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ABSTRAK 
 

Muhammad Ilyas, 
58078/2010 

: Prosedur Pengajuan Klaim Kendaraan 
Bermotor Pada PT. Asuransi Takaful 
Umum Cabang Padang 

Pembimbing   : Ramel Yanuarta RE, S.E.MSM 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana prosedur 

pengajuan klaim kendaraan bermotor di PT. Asuransi Takaful Umum Cabang 
Padang. Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik penelitian observasi 
untuk memperoleh data berupa laporan-laporan, struktur organisasi dan sejarah 
umum, serta data dan informasi lainnya yang berkaitan dengan penulisan tugas 
akhir ini. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yaitu dengan 
menjelaskan, memaparkan, dan menggambarkan objek penelitian berdasarkan 
data-data yang diperoleh selama  melakukan  penelitian  l ap an g a n  s e r t a  
informasi yang dikumpulkan dan dinyatakan dalam bentuk kata-kata dan gambar 
kemudian disusun dalam kalimat. Hasil penelitian kemudian dijelaskan dan di 
interprestasikan berdasarkan teori-teori yang dipelajari. Penelitian ini dilakukan di 
PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa prosedur pengajuan klaim 
kendaraan bermotor di PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang bukanlah 
rumit dan mudah dipahami dan dimengerti oleh semua kalangan, apabila peserta 
atau nasabah mengajukan klaim dengan mengisi formulir klaim selengkapnya dan 
dilengkapi semua dokumen yang telah dipersyaratkan oleh PT. Asuransi Takaful 
Umum Cabang Padang serta kebenaran data – data yang diajukan, maka 
perusahaan akan membayarkan klaim yang telah diajukan oleh peserta. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dewasa ini teknologi bidang industri pengangkutan baik darat, laut 

maupun udara berkembang dengan pesat. Di Indonesia pun penggunaan 

hasil-hasil produksi teknologi yang canggih di bidang alat angkut semakin 

berkembang, meskipun yang menikmati hasil produksi tersebut baru sebagian 

golongan masyarakat saja. Salah satu hasil produksi bidang alat angkut 

adalah kendaraan bermotor. Produksi kendaraan bermotor saat ini terus 

meningkat disebabkan persaingan harga dan kualitas kendaraan pribadi dan 

alat angkut penumpang umum, baik yang melalui darat, laut maupun udara.  

Perkembangan yang pesat di bidang alat angkut dapat memunculkan 

risiko dan sekaligus peluang bagi masyarakat. Risiko berkenaan dengan 

kemungkinan terjadinya kegagalan dan kerugian bagi setiap orang. Pada 

prinsipnya setiap orang berusaha untuk meminimalisir risiko yang dihadapi 

dalam hidupnya. Adapun bentuk pengendalian risiko yaitu ; menghindari 

risiko, mengendalikan risiko, pemisahan risiko dan pemindahan risiko. 

Untuk menghindari risiko tersebut, pada saat sekarang ini dikenal 

suatu bentuk muamalah yang disebut dengan asuransi. Perusahaan asuransi 

merupakan lembaga non bank yang bergerak di bidang jasa ganti rugi dimana 

asuransi sebagai pihak yang menanggung (penanggung) dan para pengguna 

jasa asuransi sebagai pihak yang yang tertanggung. Di dalam segi dunia 

usaha, perasuransian merupakan pembangunan yang di bangun atas dasar 
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saling menguntungkan, sehingga dapat menciptakan kemajuan perekonomian 

di Indonesia, khususnya di dalam bidang asuransi.  

Perusahaan asuransi dengan objek tanggungan kendaraan bermotor 

disebut dengan asuransi kendaraan bermotor. Asuransi kendaraan bermotor 

adalah pertanggungan kerugian atau kerusakan bermotor. Jenis asuransi ini, 

sebetulnya sama dengan asuransi kebakaran, yang objeknya adalah kerugian 

atau kerusakan atas harta benda, hanya di sini harta bendanya berupa 

kendaraan bermotor. Aturan yang berlaku pada asuransi kebakaran umumnya 

juga berlaku untuk kendaraan bermotor. 

Pada hakekatnya setiap nasabah bebas memilih produk-produk yang 

ditawarkan ke pasar oleh berbagai macam perusahaan, dan tentunya nasabah 

lebih memilih perusahaan mana yang bisa memberikan kemudahan dalam 

mendapatkan haknya sebagai nasabah produk yang ditawarkan perusahaan. 

