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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 

PT AIA Financial (AIA) merupakan perusahaan asuransi jiwa yang 

berkantor pusat di Jakarta. AIA di Indonesia sebagai salah satu anak perusahaan 

dari AIA Group yang menyediakan beragam jenis asuransi finansial di dalamnya. 

Layanan asuransi AIA mencakup asuransi berbasis syariah, seperti asuransi jiwa, 

kesehatan, kecelakaan diri, serta asuransi yang terkait dengan dengan investasi. 

Selain itu, AIA juga menawarkan program kesejahteraan karyawan, pesangon, dan 

Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK). Sebagai perusahaan yang sudah 

terdaftar oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK), AIA menjadi jalur utama bagi 

individu dan perusahaan untuk mengakses produk-produk asuransi berkualitas 

dengan berupaya memberikan pelayanan yang mudah bagi setiap nasabah, 

termasuk dalam proses klaim. 

Prosess klaim sebagai tahap terakhir dari perjanjian yang dibuat antara 

perusahaan dan nasabah. Perusahaan akan membayar atau mengganti kerugian 

yang dijamin oleh polis dan premi yang dibayar akan dikembalikan kepada pihak 

tertanggung yang merupakan bentuk kompensasi dari perusahaan asuransi 

(Syamsiar, 2013). Perusahaan asuransi akan membayar sesuai dengan kerugian 

yang hilang akibat kematian atau kecelakaan lalu lintas. Sebab, umumnya rata-rata 

risiko yang sering terjadi disebabkan oleh kecelakaan lalu lintas sebagai penyebab 

kematian terbesar ketiga di Indonesia (Kemenhub, 2022). 

Setiap bentuk risiko yang terjadi, dapat dikendalikan dengan adanya 

proteksi asuransi jiwa yang mampu memberikan proteksi perlindungan apabila 

terkena risiko seperti kematian, sakit atau kecacatan. Untuk itu, dalam memberikan 

kepuasan terhadap nasabah, AIA harus berkomitmen memberikan proses yang 

cepat dan maksimal untuk para nasabah agar mendapatkan manfaat asuransi yang 
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dibutuhkan, salah satunya manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection yang ada 

pada PT AIA Financial.  

Proses pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection 

pada PT AIA Financial bisa dilakukan secara offline ataupun melalui Tanya Anya 

ke nomor WhatsApp yang tercantum di AIA. Para nasabah wajib menyimpan 

seluruh dokumen pendukung klaim asli yang disampaikan kepada AIA dan 

mengirimkannya kembali dalam kurun waktu 3 bulan sejak pengajuan klaim 

asuransi AIA Proterm Protection melalui Tanya Anya. Jika nasabah tidak 

menyerahkan dokumen pendukung klaim asli tersebut dalam jangka waktu 3 bulan, 

maka nasabah berkewajiban mengembalikan klaim yang sudah dibayarkan dan 

polis asuransi nasabah akan berakhir. Klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm 

Protection harus diklaim sesuai dengan jumlah biaya yang dikeluarkan oleh 

pemegang polis atas klaim tersebut, jika klaim asuransi jiwa disetujui, maka 

pembayaran akan dilakukan ke rekening yang ditentukan oleh PT AIA Financial.  

Proses pengajuan klaim asuransi kepada PT AIA Financial merupakan 

langkah penting dalam mengklaim manfaat perlindungan dari produk asuransi, 

terkadang bisa menjadi proses yang menantang bagi para pemegang polis ataupun 

bagi pihak perusahaan. Kendala pengajuan klaim di AIA sebagian besar berasal dari 

pengajuan klaim yang sering terjadi penolakan karena pengajuan klaim yang tidak 

dilengkapi dengan dokumen pendukung asli ataupun masuk dalam daftar 

pengecualian asuransi. Hal ini yang menyebabkan klaim asuransi ditolak oleh 

perusahaan. Banyaknya pada nasabah yang melakukan proses pengajuan klaim 

dengan seluruh agensi, secara langsung membuat AIA perlu mengantisipasi risiko 

tersebut dengan memberlakukan prosedur yang jelas dalam memberikan pelayanan 

dalam pengajuan klaim asuransi. 

