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ABSTRAK 

 

 

 

Oleh  

 

RAFLI WIJAYA 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan pelayanan klaim asuransi 

pada PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian lapangan (field research), yang dilaksanakan langsung 

di lokasi perusahaan, yaitu di Jl. P. Diponogoro No. 59 B-C Teluk Betung Bandar 

Lampung. Objek penelitian ini melibatkan manajemen PT Jasaraharja Putera 

Cabang Bandar Lampung, dengan fokus pada penerapan prosedur klaim dan 

pelayanan nasabah yang terkait. Sumber data penelitian ini terbagi menjadi dua, 

yakni data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada manajemen perusahaan, sedangkan data sekunder diperoleh 

melalui referensi buku, jurnal, serta dokumen terkait kegiatan operasional 

perusahaan. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi observasi 

langsung, wawancara dengan narasumber yang memahami proses klaim, serta 

dokumentasi dari arsip dan pedoman operasional yang ada di perusahaan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung 

telah menerapkan berbagai inisiatif untuk mempermudah proses klaim, seperti 

digitalisasi layanan klaim, edukasi kepada nasabah, dan peningkatan kompetensi 

petugas layanan. Namun, masih terdapat tantangan seperti kesulitan nasabah dalam 

memahami prosedur klaim dan kendala dalam melengkapi dokumen yang 

dibutuhkan. Untuk mengatasi klaim yang ditolak, perusahaan menyediakan 

prosedur banding dan mediasi, serta layanan pendampingan bagi nasabah. 

Penelitian ini memberikan gambaran mendalam mengenai upaya perusahaan dalam 

meningkatkan pelayanan klaim dan kepuasan nasabah, serta menyarankan adanya 

perbaikan lebih lanjut dalam sistem digital klaim dan pelatihan petugas layanan. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Klaim, Digitalisasi, PT Jasaraharja Putera. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi informasi, khususnya dalam kerangka transformasi 

digital, telah menjadi pendorong utama perubahan di berbagai sektor industri 

(Harto, et.al., 2023). Salah satu sektor yang tak dapat menghindari dampak 

transformasi digital ialah industri jasa, termasuk perusahaan asuransi (Sabda et.al., 

2023; Werth, et.al., 2020). Perusahaan Jasaraharja Putera, yang merupakan salah 

pemain utama di sektor industri asuransi, dihadapkan pada tuntutan untuk terus 

beradaptasi dengan perubahan teknologi guna menjamin operasional yang efisien 

dan peningkatan kinerja secara keseluruhan. Sementara itu, fenomena revolusi 

industri keempat menunjukkan bahwa teknologi digital seperti cloud, big data, 

kecerdasan buatan, dan internet of things mengalami perkembangan cepat dan kini 

sedang mengubah model bisnis di berbagai sektor industri, serta mendorong 

transformasi bisnis pada tingkat organisasi (Maroufkhani et.al., 2022).  

Perkembangan industri jasa asuransi di Indonesia semakin pesat seiring 

dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya proteksi dan 

pengelolaan risiko (OJK, 2023; Febrianti et.al., 2024). Asuransi menjadi solusi bagi 

masyarakat dan pelaku usaha untuk mengurangi dampak finansial akibat kejadian 

tidak terduga, seperti kecelakaan, bencana, atau kerugian materi (Nurbaiti, 2023; 

Purwaningsih & Retno, 2023). Namun, keberhasilan industri ini tidak hanya 

ditentukan oleh produk yang ditawarkan, melainkan juga oleh kualitas pelayanan 

yang diberikan, terutama dalam hal pencairan klaim. Pelayanan prima menjadi 

kunci dalam menjaga kepercayaan dan kepuasan nasabah. Dalam konteks ini, 

perusahaan asuransi tidak hanya diharapkan mampu menyediakan layanan cepat 

dan tepat, tetapi juga memberikan pengalaman yang nyaman dan profesional dalam 

setiap tahapan prosesnya (Norlianti, 2019). 
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Proses pencairan klaim merupakan salah satu titik krusial dalam industri 

asuransi (Erika & Henry, 2017; Sartika & Mohammad, 2024). Nasabah cenderung 

menilai kualitas layanan sebuah perusahaan asuransi dari seberapa cepat dan mudah 

klaim mereka diproses (Silvana et.al., 2023). Kendala dalam mekanisme pencairan 

klaim, seperti prosedur yang rumit, lambatnya respons, atau kurangnya keterbukaan 

informasi, dapat menyebabkan ketidakpuasan nasabah dan berdampak negatif 

terhadap citra perusahaan. Oleh karena itu, penerapan pelayanan prima sangat 

penting agar perusahaan dapat memberikan layanan yang memuaskan, efektif, dan 

transparan bagi nasabahnya (Arwaini, 2021). Pelayanan prima tidak hanya 

mencakup kecepatan, tetapi juga mencerminkan sikap ramah, empati, dan 

komitmen perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Mahmudin, 2022; 

Mariati & Sukaris, 2022). 

