan risiko
yang benar terjadi dan terjamin dalam polis.bukan risiko yang di rekayasa. Selama
masa magang PT Asuransi Sinar Mas, penulis bertugas untuk menerima klaim,
menerbitkan SPK'(Surat Perintah Kerja) perbaikan kepada bengkel dan memantau
progress perbaikan hingga-kendaraan keluar bengkel. Selamat penulis.mengerjakan
hal tersebut, penulis melihat ada beberapa hal yang dapat di kemukakan, yaitu
prosedur Klaim asuransi di PT Asuransi Sinar Mas tidaklah rumit, dokumen yang
dibutuhkan sangat mudah (Polis, KTP tertanggung, STNK, SIM pengemudi).
Dokumen tersebut harus valid agar proses klaim dapat berjalan dengan lancer.
Setelah dokumend diverifikasi, maka SPK dapat terbit dan kendaraan dapat masuk

bengkel.
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Namun, seringkali proses klaim asuransi kendaraan bermotor di Indonesia
masih dihadapkan pada berbagai kendala dan prosedur yang rumit, terutama bagi
pemegang polis yang kurang memahami prosedur klaim yang tepat. Pembayaran
klaim yang bermasalah seringkali diakibatkan oleh kesalahan pemegang polis atau
tertanggung yang tidak jujur dalam memberikan informasi yang sebenar-benarnya
sebelum menjadi pemegang polis. Sehingga saat klaim«terjadi, ditemukan fakta
material yang belum diungkapkan eleh pemegang polis yang.menyebabkan klaim
tidak bisa diproses karena melanggar prinsip-prinsip asuransi dan tidak.termasuk
ke dalam hal yang dijamin dalam polis. 'Hal, inilah yang sebenarnya. selalu
memberikan Kkesan bahwa jerusahaan asuransi terkesan memperlambat “dan
menyulitkan-pemegang polis dalam menyelesaikan klaimnya. Oleh karena itu
diperlukan pemahaman bahwa prosedur klaim asuransi sangat mudah persiapan
dokumen yang dibutuhkan tidaklah rumit, serta penyelesaian Klaim asuransi akan
mengembalikan posisi keuangan pemegang polis seperti semula sebelum terjadinya

sebuah risiko.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dituliskan, dengan ini penulis
tertarik untuk membahas lebih dalam mengenai “Prosedur Penyelesaian Klaim

Asuransi Kendaraan Bermotor Pada PT Asuransi Sinar Mas”

1.2 Ruang Lingkup

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijelaskan, maka ruang lingkup
pembahasan adalah sebagai berikut:

1 Dokumenyang dibutuhkan dalam prosedur penyelesaian klaim asuransi
kendaraan bermotor.pada PT Asuransi Sinar Mas

2 Prosedur penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor pada PT
Asuransi Sinar Mas

3 Hambatan yang terjadi dalam prosedur penyelesaian klaim asuransi
kendaraan bermotor pada PT Asuransi Sinar Mas
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1.3 Tujuan Penulisan

Tujuan yang ingin dicapai dari tugas akhir berdasarkan ruang lingkup diatas

adalah sebagai berikut:

1.

Mengidentifikasi dokumen yang dibutuhkan saat klaim asuransi kendaraan
bermotor pada PT Asuransi Sinar Mas

Mendeskripsikan prosedur.penyelesaian klaim asuransi‘kendaraan bermotor
pada PT Asuransi SinarMas

Mendeskripsikan hambatan yang terjadi_dalam klaim asuransi kendaraan

bermotor pada PT Asuransi.Sinar Mas

1.4 Manfaat Penulisan

Dalam Penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:

1

Bagi Penulis

Penulis bisa menerapkan teori-teori tentang Asuransi yang didapat penulis
pada mata kuliah Hukum Bisnis dan juga-membandingkan dengan yang
penulis alami langsung di PT Asuransi-Sinar Mas. Penulis juga mendapat
pemahaman yang lebih mendalam mengenai prosedur Kklaim asuransi
kendaraan bermotor yang«dapat diterapkan untuk praktik manajemen

asuransi secara langsung.

Bagi Perusahaan

Hasil penulisan:tugas akhir ini dapat memberikan masukan yang-berharga
bagi PT Asuransi Sinar-Mas.dalam meningkatkan efisiensi“dan kualitas
layanan dalam proses penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor.
Perusahaan dapat menggunakan temuan dan rekomendasi dari penelitian ini

untuk meningkatkan proses operasional dan kepuasan pelanggan.
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3. Bagi limu Pengetahuan
Sebagai penambah wawasan dan pengetahuan terhadap prosedur
penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor, memperkaya bahan kajian
Pustaka, serta sebagai pemenuhan referensi untuk penelitian-penelitian

selanjutnya.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Dalam penulisan laporanstugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa
metode pengumpulan data, yaitu sebagai berikut:

1. Wawancara
Melakukan diskusi langsung dengan Ketua BAS dan Surveyor untuk
menunjang infarmasi yang dibutuhkan untuk penulisan laporan tugas akhir.

