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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masa pensiun merupakan fase dalam kehidupan yang membutuhkan
persiapan keuangan yang memadai dan matang. Setiap individu memerlukan
jaminan dana untuk memenuhi berbagai kebutuhan hidup setelah mereka tidak lagi
bekerja. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan sehari-hari, pengeluaran kesehatan,
dan kebutuhan lainnya yang tetap.harus dipenuhi meskipun sudah memasuki masa
pensiun. Oleh karena itu, merencanakan keuangan sejak usia produktif sangatlah
penting untuk memastikan kesejahteraan di masa tua. Azzahra, dkk. (2023:345)
menyatakan bahwa program dana pensiun menawarkan perlindungan keuangan
bagi individu setelah mereka berhenti bekerja. Dengan begitu, program ini dapat
membantu mengurangi ketidakpastian di masa depan dan memberikan rasa tenang
kepada para pesertanya. Oleh sebab itu; program dana pensiun bisa menjadi pilihan
yang tepat untuk mempersiapkan keadaan finansial saat memasuki masa pensiun.

Program pensiun di Indonesia memiliki peran penting dalam memberikan
jaminan keuangan kepada masyarakat di masa pensiun. Menurut Statistik Dana
Pensiun Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Tahun 2025 total peserta program pensiun
gabungan mencapai 4.028.693 peserta. Data-ini menunjukkan bahwa pelaksanaan
program dana pensiun memiliki jangkauan yang cukup luas dalam memberikan
perlindungan keuangan bagi peserta pada masa pensiun.

Salah satu program yang sangat penting untuk membantu mempersiapkan
dana pensiun adalah Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK). DPLK merupakan
lembaga yang dibentuk oleh bank atau perusahaan asuransi jiwa, yang bertujuan
untuk mengelola program pensiun dengan iuran pasti, yang ditujukan bagi individu,
termasuk karyawan maupun pekerja lepas. Dana Pensiun Lembaga Keuangan yang
dikelola oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk merupakan salah satu
penyelenggara DPLK terbesar di Indonesia. Sejak tahun 2001, DPLK BNI telah
menjadi market leader dalam sektor pengelolaan dana pensiun di Indonesia, dengan

dukungan jaringan kantor cabang yang luas di berbagai wilayah Indonesia. Jaringan
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yang luas ini menjadikan DPLK BNI sebagai salah satu pilihan utama bagi
masyarakat dalam merancang dana pensiun mereka.

Dalam menjalankan tanggung jawabnya, DPLK BNI harus mematuhi
peraturan yang berlaku. DPLK BNI perlu menyesuaikan pelaksanaan program
pensiun dengan ketentuan yang tercantum dalam Undang-Undang Nomor 4 Tahun
2023 tentang Pengembangan dan Penguatan Sektor Keuangan (UU P2SK), yang
mulai berlaku sejak 12 Januari.2023. Aturan ini mengubah ketentuan dasar, salah
satunya adalah batas usia‘pensiun normal yang ditetapkan minimal 55 tahun untuk
peserta yang mendaftar setelah 12 Januari 2023, serta batas usia pensiun dipercepat
yang diizinkan paling cepat'5 tahun sebelum mencapai usia pensiun normal.
Perubahan ini membawa dampak langsung terhadap proses pencairan dana pensiun,
khususnya dalam mengkategorikan jenis klaim yang diajukan oleh peserta melalui
cabang.

Sebagai gambaran umum, proses klaim manfaat pensiun pada DPLK BNI
memiliki beberapa langkah, yaitu mulai dari registrasi, otorisasi, validasi, kalkulasi,
persetujuan hingga pembayaran manfaat pensiun. Dalam pelaksanaannya, proses
ini tidak selalu berjalan tanpa hambatan. Berdasarkan informasi yang diperoleh
selama magang, terdapat sejumlah pengajuan klaim yang mengalami penolakan
(reject), baik karena kesalahan penginputan data“di kantor cabang maupun di
internal DPLK BNI, serta ketidaklengkapan dokumen yang memerlukan koordinasi
lebih lanjut antara kedua belah pihak.