PT Jasaraharja Putera, sebagai salah satu penyedia jasa asuransi terkemuka 

di Indonesia, memiliki peran penting dalam memberikan layanan berkualitas 

kepada nasabah, khususnya di wilayah Bandar Lampung. Dengan banyaknya 

produk asuransi yang ditawarkan dan jumlah klaim yang diajukan setiap harinya, 

penerapan pelayanan prima menjadi sangat relevan dalam menjaga kredibilitas dan 

keberlanjutan operasional perusahaan. Untuk tetap kompetitif di tengah ketatnya 

persaingan industri, perusahaan perlu memastikan bahwa setiap tahapan dalam 

proses klaim, mulai dari penerimaan laporan hingga pencairan dana, berjalan lancar 

dan sesuai dengan harapan nasabah. 

Latar belakang penelitian ini muncul dari pentingnya evaluasi terhadap 

mekanisme pencairan klaim di PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung. 

Penelitian ini berupaya menggali sejauh mana prinsip-prinsip pelayanan prima telah 

diterapkan, serta faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas layanan tersebut. 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat diketahui hambatan-hambatan yang 

dihadapi perusahaan dalam menerapkan pelayanan prima dan solusi apa yang dapat 

dilakukan untuk mengatasinya. Selain itu, penelitian ini juga berupaya memberikan 

kontribusi dalam meningkatkan pemahaman tentang praktik layanan asuransi dan 

memberikan rekomendasi untuk perbaikan di masa depan. 
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Secara praktis, penelitian ini bermanfaat tidak hanya bagi PT Jasaraharja 

Putera sebagai evaluasi layanan, tetapi juga bagi masyarakat sebagai nasabah agar 

lebih memahami hak dan kewajiban dalam proses klaim. Dengan layanan klaim 

yang optimal, perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat, 

memperkuat loyalitas nasabah, dan menjaga keberlanjutan bisnis di masa 

mendatang. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan wawasan tambahan 

bagi akademisi dan praktisi dalam bidang manajemen layanan serta asuransi, 

sehingga dapat menjadi referensi untuk penelitian-penelitian serupa di masa 

mendatang. 

Dari uraian di atas, terlihat jelas bahwa penerapan pelayanan prima dalam 

mekanisme pencairan klaim bukan hanya sekadar prosedur administratif, tetapi 

juga mencerminkan komitmen perusahaan dalam memberikan pelayanan 

berkualitas. Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting untuk memastikan 

bahwa PT Jasaraharja Putera dapat terus memberikan layanan terbaik sesuai dengan 

harapan nasabah dan standar pelayanan yang berlaku. Berdasarkan penjabaran latar 

belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk melihat lebih jauh mengenai dampak 

digitalisasi terhadap kinerja perusahaan dengan judul, “Mekanisme Pelayanan 

Klaim pada Produk Asuransi di PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Sesuai dengan uraian dari latar belakang, bahwa dapat di identifikasikan 

masalah yang akan dibahas peneliti dalam laporan akhir ini adalah "Bagaimana 

penerapan pelayanan prima dalam mekanisme pencairan klaim produk asuransi 

pada Perusahaan PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung”  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan diatas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan pelayanan prima dalam 

mekanisme pencairan klaim produk asuransi pada Perusahaan PT Jasaraharja 

Putera Cabang Bandar Lampung. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini dapat dipaparkan melalui beberapa poin antara 

lain sebagai berikut: 

1. Manfaat bagi perusahaan 

 Penelitian ini membantu PT Jasaraharja Putera mengevaluasi penerapan 

pelayanan prima dalam proses pencairan klaim dan mengidentifikasi 

area yang perlu diperbaiki. Dengan hasil penelitian ini, perusahaan dapat 

meningkatkan kualitas layanan agar lebih cepat dan responsif, sehingga 

mendorong kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, peningkatan 

layanan juga dapat memperkuat citra perusahaan sebagai penyedia jasa 

asuransi yang profesional dan memudahkan manajemen dalam 

membuat kebijakan strategis untuk masa mendatang. 