Pada dasarnya, prosedur sebagai pedoman atau garis besar yang diikuti oleh 

setiap bagian perusahaan untuk mencapai tujuan yang diinginkan (Sailendra, 2015). 

Dalam proses pengajuan klaim asuransi jiwa AIA ProTerm Protection dalam 

implementasinya menggunakan prosedur sebagai acuan dalam melakukan setiap 

tahapan atau alur yang ada didalamnya. Setiap proses yang ada tidak bisa diabaikan 

demi mendukung keperluan proses klaim bagi setiap nasabah asuransi AIA. Dengan 
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adanya prosedur, maka proses klaim akan dengan mudah dilakukan dengan 

prosedur dan alur yang jelas. Oleh sebab itu, berdasarkan penjelasan sebelumnya, 

penulis ingin mengetahui lebih lanjut bagaimana alur klaim asuransi jiwa AIA 

ProTerm Protection dengan melakukan penelitian dan membuat tugas akhir tentang 

“Prosedur Pengajuan Klaim Manfaat Asuransi Jiwa AIA ProTerm Protection 

Pada PT AIA Financial”. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan penjelasan di atas, tugas akhir ini akan membahas hal-hal 

sebagai berikut: 

a. Prosedur pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection 

pada PT AIA Financial 

b. Kendala serta solusi yang dihadapi dalam pengajuan klaim manfaat asuransi 

jiwa AIA ProTerm Protection pada PT AIA Financial 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan ruang lingkup di atas, tujuan dari tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menjelaskan prosedur pengajuan klaim manfaat 

asuransi jiwa AIA ProTerm Protection pada PT AIA Financial. 

b. Untuk mengetahui dan menjelaskan kendala serta solusi yang dihadapi 

dalam pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection 

pada PT AIA Financial. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam pelaksanaan praktik kerja lapangan, penulis berharap bisa 

memberikan manfaat bagi semua pihak yang terlibat yaitu: 

a. Bagi penulis, tugas akhir ini dapat memberikan wawasan dan pengalaman 

yang diperoleh selama masa perkuliahan. Mata kuliah yang terkait 
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Administrasi, Pelayanan Prima, serta Aplikasi Komputer dalam 

menjalankan proses pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm 

Protection pada PT AIA Financial. 

b. Bagi perusahaan, tugas akhir ini dapat menjadi bahan masukan berupa saran 

serta ide-ide yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan dan lembaga lainnya 

yang relevan. 

c. Bagi dunia ilmu pengetahuan, tugas akhir ini dapat menjadi sumber 

informasi dan referensi bagi pihak yang membutuhkan di dunia pendidikan 

maupun perusahaan lainnya. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 Penulis menggunakan metode berikut untuk mengumpulkan data dan 

informasi saat menyusun laporan tugas akhir ini: 

a. Wawancara 

Penulis melakukan proses diskusi dan wawancara kepada financial services 

sales and marketing, agency manager, administration staff, dan life planner 

yang berhubungan dengan tugas akhir yang akan diteliti yaitu mengenai 

prosedur pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection 

pada PT AIA Financial. 

b. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan informasi dari dokumentasi yang dikumpulkan 

selama penyusunan tugas akhir yaitu berhubungan dengan prosedur 

pengajuan klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection pada PT 

AIA Financial.
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BAB V  

PENUTUP 
 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan yang sudah dipaparkan oleh penulis serta 

berdasarkan pengamatan yang dijalankan selama melakukan kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan (PKL) mengenai Prosedur Klaim Manfaat Asuransi Jiwa AIA ProTerm 

Protection pada PT AIA Financial, dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Prosedur klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm Protection pada PT 

AIA Financial sudah terlaksana sesuai dengan prosedur yang telah 

ditetapkan oleh AIA. Pelaksanaan prosedur klaim dapat dengan mudah 

dilakukan secara offline ataupun online melalui WhatsApp Anya yang 

memudahkan bagi setiap nasabah untuk mengajukan klaim di AIA. 