2. Dokumentasi
Penulis mengumpulkan data berupa dokumentasi melalui proses pekerjaan
dan kegiatan yang penulis lakukan yang berkaitan dengan Prosedur
Penyelesaian Klaim Asuransi Kendaraan Bermotor Pada PT Asuransi Sinar
Mas
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan.mengenai Prosedur Penyelesaian Klaim Asuransi
Kendaraan Bermotor-Pada PT Asuransi Sinar.Mas. Berikut adalah kesimpulan dari
pembahasan tersebut:

a. Dokumen yang dibutuhkan saat penyelesaian klaim menyesuaikan pada

jenis klaim. Dokumen wajib yang harus dilampirkan yaitu KTP, SIM, dan
STNK untuk klaim partial loss serta KTP, SIM, STNK, STPL, Form Klaim
untuk klaim stolen dan.CTL.

Prosedur klaim pada PT Asuransi-Sinar Mas dimulai Ketikaseorang pemilik
asuransi (tertanggung) mengalami musibah..dan melaporkan kepada
perusahaan asuransi (penanggung). Tertanggung wajib melengkapi
persyaratan klaim yang telah dibuat penanggung.sesuai dengan polis
asuransi. Setelah laporan diterima, kemudian tim klaim melakukan validasi
mengenai polis tertanggung, dokumen, dan kronologis kejadian. Setelah
dinyatakan liable maka klaim akan di registrasi untuk penerbitan SPK ke
bengkel.

Hambatan yang terjadi .dalam " prosedur  penyelesaian Klaim asuransi
kendaraan bermotor yaitu, tertanggung kurang mengerti isi dalam polis
yang mana terdapat aturan mengenai batas waktu pelaporan, hal yang
dikecualikan,“hingga_hal yang dijamin dalam  polis.  Kesalahan~dalam
pengiriman part juga merupakan hambatan yang sering terjadi, misalnya
part yang dikirim berbeda dengan yang dibutuhkan, part yang dikirim
berbeda model, part yang dikirim kurang, part yang dikirim cacat/rusak,

hingga pengiriman part yang melewaji janji Kirim.

42
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5.2 Saran

Berdasarkan pelaksanaan praktik kerja dan pembahasan terkait prosedur
penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor, berikut adalah saran dan masukan
penulis yang diharapkan dapat membantu dan menjadi bahan evaluasi perusahaan
agar pelaksanaan prosedur penyelesaian klaimasuransi kendaraan bermotor
selanjutnya dapat lebih baik lagi: Diantaranya, yaitu:

a. Dokumen formulir Klaim yang lebih sederhana supaya lebih mudah

dipahami dan diisi oleh pemegang polis, dengan instruksi yang jelas untuk
setiap ~bagian, proses verifikasi dokumen harus lebih efisien untuk
mempercepat penyelesaian klaim.

Menambah lebih banyak master: panel sebagai bank data untuk
mempermudah pemesanan part kendaraan. Hal ini didasari karena semakin
banyaknya produk kendaraan terbaru dengan macam panel yang beragam,
pemeliharaan sistem pega agar kemungkinan error pada Saat registrasi
klaim dan pemantauan proses klaim semakin berkurang.. Menambah
bengkel rekanan umum di cabang yang memiliki-intensitas klaim tinggi. Hal
ini dikarenakan banyaknya tertanggung yang-tidak memiliki jaminan
perluasan bengkel authorized sehingga harus perbaikan di bengkel rekanan
umum sedangkan bengkel seringkali dalam kondisi penuh.

Sosialisasi yang lebih dalam oleh tim marketing saat penjualan produk
kepada tertanggung perihal isi dalam polis, .memberikan panduan dan
edukasi kepada tertanggung tentang cara mengajukan klaim, serta langkah-

langkah yang harus diambil setelah kejadian yang memicu klaim.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Daftar Pertanyaan Wanwancara

1)

2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

10)

Bagaimana struktur organisasi dari departemen klaim di PT Asuransi Sinar
Mas?

Apa tugas dari departemen klaim?

Apa pengertian dari asuransi kendaraan bermotor?

Apa pengertian dari klaim-asuransi kendaraan bermotor?

Apa yang menjadi landasan hukum dalam bisnis asuransi kendaraan.bermotor?
Ada berapa jenis klaim dalam asuransi kendaraan bermotor?

Bagaimana tahapan dalam penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor?
Apa hambatan dalam proses penyelesaian klaim asuransi kendaraan bermotor?
Apa persyaratan dokumen dalam proses penyelesaian, klaim asuransi
kendaraan bermotor?

Bagaimana solusi untuk menghadapi permasalahan dalam proses penyelesaian
klaim asuransi kendaraan-bermotor?



=
_R
K
| <
S |

Lampiran 2: Surat Pernyataan dan Tuntuan Apabila Klaim Melibatkan

Pihak Ketiga

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




Lampiran 3: Formulir Klaim

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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\BZzS / 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
—— tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




Lampiran 4: Formulir Pindah Bengkel

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

N\. 1.Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

JRKARTA 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5: Survey Report dan Persetujuan OR

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

o e b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

NEGERI

JRKARTA 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