 

2. Manfaat bagi pembaca 

 Penelitian ini memberikan wawasan tentang penerapan pelayanan prima 

dalam proses klaim asuransi, yang dapat bermanfaat bagi mahasiswa, 

praktisi, atau masyarakat umum. Pembaca bisa memperoleh 

pemahaman tentang hak-hak konsumen dalam layanan asuransi dan 

menemukan contoh nyata penerapan konsep pelayanan prima. Selain 

itu, penelitian ini juga dapat dijadikan referensi atau bahan rujukan bagi 

penelitian lain di bidang serupa. 

 

3. Manfaat bagi peneliti 

 Penelitian ini memberikan peneliti pengalaman langsung dalam 

mempelajari dan menganalisis penerapan pelayanan prima dalam 

industri asuransi. Selain memperkaya wawasan, penelitian ini juga 

mengasah keterampilan dalam mengumpulkan dan menganalisis data. 

Hasil penelitian ini bisa menjadi dasar untuk pengembangan penelitian 

selanjutnya dan berkontribusi dalam menambah literatur ilmu 

pengetahuan di bidang manajemen layanan dan kepuasan pelanggan. 

 



 

 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Asuransi 

2.1.1 Definisi Asuransi 

Menurut KUHD (Kitab Undang-Undang Hukum Dagang) Pasal 246, 

Asuransi atau pertanggungan adalah perjanjian di mana penanggung mengikatkan 

diri kepada tertanggung, dengan menerima premi, untuk memberikan penggantian 

atas kerugian, kerusakan, atau kehilangan keuntungan yang mungkin akan dialami 

tertanggung karena peristiwa yang tidak pasti. Definisi ini menekankan pada 

adanya ketidakpastian (uncertainty) dalam peristiwa yang diasuransikan. Ekadjaja 

(2002) menjelaskan bahwasanya asuransi adalah suatu mekanisme perlindungan 

dalam bentuk pengalihan risiko dari tertanggung kepada penanggung, di mana 

risiko tersebut didistribusikan kepada sejumlah besar orang atau entitas untuk 

meminimalkan dampak finansial dari risiko individu. Hal ini menekankan konsep 

manajemen risiko, di mana risiko dikelola dan dibagi oleh banyak pihak melalui 

premi yang dibayar. 

Asuransi sebagai suatu alat manajemen risiko untuk mengurangi 

ketidakpastian finansial yang timbul dari peristiwa-peristiwa tak terduga, dengan 

memberikan jaminan ganti rugi atau manfaat kepada tertanggung (Greene, 1984). 

Tujuan utama dari asuransi menurutnya adalah untuk memberikan jaminan 

stabilitas finansial dan mengurangi dampak kerugian bagi individu atau perusahaan. 

Mehr dan Cammack (1976), turut berpendapat bahwasanya asuransi adalah suatu 

pengalihan risiko yang dilakukan melalui perjanjian, di mana satu pihak setuju 

untuk membayar sejumlah premi, dan pihak lain setuju untuk memberikan 

kompensasi dalam bentuk uang atas kerugian atau kerusakan yang dialami. Definisi 

ini memperjelas bahwa asuransi merupakan kontrak dengan kewajiban dan hak bagi 

kedua belah pihak. 
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Menurut Vaughan (1995), asuransi adalah sebuah metode perlindungan 

keuangan yang melibatkan pengumpulan premi dari banyak peserta untuk 

mengatasi risiko individual. Dalam perspektif ini, mereka menekankan pentingnya 

prinsip pooling of risk, yaitu mekanisme di mana risiko banyak orang atau entitas 

dikumpulkan sehingga kerugian individual dapat diantisipasi melalui dana 

bersama. Soekarto (2003) mendefinisikan asuransi sebagai perjanjian di mana 

penanggung setuju untuk mengganti kerugian tertentu yang dialami tertanggung, 

dengan syarat tertanggung membayar premi. Penekanan dalam definisi ini adalah 

bahwa risiko tidak dapat dihilangkan, tetapi dampaknya bisa diperkecil dengan cara 

pengalihan risiko kepada pihak lain. Menurut Mehr & Cammack (1976), asuransi 

adalah sebuah teknik untuk mengganti kerugian ekonomi yang terjadi secara tidak 

terduga melalui sebuah perjanjian, di mana penanggung menyediakan dana untuk 

mengganti kerugian jika terjadi suatu peristiwa yang dipertanggungkan. Fokus 

Mehr terletak pada kerugian ekonomi yang bisa diminimalkan dengan adanya 

asuransi. 