Berdasarkan hasil observasi selama magang, proses klaim manfaat pensiun
pada DPLK BNI masih menghadapi berbagai tantangan. Situasi ini menunjukkan
pentingnya pemahaman yang mendalam mengenai prosedur klaim manfaat pensiun
beserta berbagai hambatan yang dihadapi untuk memastikan kelancaran pelayanan
kepada peserta. Tanpa pemahamanyang memadai terhadap alurdanketentuan yang
berlaku, proses klaim berpotensi mengalami keterlambatan yang pada akhirnya
berdampak pada kepuasan peserta. Ketertarikan penulis pada topik ini juga dipicu
oleh pengalaman langsung selama magang, di mana penulis turut terlibat dalam
proses awal klaim manfaat pensiun sehingga dapat mengamati pelaksanaannya
secara langsung.. Oleh karena itu, penulis memilih judul “Prosedur Klaim Manfaat

Pensiun pada DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk™ sebagai tugas akhir.
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a.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah

dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

Bagaimana pelaksanaan prosedur klaim manfaat pensiun pada DPLK PT
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk?

Apa saja hambatan yang dihadapi.dalam. peclaksanaan prosedur klaim
manfaat pensiun pada DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk?
Bagaimana solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi hambatan dalam
pelaksanaan prosedur klaim manfaat pensiun pada DPLK PT Bank Negara

Indonesia (Persero) Tbk?

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah dibahas,

maka tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

a.

Menggambarkan pelaksanaan prosedur klaim manfaat pensiun pada DPLK
PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk.

Mengidentifikasi hambatan yang dihadapi dalam pelaksanaan prosedur
klaim manfaat pensiun pada DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero)
Thbk.

Merumuskan solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi hambatan
dalam pelaksanaan prosedur klaim manfaat pensiun pada DPLK PT Bank

Negara Indonesia (Persero) Tbk.

1.4 Manfaat Penulisan

Dari hasil ‘penulisan_ini diharapkan dapat memberikan informasi yang

bermanfaat bagi berbagai pihak yang berkepentingan, di antaranya:

a.

Bagi penulis, penulisan tugas akhir ini dapat menambah pengetahuan dan
pengalaman penulis mengenai prosedur klaim manfaat pensiun serta
hambatan yang dihadapi di DPLK BNI, sekaligus meningkatkan
kemampuan berpikir kritis dalam memahami permasalahan di lingkungan

kerja dan merumuskan solusi yang tepat.
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b. Bagi perusahaan, penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan
saran dan rekomendasi sebagai bahan evaluasi guna meningkatkan
kelancaran proses klaim manfaat pensiun di DPLK BNI serta menjadi bahan

pertimbangan bagi Departemen Operation & Customer Experience.
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c. Bagi institusi, penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan
referensi dan dokumentasi bagi* mahasiswa Politeknik Negeri Jakarta,
khususnya Program Studi Administrasi Bisnis, yang menyusun tugas akhir
dengan topik serupa.

d. Bagi ilmu.pengetahuan, penulisan tugas akhir ini diharapkan. dapat
memberikan gambaran mengenai prosedur klaim manfaat pensiun di DPLK
BNI sehingga menjadi referensi bagi pihak yang membutuhkan informasi
serta mendukung pengembangan ilmu administrasi bisnis, khususnya di

bidang operasional lembaga keuangan dan pengelolaan dana pensiun.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir
ini meliputi observasi, wawancara, dan dokumentasi. Adapun. penjelasan dari
masing-masing metode pengumpulan data tersebut adalah sebagai berikut:

a. Observasi, penulis melakukan pengamatan langsung terhadap proses klaim
manfaat pensiun di DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk selama
masa magang, yaitu pada bulan-Januari hingga Mei 2026 di Departemen
Operation & Customer Experience. Observasi difokuskan pada proses
klaim mulai dari tahap registrasi, otorisasi, validasi, kalkulasi, persetujuan,
hingga pembayaran manfaat pensiun.