Produk asuransi yang ditawarkan kepada masyarakat terdiri dari bermacam-

macam jenis. Salah satu yang banyak diminati oleh nasabah adalah 

perlindungan kendaraan. Melihat banyaknya kecelakaan – kecelakaan 

kendaraan roda empat, baik pribadi atau non pribadi yang terjadi pada saat 

sekarang ini, maka sebagian besar masyarakat telah menggunakan jasa 

asuransi dan mengasuransikan kendaraannya sebagai usaha untuk 

mengantisipasi serta mendapatkan ganti rugi sesuai dengan kerusakan yang 

akan terjadi. 

Banyak perusahaan jasa asuransi yang didirikan di Indonesia dengan 

menawarkan berbagai produk yang sangat beragam, guna memberikan 
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kemudahan kepada konsumen dalam memilih jasa asuransi tersebut. Salah 

satunya adalah PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang yang merupakan 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa asuransi. Di bawah ini, disajikan 

tabel jumlah data nasabah asuransi kendaraan bermotor periode tahun 2011 

sampai 2013 di PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang. 

Tabel 1 : Jumlah Data Nasabah Asuransi Kendaraan Bermotor Periode 
Desember 2011 – Desember 2013 PT. Asuransi Takaful Umum 
Cabang Padang. 

NO TAHUN JUMLAH DATA NASABAH 

1 2011 4304 

2 2012 4326 

3 2013 3597 

TOTAL 12227 

 Sumber : PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang 

Berdasarkan Tabel 1 di atas, jumlah nasabah PT.Asuransi Takaful 

Umum Cabang Padang pada tahun 2011 berjumlah 4304 orang, di tahun 

2012 mengalami peningkatan yang berjumlah 4326 orang, sedangkan pada 

tahun 2013 mengalami penurunan yang berjumlah 3597 orang. Dapat dilihat 

bahwa jumlah nasabah mengalami fase naik turun. Meskipun demikian, 

dengan jumlah nasabah yang rata – rata mencapai 4000 orang per tahun, 

dapat diartikan bahwa minat masyarakat terhadap asuransi kendaraan 

bermotor cukup tinggi. 

Oleh karena itu, sebagai pemberi pelayanan jasa pada segmen ini PT. 

Asuransi Takaful Umum Cabang Padang telah menetapkan prosedur – 

prosedur dalam menangani tuntutan atau klaim terhadap kerusakan – 
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kerusakan yang terjadi pada kendaraan nasabahnya.  Klaim dalam asuransi 

merupakan tuntutan yang diajukan tertanggung kepada perusahaan asuransi 

atas kerugian yang dideritanya sebagai akibat hilang atau rusaknya sesuatu 

harta benda yang dipertanggungkan. 

Adapun jumlah klaim asuransi kendaraan bermotor pada PT. Asuransi 

Takaful Umum Cabang Padang dapat dilihat dari tabel dibawah ini. 

Tabel 2 : Jumlah Klaim Asuransi Kendaraan Bermotor Periode 
Desember 2011 – Desember 2013 PT. Asuransi Takaful Umum 
Cabang Padang. 

NO TAHUN JUMLAH KLAIM 

1 2011 396 

2 2012 412 

3 2013 379 

TOTAL 1187 

Sumber : PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang 

Berdasarkan Tabel 2 di atas, jumlah klaim asuransi kendaraan 

bermotor di PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang pada tahun 2011 

berjumlah 396 klaim, di tahun 2012 mengalami peningkatan yang berjumlah 

412 klaim, sedangkan pada tahun 2013 mengalami penurunan yang 

berjumlah 379 klaim. Dapat dilihat bahwa jumlah klaim asuransi kendaraan 

bermotor mengalami fase naik turun. 

Dalam masalah klaim asuransi pada PT. Asuransi Takaful Umum 

Cabang Padang terdapat 5 - 10 kasus yang terjadi bahwa klaim asuransi yang 

seharusnya diterima oleh peserta asuransi tidak bisa diperoleh karena ada 

beberapa prosedur dan persyaratan yang tidak dipenuhi, sehingga menjadi 
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kendala dalam proses pencairan klaim. Pembayaran klaim yang bermasalah 

di PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang terjadi diakibatkan bukan 

dari perusahaan asuransi tetapi kesalahan pemegang polis karena tidak jujur 

dalam memberikan informasi yang sebenar – benarnya sebelum menjadi 

pemegang polis serta kurang mengertinya pihak tertanggung didalam proses 

dan prosedur penanganan klaim, hal inilah yang sebenarnya selalu 

menimbulkan pendapat bahwa pihak perusahaan asuransi terlihat 

memperlambat dan mempersulit terhadap penyelesaian klaim yang diajukan 

oleh tertanggung. Anggapan demikian pula yang kadang kala menjatuhkan 

citra nama baik dari perusahaan. 