Secara umum, merujuk pada sejumlah pendapat tersebut asuransi adalah 

suatu perjanjian antara pihak penanggung (perusahaan asuransi) dan tertanggung 

(nasabah) di mana pihak penanggung bersedia memberikan jaminan atau ganti rugi 

atas risiko kerugian yang mungkin diderita tertanggung di masa depan. Dalam 

konteks ini, risiko yang diasuransikan dapat berupa kerugian finansial, kesehatan, 

kerusakan aset, atau risiko lainnya. Sebagai gantinya, tertanggung harus membayar 

premi dalam jumlah tertentu dan secara berkala. 

 

2.1.2 Polis Asuransi 

Polis Asuransi adalah akta perjanjian asuransi atau dokumen lain yang 

dipersamakan dengan akta perjanjian asuransi, serta dokumen lain yang merupakan 

satu kesatuan yang tidak terpisahkan dengan perjanjian asuransi, yang dibuat secara 

tertulis dan memuat perjanjian antara pihak perusahaan asuransi dan pemegang 

polis (POJK, 2015). Polis asuransi juga dijelaskan dalam Pasal 255 KUHD, 

perjanjian asuransi harus dibuat secara tertulis dalam bentuk akta yang disebut 
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polis. Isi Polis Asuransi diatur dalam ketentuan Pasal 256 KUHD, semua polis 

kecuali asuransi jiwa harus menyatakan:  

1. Hari pengadaan pertanggungan itu;  

2. Nama orang yang mengadakan pertanggungan itu atas beban sendiri atau 

atas beban orang lain;  

3. Uraian yang cukup jelas tentang barang yang dipertanggungkan;  

4. Jumlah uang yang untuk itu dipertanggungkan;  

5. Bahaya yang diambil oleh penanggung atas bebannya;  

6. Waktu mulai dan berakhirnya bahaya yang mungkin terjadi atas beban 

penanggung;  

7. Premi pertanggungan; dan  

8. Umumnya, semua keadaan yang pengetahuannya tentang itu mungkin 

mutlak. Penting bagi penanggung, dan semua syarat yang diperjanjikan 

antara para pihak. Polis itu harus ditandatangani oleh setiap penanggung. 

 

2.1.2 Premi Asuransi 

Dalam Pasal 246 KUHD terdapat rumusan “dengan mana penanggung 

mengikatkan diri kepada tertanggung dengan menerima premi”. Sesuai dengan hal 

tersebut dapat disimpulkan bahwa premi adalah salah satu unsur terpenting dalam 

sebuah asuransi karena merupakan kewajiban yang wajib dipenuhi oleh 

tertanggung kepada penanggung (Muhammad, 2015).  

Sedangkan pengertian premi menurut Pasal 1 angka 29 Undang- Undang 

Nomor 40 Tahun 2014 tentang Perasuransian yaitu: “Premi adalah sejumlah uang 

yang ditetapkan oleh Perusahaan Asuransi atau perusahaan reasuransi dan disetujui 

oleh Pemegang Polis untuk dibayarkan berdasarkan perjanjian Asuransi atau 

perjanjian reasuransi, atau sejumlah uang yang ditetapkan berdasarkan ketentuan 

peraturan perundang-undangan yang mendasari program asuransi wajib untuk 

memperoleh manfaat.” 
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2.2. Klaim Asuransi 

2.2.1 Pengertian Klaim Asuransi 

Klaim merupakan tindakan pengajuan hak oleh pemegang polis kepada 

perusahaan asuransi atau penanggung untuk mendapatkan manfaat atau kompensasi 

atas kerugian yang terjadi, sesuai dengan ketentuan dan perjanjian dalam polis 

asuransi yang telah disepakati sebelumnya. Secara lebih mendalam, klaim dapat 

dipahami sebagai proses formal di mana peserta atau pemegang polis meminta 

pencairan uang pertanggungan setelah memenuhi semua kewajiban yang telah 

ditetapkan oleh pihak penanggung.  

Salah satu kewajiban utama tersebut adalah pembayaran premi secara rutin 

dan tepat waktu, sebagaimana diatur dalam perjanjian awal antara kedua belah 

pihak. Setelah seluruh persyaratan administratif dan kewajiban dipenuhi, maka 

klaim dapat diproses dan peserta berhak mendapatkan ganti rugi atas risiko atau 

kerugian yang diasuransikan (Amrin, 2011). 