b. Wawancara, penulis. melakukan wawancara dengan Senior. Staff Klaim

slaquins uemnqakuaw uep uejwnjueduaw edue) i siny QKJE)‘ yninjas neje UE]B!an dunﬁuam 5“9]!“0 ‘L

DPLK BNI untuk “memperoleh pemahaman . yang-lebih mendalam
mengenai prosedur klaim manfaat pensiun serta hambatan yang muncul
selama proses tersebut. Wawancara dilakukan dengan mengajukan
pertanyaan mengenai tata cara pengajuan klaim, tahapan yang memerlukan
waktu paling lama, hambatan yang sering terjadi, serta kendala koordinasi

antara DPLK BNI dan kantor cabang.
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C.

Dokumentasi, penulis mengumpulkan data pendukung berupa data
pengajuan klaim yang mengalami penolakan (reject) selama periode
Januari hingga Februari 2026 sebagai bahan untuk menganalisis hambatan
yang terjadi dalam pelaksanaan prosedur klaim manfaat pensiun. Selain itu,

penulis juga mendapatkan materi internal dari DPLK BNI tentang

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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PENUTUPAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara;-dokumentasi, serta pembahasan

yang telah dilakukan, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:
a. Prosedur klaim manfaat pensiun pada DPLK PT Bank Negara Indonesia

(Persero) Tbk./pada dasarnya telah sesuai dengan teori prosedur. klaim
manfaat pensiun karena telah mencakup tahapan utama, yaitu pengajuan
klaim, pemeriksaan dokumen, persetujuan, hingga pembayaran manfaat
pensiun. Namun, dalam pelaksanaannya DPLK BNI menerapkan tahapan
yang lebih rinci_sebagai bentuk “pengendalian internal, yaitu melalui
pengajuan dan persiapan dokumen oleh peserta, penerimaan dan verifikasi
dokumen di kantor cabang, registrasi-data klaim, otorisasi, validasi data,
kalkulasi manfaat pensiun, persetujuan, hingga pembayaran manfaat
pensiun kepada peserta atau ahli waris. Penambahan tahapan tersebut
bertujuan meningkatkan ketelitian pemeriksaan data, meminimalkan
kesalahan administrasi, serta memastikan pembayaran manfaat pensiun

dilakukan secara tepat sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

. Hambatan yang ditemukan dalam pelaksanaan prosedur klaim manfaat

pensiun di DPLK BNI juga telah sesuai dengan teori mengenai faktor-faktor
yang dapat menghambat pelaksanaan suatu prosedur. Hambatan tersebut
meliputi penyesuaian usia pensiun akibat perubahan regulasi berdasarkan
Undang-Undang Nomor 4 Tahun 2023 tentang Pengembangan dan
Penguatan Sektor Keuangan (UU_ P2SK), ketidaklengkapan dokumen
persyaratan, kesalahan dalam penginputan-data peserta, serta koordinasi
antara DPLK BNI dan kantor cabang yang belum berjalan secara optimal.
Hambatan-hambatan tersebut menyebabkan sebagian pengajuan klaim
berstatus reject sehingga memerlukan proses perbaikan atau pelengkapan
sebelum dapat diproses ke tahap berikutnya dan berdampak pada