Prosedur pengajuan yang dilakukan di AIA juga memberikan persyaratan 

dokumen yang lengkap dalam proses klaim, sehingga nasabah dapat mudah 

memahami tanpa khawatir dalam mengajukan klaim asuransi. 

b. Dalam pelaksanaan prosedur klaim manfaat asuransi jiwa AIA ProTerm 

Protection pada PT AIA Financial memiliki beberapa kendala yang 

membuat proses klaim menjadi terhambat dan dapat dibatalkan. Salah satu 

kendala utama adalah polis tidak aktif atau telah masa berakhir (lapse). 

Selain itu, tidak sesuai syarat klaim, Pre-existing Condition, dan masuk 

daftar pengecualian yang dapat menyebabkan keterlambatan dalam proses 

klaim. Semua kendala yang sering terjadi di AIA dapat mengakibatkan pada 

penolakan klaim. Namun, kendala tersebut terdapat solusi yang diberikan 

untuk permasalahan yang terjadi dengan mempertimbangkan pelayanan 

yang baik bagi nasabah AIA.  

 

 



41 
 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kendala yang dihadapi oleh PT AIA Financial dalam proses 

pengajuan klaim asuransi, penulis memberikan saran yang dapat dijadikan masukan 

dalam membantu pelaksanaan prosedur klaim asuransi jiwa di AIA agar menjadi 

lebih lancar dan cepat kedepannya. Para tenaga pemasar AIA Financial turut diberi 

pelatihan pengembangan mulai dari materi produk asuransi, materi teknis klaim 

asuransi, serta materi pengembangan soft skill untuk meningkatkan kemampuan 

tenaga pemasar dalam menghadapi berbagai situasi dan permasalahan untuk setiap 

nasabah AIA. Sehingga, tenaga pemasar dapat memberikan pelayanan yang terbaik 

bagi nasabah terutama terkait dengan proses pengajuan klaim asuransi.   

Pelatihan bagi tenaga pemasar AIA bukan hanya diberikan oleh calon 

tenaga pemasar, tetapi semua tenaga pemasar yang sudah bergabung di AIA turut 

diberikan pelatihan agar dapat memberikan pelayanan yang maksimal untuk semua 

nasabah. Selain itu, informasi terkait pengajuan turut diinformasikan secara lengkap 

oleh AIA agar nasabah dapat mudah memahami berbagai persyaratan dan alur 

prosedur klaim AIA.  Dengan demikian, PT AIA Financial dapat menjadi 

perusahaan asuransi yang profesional dan berdedikasi dalam hal meningkatkan 

kepuasaan nasabah. 
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LAMPIRAN 
 

 

Lampiran 1: Daftar Pertanyaan Wawancara 

Daftar Pertanyaan Wawancara: 

a. Bagaimana prosedur klaim asuransi jiwa AIA ProTerm Protection di PT 

AIA Financial? 

b. Dokumen apa saja yang diperlukan untuk klaim asuransi jiwa AIA ProTerm 

Protection di PT AIA Financial? 

c. Apa saja persyaratan klaim asuransi jiwa AIA ProTerm Protection di PT 

AIA Financial? 

d. Hambatan apa saja yang terjadi dalam proses klaim asuransi di PT AIA 

Financial 

e. Bagaimana solusi dalam menangani kendala saat melakukan proses 

pengajuan klaim asuransi di PT AIA Financial? 
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Lampiran 2: Bukti Wawancara dengan Narasumber 

Sumber: Dokumentasi penulis, 2024 
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Lampiran 3: Formulir Klaim Meninggal Dunia  

Sumber: Website PT AIA Financial, 2023 
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Sumber: Website PT AIA Financial, 2023 
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Lampiran 4: Formulir surat Keterangan Dokter Klaim Meninggal 

Sumber: Website PT AIA Financial, 2023 
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Lampiran 5: Surat Kuasa 

Sumber: Website PT AIA Financial, 2023 

 