 

2.2.2 Prosedur Klaim Asuransi 

Tanggung jawab dalam asuransi dimulai ketika kedua belah pihak, yaitu 

penanggung dan tertanggung, menyepakati isi polis dan tertanggung telah 

menyelesaikan kewajibannya dengan membayar premi kepada penanggung. Pada 

saat itu, risiko yang sebelumnya ditanggung oleh tertanggung dialihkan kepada 

penanggung. Kesepakatan ini tidak hanya menimbulkan hak bagi tertanggung 

untuk menerima perlindungan, tetapi juga kewajiban bagi penanggung untuk 

memenuhi tanggung jawab asuransinya sesuai dengan perjanjian. Dengan adanya 

peralihan risiko tersebut, hubungan hukum antara penanggung dan tertanggung 

diatur dalam polis asuransi, yang mencakup hak, kewajiban, dan ketentuan khusus 

lainnya.  

Perjanjian asuransi bertumpu pada kewajiban utama penanggung untuk 

memberikan ganti rugi ketika terjadi suatu peristiwa tidak pasti atau evenemen, 

sesuai dengan ketentuan yang telah dicantumkan dalam polis. Setiap pihak yang 

terlibat dalam perjanjian harus mematuhi prinsip dasar itikad baik (Utmost Good 

Faith), yang berarti setiap pihak diwajibkan bersikap jujur dalam memberikan 
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informasi yang relevan terkait objek yang diasuransikan dan hal-hal yang dapat 

memengaruhi perjanjian. Prinsip ini menjadi fondasi utama agar proses asuransi 

dapat berjalan transparan dan adil, sekaligus meminimalkan potensi perselisihan di 

kemudian hari. 

Dalam hal terjadi klaim, prosedur pengajuan klaim mewajibkan tertanggung 

untuk segera memberikan pemberitahuan kepada penanggung terkait peristiwa 

yang mengakibatkan kerugian atau kerusakan. Pemberitahuan ini menjadi syarat 

penting bagi sahnya perjanjian dan proses klaim. Kewajiban untuk melapor 

tercantum secara jelas yang menekankan bahwa tertanggung harus segera 

memberitahu penanggung setiap kali terjadi insiden yang menyebabkan kerugian 

dan/atau kerusakan pada objek yang diasuransikan. Proses klaim harus 

dilaksanakan sesuai prosedur yang telah disepakati dan tercantum dalam polis, 

sehingga setiap langkah yang ditempuh kedua belah pihak sudah terarah dan 

transparan. 

Apabila peristiwa yang menimbulkan kerugian terjadi dan sesuai dengan 

ketentuan yang tercantum dalam polis, maka penanggung wajib memenuhi 

tanggung jawabnya secara penuh. Hal ini termasuk memberikan ganti rugi atas 

kerugian atau kerusakan yang dialami oleh tertanggung. Perlindungan yang telah 

ditetapkan dalam polis memberikan kejelasan tentang hak dan kewajiban kedua 

belah pihak, terutama kewajiban penanggung dalam menyelesaikan dan 

menentukan nilai ganti rugi dengan tepat. Dengan adanya perlindungan dan 

jaminan dari penanggung, tertanggung mendapatkan rasa aman dan kepastian 

bahwa kerugian yang dialaminya akan mendapatkan penanganan sesuai ketentuan 

perjanjian. 

 

2.3 Pelayanan Prima 

2.3.1 Definisi Pelayanan Prima 

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pelayanan diartikan 

sebagai suatu usaha yang bertujuan untuk membantu menyediakan atau mengurus 

sesuatu yang dibutuhkan oleh orang lain (Harmilla, 2020). Secara sederhana, 

pelayanan merupakan aktivitas interaksi antara seseorang dengan orang lain yang 
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berfokus pada pemenuhan kebutuhan atau keinginan tertentu (Khansa, 2020). 

Dalam konteks pemasaran jasa, pelayanan memegang peranan penting karena 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin besar peluang penyedia 

jasa menarik perhatian dan minat pelanggan. Pelayanan tidak hanya sekadar 

memberi, tetapi juga bagaimana layanan tersebut mampu menciptakan kepuasan 

bagi penerima. 

Kualitas pelayanan atau service quality seringkali dipandang sebagai 

konsep yang abstrak dan sulit diukur secara konkret. Hal ini disebabkan oleh 

beberapa karakteristik khas layanan, yaitu sifatnya yang tidak berwujud 

(intangibility), adanya variasi dalam penyajian (variability), ketidakmampuannya 

untuk disimpan atau ditunda (perishability), serta keterkaitan antara proses 

produksi dan konsumsi yang terjadi bersamaan (inseparability) (Nasution, 2015 

dalam Atikah & Doddy, 2021). Walaupun sulit dipahami, kualitas pelayanan tetap 

dapat dievaluasi. Menurut Anggor & Dimas (2022), kualitas pelayanan diukur 

berdasarkan sejauh mana penyedia jasa dapat memenuhi standar keunggulan yang 

diharapkan serta konsisten dalam mempertahankan tingkat kualitas tersebut demi 

memenuhi ekspektasi pelanggan. 