bertambahnya waktu penyelesaian klaim manfaat pensiun.
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Upaya yang telah dilakukan DPLK BNI untuk mengatasi hambatan tersebut
pada dasarnya juga telah sesuai dengan teori mengenai penyelesaian
hambatan dalam pelaksanaan prosedur. Upaya yang dilakukan meliputi
maintenance data pada sistem apabila ditemukan ketidaksesuaian usia
pensiun maupun kesalahan data peserta pada tahap validasi, meminta
pelengkapan dokumen yang belum memenuhi persyaratan sebelum proses
klaim dilanjutkan, serta” melakukan pemeriksaan data ‘melalui tahapan
registrasi, otorisasi, dan validasi. Selain itu, untuk meningkatkan efektivitas
pelaksanaanprosedur klaim manfaat pensiun masih diperlukan peningkatan
sosialisasi mengenai perubahan regulasi kepada kantor cabang, optimalisasi
pemeriksaan kelengkapan dokumen dan ketelitian dalam penginputan data,
serta peningkatan koordinasi dan kemunikasi antara DPLK BNI dengan
kantor cabang agar proses penyelesaian klaim dapat berlangsung lebih cepat,

tepat, dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan, penulis memberikan

beberapa saran sebagai berikut.

a. DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. disarankan untuk

menyusun pedoman atau checklist mengenai persyaratan dokumen serta
ketentuan klaim manfaat pensiun.yang:dapat digunakan oleh seluruh kantor
cabang sebagai acuan dalam menerima pengajuan klaim. Pedoman tersebut
diharapkan dapat membantu petugas memastikan kelengkapan dokumen
dan kesesuaian persyaratan sejak awal sehingga dapat mengurangi

terjadinya pengajuan klaim yang berstatus reject.

. DPLK PT Bank Negara-Indonesia (Persero) Tbk.disarankan untuk

melakukan evaluasi secara berkala terhadap data pengajuan klaim yang
berstatus reject guna mengidentifikasi jenis kesalahan yang paling sering
terjadi. Hasil evaluasi tersebut dapat dijadikan dasar dalam menyusun
langkah-langkah perbaikan maupun penyempurnaan prosedur sehingga
potensi terjadinya hambatan yang sama pada proses klaim manfaat pensiun

dapat diminimalkan.
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DPLK PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. disarankan untuk
mengembangkan sistem monitoring atau notifikasi terhadap proses tindak
lanjut pengajuan klaim yang masih memerlukan pelengkapan dokumen
maupun perbaikan data. Dengan adanya sistem tersebut, proses pemantauan
status klaim diharapkan dapat dilakukan secara lebih efektif sehingga
penyampaian informasi kepada-kanter cabang menjadi lebih cepat dan
penyelesaian klaim manfaat pensiun dapat berlangsung secara lebih tepat
waktu.

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian mengenai
prosedur Kklaim manfaat pensiun dengan ruang lingkup yang lebih luas,
misalnya melalui analisis efektivitas pelaksanaan prosedur setelah
penerapan Undang-Undang Nomor 4 Tahun 2023 tentang Pengembangan
dan Penguatan Sektor Keuangan (UU P2SK), analisis faktor-faktor yang
memengaruhi lamanya penyelesaian klaim manfaat pensiun, maupun
evaluasi kualitas pelayanan klaim berdasarkan perspektif peserta. Penelitian
tersebut diharapkan dapat memberikan masukan yang lebih komprehensif
bagi pengembangan prosedur dan peningkatan kualitas pelayanan DPLK PT
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk.
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g. Lampiran 2 Dokumen Klaim Manfaat Pensiun
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Lampiran 3 Tahapan Registrasi

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakart
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
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Lampiran 4 Hasil Wawancara

HASIL WAWANCARA
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Pewawancara : Cici Rahmi Salsabilla
Jabatan Narasumber : Senior Staff Klaim
Hari/tanggal : Selasa/12 Mei 2026
Tempat : Wisma 46, DPLK BNI