Oleh karena itu, nasabah harus membaca polis dengan seksama, 

bukan hanya membaca saja, tetapi nasabah perlu memahami isi polis 

tersebut. Nasabah berhak bertanya dengan jelas bagaimana prosedur klaim 

asuransi dan dokumen apa yang harus disertakan, tentu saja dokumen yang 

disertakan berbeda-beda tiap jenis asuransi. Hal penting untuk diketahui 

bahwa apabila nasabah melakukan prosedur klaim yang benar, hal tersebut 

dapat sangat membantu menyelesaikan klaim secara lancar dan cepat. 

Apabila prosedur klaim tersebut tidak dilakukan, dapat menyebabkan 

penundaan penyelesaian klaim dalam keadaan tertentu. 

Secara khusus, dalam proses klaim perusahaan akan memberitahukan 

bagaimana suatu kejadian harus dilaporkan kepada perusahaan asuransi, 

tindakan apa yang harus segera dilakukan, informasi apa yang diperlukan 

oleh perusahaan asuransi untuk mendukung pengajuan klaim nasabah. 
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Pastikan juga bahwa peserta melakukan prosedur klaim melaporkan kejadian 

kepada bagian klaim perusahaan asuransi secepatnya. 

Berdasarkan latar belakang di atas secara garis besar, penulis 

berkeinginan membahas tentang “Prosedur Pengajuan Klaim Kendaraan 

Bermotor pada PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang” dipilih 

sebagai judul tugas akhir agar lebih mengetahui seluk – beluk dari pengajuan 

klaim asuransi kendaraan bermotor khususnya yang dilaksanakan pada PT 

Asuransi Takaful Umum Cabang Padang. 

B. Batasan Masalah 

Mengacu pada latar belakang masalah di atas agar penelitian ini 

terarah maka penulis membatasi masalah yang diteliti pada “Prosedur 

pengajuan klaim kendaraan bermotor pada PT. Asuransi Takaful Umum 

Cabang Padang” 

C.  Rumusan Masalah 

      Berdasarkan uraian di atas, maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah bagaimana prosedur pengajuan klaim kendaraan 

bermotor pada PT. Asuransi Takaful Umum Cabang Padang ?. 

D.  Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian pada umumnya mempunyai tujuan dan manfaat yang 

hendak dicapai. Adapun tujuan dan kegunaan penelitian ini adalah mengetahui 

bagaimana prosedur pengajuan klaim kendaraan PT. Asuransi Takaful Umum 

Cabang Padang. 
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E. Manfaat Penelitian 

Suatu penelitian akan mempunyai nilai apabila penelitian tersebut 

memberi manfaat dan kegunaan bagi berbagai pihak. Adapun manfaat 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi penulis 

Diharapkan dapat menambah pengetahuan tentang ilmu asuransi 

khususnya dalam hal pengajuan klaim. 

2. Bagi perusahaan 

Dapat digunakan sebagai masukan positif bagi perusahaan dalam 

meningkatkan pelayanan klaim kendaraan bermotor. 

3. Bagi akademis 

Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi 

serta dapat menambah pengetahuan, menjadi sumber informasi dan 

bahan perbandingan untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan di atas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

prosedur pengajuan klaim kendaraan bermotor di PT. Asuransi Takaful Umum 

Cabang Padang antara lain : 1) laporan kerugian / musibah harus segera 

disampaikan ke Asuransi Takaful Umum selambatnya 3 (tiga) hari kerja 

setelah terjadinya kerugian, 2) setelah menerima laporan klaim tertanggung, 

staf klaim memeriksa kelayakan dari klaim yang diajukan dan mencek 

kelengkapan dokumen, 3) bila hasil validasi sudah sesuai dan benar, maka staf 

klaim melakukan registrasi klaim, 4) selanjutnya, staf klaim Asuransi Takaful 

Umum melakukan survei, dan setelah melakukan survei, ditentukan apakah 

klaim  diterima ataupun ditolak, 5) untuk proses akhir adalah pembayaran ke 

bengkel. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh di atas, penulis memberikan saran 

bahwa nasabah harus membaca polis dengan seksama, bukan hanya membaca 

saja, tetapi nasabah perlu memahami isi polis tersebut dan diharapkan pada PT. 

Asuransi Takaful Umum Cabang Padang agar menjelaskan lebih jelas dan 

terperinci bagaimana prosedur klaim yang benar dan sesuai kepada nasabah 

agar para nasabah tersebut lebih mengerti ketika mengajukan klaim sehingga 

akan mempermudah bagi perusahaan dalam menanganinya dan nasabah juga 

merasa terbantu. 
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