Dalam praktiknya, apabila pelanggan merasa bahwa layanan yang diterima 

sesuai dengan harapannya, maka kualitas pelayanan dianggap memuaskan. Jika 

layanan tersebut melebihi ekspektasi, maka kualitas pelayanan akan dinilai sangat 

baik atau bahkan ideal. Namun, jika layanan yang diterima tidak memenuhi 

harapan, maka kualitas pelayanan dinilai buruk dan mengecewakan. Oleh karena 

itu, kemampuan penyedia jasa untuk memahami dan memenuhi ekspektasi 

pelanggan secara konsisten sangat menentukan penilaian terhadap kualitas layanan 

mereka. 

Secara keseluruhan, esensi dari kualitas pelayanan terletak pada pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta penyampaiannya dengan tepat dan sesuai 

waktu. Kualitas pelayanan yang baik menuntut penyedia jasa untuk tidak hanya 

fokus pada apa yang dibutuhkan pelanggan, tetapi juga berupaya memberikan 

pengalaman layanan yang selaras atau bahkan melampaui ekspektasi mereka. Hal 

ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan aspek dinamis yang tidak 
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hanya mengukur keberhasilan sesaat, tetapi juga menuntut konsistensi dalam 

jangka panjang untuk menjaga kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2014), 

harapan pelanggan bisa berupa tiga macam tipe yaitu:  

1. Will Expectation, yaitu tingkat kinerja yang yang diprediksi atau diperkirakan 

konsumen akan diterimanya, berdasarkan semua informasi yang 

diketahuinya. Tipe ini merupakan tingkat harapan yang paling sering 

dimaksudkan oleh konsumen, sewaktu menilai kualitas jasa tertentu.  

2. Should Expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah sepantasnya 

diterima konsumen. Biasanya tuntutan dari apa yang diterima jauh lebih besar 

daripada apa yang diperkirakan akan diterima.  

3. Ideal Expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik yang 

diharapkan dapat diterima konsumen. Secara sederhana, pelayanan prima 

adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan.  

Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang 

memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah 

pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan atau masyarakat 

(Nurlia, 2018). Pelayanan prima yang berkaitan dengan jasa pelayanan yang 

dilaksanakan oleh perusahaan dan upaya untuk memberikan rasa kepuasan dan 

menumbuhkan rasa kepercayaan kepada pihak pelanggan. Pelayanan tersebut juga 

membuat para pelanggan merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan 

baik dan wajar. 

 

2.3.2 Indikator Pelayanan Prima 

Menurut Nurrianto (2010 dalam Mulyani, 2022) terdapat 6 dimensi utama 

sebagai penentu pelayanan prima, yaitu:  

1. Kemampuan (Abilitiy)  

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak 

diperlukan untuk menunjang program layanan prima yang dapat meliputi 

kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni untuk melaksanakan 

komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi dan menggunakan public 
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relation sebagai instrumen dalam membawa hubungan kedalam dan keluar 

organisasi atau perusahaan.  

2. Sikap (Attitude)  

Setiap insan mempunyai perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi 

pelanggan yang dapat disesuaikan dengan kondisi dan kemauan nasabah.  

3. Penampilan (Appearance)  

Penampilan adalah kemampuan seseorang baik yang bersifat fisik maupun 

non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan deviden kredibilitas dari 

pihak lain. 

4. Perhatian (Attention)  

Curahan perhatian seseorang adalah kepedulian penuh pelanggan baik yang 

berkaitan dengan perhatian kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun 

peramahan atas saran dan kritikan seorang nasabah.  

5. Tindakan (Action)  

Melakukan sesuatu harus memerlukan tindakan. Tindakan adalah suatu 

perbuatan dalam berbagai kegiatan yang nyata yang harus dilakukan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan.  

6. Tanggung jawab (Accountability)  

Melaksanakan kegiatan tentu mepunyai tanggung jawab, yaitu suatu sikap 

keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian menghindarkan 

atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan nasabah. 

 

  



 

 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian  

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan atau field research. Penelitian 

lapangan adalah suatu penelitian yang dilakukan di lapangan atau di lokasi 

penelitian, suatu tempat yang dipilih sebagai lokasi untuk menyelidiki gejala 

objektif sebagaimana terjadinya di lokasi tersebut. Penelitian lapangan ini 

dilakukan di PT. Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung, Jl. P. Diponogoro 

No. 59 B-C Teluk Betung Bandar Lampung. 