a. Bagaimana prosedur klaim manfaat pensiun di dplk bni?
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Jawab: Prosedur dimulai dari berkas pengajuan klaim yang diterima,
kemudian dilakukan registrasi data klaim dengan menginput data peserta ke
dalam sistem. Setelah itu dilakukan otorisasi oleh Manajer Klaim sebagai
pemeriksaan awal terhadap data dan dokumen. Selanjutnya berkas masuk
ke tahap validasi data untuk memastikan kesesuaian antara data pada sistem
dengan dokumen pendukung peserta. Apabila ditemukan ketidaksesuaian
data, pengajuan klaim belum dapat diproses lebih lanjut dan akan berstatus
reject sampai dilakukan  perbaikan. = Setelah . proses = validasi selesai,
dilakukan kalkulasi manfaat pensiun menggunakan femplate yang tersedia
pada sistem. Dalam satu hari, proses-kalkulasi dapat mencapai lebih dari
200 pengajuan apabila tidak terdapat hambatan pada perangkat maupun
jaringan. Selanjutnya berkas diajukan kepada Manajer Klaim untuk
memperoleh. persetujuan, kemudian diteruskan kepada Head Division
Operation & Customer Experience untuk memperoleh persetujuan akhir

sebelum pembayaran manfaat. pensiun dilakukan.

. Tahapan mana yang biasanya memerlukan waktu paling lama?

Jawab: Biasanya pada tahap validasi data karena seluruh data harus
diperiksa satu per satu untuk memastikan kesesuaiannya dengan dokumen
pendukung. Sementara itu, pada tahap kalkulasi manfaat pensiun sudah
tersedia template dalam sistem sehingga petugas hanya perlu menyesuaikan

data peserta.
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Apa saja masalah yang paling umum ditemukan pada tahap validasi?
Jawab: Yang paling banyak adalah kebutuhan maintenance usia pensiun.
Hal ini terjadi karena adanya aturan baru mengenai perubahan usia pensiun
bagi peserta yang membuka rekening setelah 12 Januari 2023 sehingga data
kepesertaan harus disesuaikan kembali. Selain itu, sering juga ditemukan
dokumen persyaratan yang belum lengkap, misalnya SuratKeputusan (SK)
pensiun yang belum dilampirkan. Terdapat pula kasus ketidaksesuaian
antara data‘yang tercatat di dalam sistem dengan dokumen pendukung
peserta yang disebabkan oleh kesalahan penginputan data sehingga perlu
dilakukan perbaikan terlebih dahulu sebelum proses klaim manfaat pensiun
dapat dilanjutkan.

Di luar hal tersebut, apakah ada Hambatan lain yang sering ditemui?
Jawab: Ada. Apabila terdapat kekurangan dokumen, DPLK BNI harus
meminta kelengkapannya kembali kepada Kantor Cabang BNI. Namun,
karena Kantor Cabang BNI juga menangani berbagai aktivitas operasional
perbankan lainnya dan email tidak selalu dipantau secara rutin, proses
tindak lanjut memerlukan waktu yang lebih lama. Akibatnya, DPLK BNI
harus menunggu konfirmasi dari Kantor Cabang BNI sebelum proses klaim
manfaat pensiun dapat dilanjutkan.

Bagaiamana cara mengatasi ketidaksesuaian usia pensiun?

Jawab: Apabila ditemukan ketidaksesuaian usia pensiun, bagian
Operasional akan melakukan maintenance data usia pensiun secara
langsung pada sistem DPLK BNI sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
Setelah data diperbaiki, proses klaim manfaat pensiun dapat dilanjutkan ke
tahapan berikutnya tanpa-harus. mengulang seluruh proses-dari awal.
Apakah terdapat media komunikasi tertentu yang digunakan dalam
proses koordinasi apabila ditemukan kekurangan dokumen?

Jawab: Ya. Untuk peserta individu, koordinasi umumnya dilakukan melalui
Kantor Cabang BNI. Sementara itu, untuk peserta kolektif, koordinasi

dilakukan secara langsung dengan pihak perusahaan, umumnya
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menggunakan email karena komunikasi terkait dokumen perusahaan lebih

banyak dilakukan melalui media tersebut.

. Apakah ada perbedaan prosedur antara peserta kolektif dan peserta

individu?
Jawab: Tidak ada perbedaan yang signifikan, prosedurnya sama.

idak memerlukan SK

Perbedaannya hanya pada peserta
berhenti bekerja.

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang Boaﬂc..v 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
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