 

3.2 Obyek Penelitian 

Menurut Kurniawan (2014), obyek adalah sesuatu baik orang, benda, 

ataupun lembaga (organisasi) dan sifat keadaannya akan diteliti. Subjek dalam 

penelitian ini adalah manajemen di Jasaraharja Putera Bandar Lampung, Jl. 

Diponegoro No.59 B-C, Sumur Batu, Kec. Teluk Betung Utara, Kota Bandar 

Lampung, Lampung 35212. 

 

3.3 Data Penelitian 

Sumber data pada penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu data primer dan 

data sekunder. 

a. Sumber Data Primer  

Data primer yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2018). Data Primer adalah data yang mengacu pada 

informasi yang diperoleh dari tangan pertama oleh peneliti yang berkaitan 

dengan variabel niat menggunakan kembali untuk tujuan spesifik studi. Data 

primer yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul 

data (Sugiyono, 2018). Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari 
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sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. Data primer yang ada 

pada penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuesioner pada sampel yang 

telah ditentukan. 

 

b. Data sekunder  

Data sekunder adalah data yang merupakan sumber dari penelitian yang 

diperoleh peneliti yang dicatat oleh pihak lain. Menurut Sugiyono (2018) data 

sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Data sekunder 

umumnya berupa bukti, catatan, atau laporan historis yang telah tersusun dalam 

arsip atau data dokumen yang dipublikasikan maupun yang tidak dipublikasikan. 

Data sekunder yang ada di penelitian ini antara lain referensi buku, jurnal yang 

berhubungan dengan topik, penelitian yang diperoleh dari jurnal- jurnal, dan 

sumber lain yang dapat dijadikan sebagai bahan masukan untuk mendukung 

penelitian. 

Penelitian ini menggunakan data primer yang langsung didapat dari 

kuesioner yang telah disebar dan diisi oleh manajemen Jasaraharja Putera. 

Menurut Sugiyono (2018) data primer adalah sumber data yang langsung di 

dapat dari responden. 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Peneliti melakukan pengumpulan data dengan cara sebagai berikut: 

a. Metode Observasi  

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan pengamatan langsung di lapangan. Metode observasi akan 

membantu dalam memperoleh data yang memperkuat fakta laporan.  

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data yang di lakukan 

dengan memberikan sejumlah pernyataan kepada narasumber yang 

dipercaya mengetahui secara jelas mengenai persoalan yang menjadi dasar 

penelitian laporan secara terbuka.  
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c. Dokumentasi 

Penelitian ini, dokumentasi yang menjadi sumber datanya adalah berupa arsip-arsip 

dan pedoman umum kegiatan operasional pada PT Jasaraharja Putera Cabang 

Bandar Lampung. 

  



 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung telah menunjukkan 

komitmen yang tinggi dalam menyediakan layanan klaim yang cepat, transparan, 

dan profesional bagi nasabahnya. Berbagai upaya telah dilakukan untuk 

mempermudah proses klaim dan mengurangi kendala yang sering dihadapi oleh 

nasabah, seperti kurangnya pemahaman mengenai prosedur klaim dan 

keterlambatan pelaporan kejadian. Salah satu upaya yang sangat signifikan adalah 

melalui edukasi yang rutin diberikan kepada nasabah. Dengan menyediakan 

seminar, brosur, serta informasi melalui media digital, PT Jasaraharja Putera 

memastikan bahwa nasabah dapat dengan mudah memahami cara mengajukan 

klaim, pentingnya kelengkapan dokumen, dan batas waktu pelaporan. Selain itu, 

perusahaan juga telah mengembangkan sistem digital untuk memudahkan proses 

klaim. Dengan adanya platform online, nasabah tidak perlu lagi datang langsung ke 

kantor cabang untuk mengajukan klaim, yang tentunya menghemat waktu dan 

tenaga. 

Lebih lanjut, dalam hal penyelesaian klaim yang ditolak, PT Jasaraharja 

Putera Cabang Bandar Lampung menyediakan mekanisme yang adil bagi nasabah 

untuk mengajukan banding atau mediasi. Dengan memberikan kesempatan kepada 

nasabah untuk mengajukan bukti tambahan dan melakukan dialog terbuka, 

perusahaan memastikan bahwa setiap klaim ditangani secara objektif. Proses 

pendampingan juga sangat membantu nasabah yang klaimnya ditolak akibat 

dokumen yang tidak lengkap atau kesalahan dalam pengajuan. Melalui 

pendampingan ini, nasabah diberikan arahan yang jelas untuk melengkapi dokumen 

atau memperbaiki kesalahan yang terjadi. 

Perusahaan juga memiliki tim khusus verifikasi dan investigasi yang 

menangani klaim yang memerlukan penyelidikan lebih lanjut. Hal ini sangat 
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penting terutama untuk klaim yang memiliki indikasi fraud atau kerusakan besar, 

di mana ketelitian dan keakuratan dalam proses verifikasi sangat diperlukan. 

Petugas perusahaan juga memberikan layanan personal kepada nasabah yang 

membutuhkan panduan langsung dalam mengajukan klaim atau menyelesaikan 

masalah klaim yang lebih kompleks. Dengan langkah-langkah proaktif ini, PT 

Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung tidak hanya menunjukkan 

profesionalisme dalam menangani klaim, tetapi juga berusaha menciptakan 

pengalaman nasabah yang lebih baik, dengan menjaga keadilan dan transparansi. 

 

5.2 Saran 

Meskipun PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung telah 

mengimplementasikan berbagai langkah efektif dalam mempermudah dan 

mempercepat proses klaim, masih ada beberapa area yang dapat ditingkatkan untuk 

lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. 

Pertama, meskipun sistem digital telah dikembangkan untuk memudahkan 

klaim, perusahaan perlu memastikan bahwa platform online tersebut selalu 

berfungsi dengan baik dan dapat diakses dengan mudah oleh seluruh nasabah, 

terutama oleh mereka yang mungkin tidak terlalu familiar dengan teknologi. 

Penting untuk menyediakan tutorial atau panduan yang jelas mengenai penggunaan 

sistem digital ini, sehingga nasabah dari berbagai kalangan bisa memanfaatkannya 

tanpa kesulitan. Selain itu, sistem pengajuan klaim digital juga bisa diperluas 

dengan fitur tambahan, seperti chatbot untuk memberikan informasi real-time atau 

notifikasi otomatis mengenai status klaim yang sedang diproses, agar nasabah tidak 

merasa kebingungan dan selalu mendapatkan pembaruan yang dibutuhkan. 

Kedua, meskipun edukasi tentang prosedur klaim sudah dilakukan, PT 

Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung bisa memperluas jangkauan edukasi 

ini dengan mengadakan sesi edukasi yang lebih sering dan lebih mudah dijangkau 

oleh nasabah. Edukasi tersebut bisa dilakukan secara lebih intensif, misalnya 

melalui webinar rutin yang membahas prosedur klaim, atau membuat video tutorial 

yang lebih mudah dipahami, terutama untuk nasabah yang tidak bisa menghadiri 

seminar tatap muka. Perusahaan juga bisa lebih aktif di media sosial dengan 
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menyediakan konten yang menjelaskan secara singkat prosedur klaim, syarat yang 

diperlukan, serta cara menghindari kesalahan yang sering terjadi saat mengajukan 

klaim. Dengan cara ini, nasabah akan lebih siap dan memahami proses klaim yang 

mereka jalani. 

Selanjutnya, perusahaan dapat terus meningkatkan kualitas pelatihan bagi 

petugas layanan. Meskipun sudah ada pelatihan berkala, untuk menangani klaim 

yang lebih kompleks dan memuaskan nasabah, petugas layanan perlu dibekali 

dengan pengetahuan lebih mendalam mengenai berbagai jenis klaim dan masalah 

yang mungkin timbul. Pelatihan ini tidak hanya fokus pada aspek teknis klaim, 

tetapi juga pada kemampuan interpersonal dan komunikasi, karena kadang kala 

nasabah membutuhkan penjelasan yang lebih sabar dan detil mengenai status klaim 

mereka. Hal ini akan memastikan bahwa setiap petugas dapat memberikan 

pelayanan yang cepat, efisien, dan penuh perhatian terhadap kebutuhan nasabah. 

Terakhir, meskipun PT Jasaraharja Putera Cabang Bandar Lampung sudah 

menyediakan tim khusus untuk verifikasi dan investigasi klaim yang memerlukan 

penyelidikan lebih lanjut, penting untuk selalu menjaga transparansi dan 

komunikasi yang lebih baik dengan nasabah selama proses investigasi. Nasabah 

seringkali merasa cemas dan bingung ketika klaim mereka memerlukan 

penyelidikan lebih lanjut, sehingga penting bagi perusahaan untuk memberikan 

informasi yang jelas mengenai tahap-tahap yang sedang dijalani dan perkiraan 

waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan klaim tersebut. Dengan memberikan 

komunikasi yang terbuka dan informasi yang tepat waktu, perusahaan dapat 

mengurangi kecemasan nasabah dan memberikan mereka rasa percaya bahwa klaim 

mereka ditangani dengan serius. 
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