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ABSTRACT  
In insurance activities, there is often an imbalance in the position between the customer as the insured 
and policy holder and the insurance company as the guarantor which will cause problems, namely the 
decision to reject life insurance claims. Where one of the factors causing claim rejection is multiple 
interpretations of the policy by customers and errors in providing information by insurance agents, 
whereas in resolving disputes, the insurance company will firmly maintain that claims must be in 
accordance with the policy. Therefore, the author is interested in conducting research on legal issues 
related to customer procedures for making claims on life insurance. This research aims to find out and 
understand the mechanism or procedure for submitting claims. The type of research used is normative 
with a Legislative Regulation approach; conceptual; and the case namely Decision No. 
155/Pdt.G/2012/PN.Jkt.Ut and Decision no. 620/Pdt.G/2014 PN.Jkt.Sel. So it is concluded that in the 
case of making a life insurance claim, the customer is obliged to submit a claim according to the 
procedure, namely first, make an immediate report; Second, the customer is required to include the 
evidence specified in the policy; Third, the claim can be submitted 30 days after the end of treatment. 
Next, the Company carries out an investigation, if the application does not comply with the provisions 
in the policy book then the claim submitted will be rejected. 
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ABSTRAK 
Pada kegiatan asuransi sering terjadi ketidakseimbangan posisi antara nasabah sebagai 
tertanggung dan pemegang polis dengan perusahaan asuransi sebagai penanggung yang 
akan menimbulkan masalah yakni keputusan penolakan klaim asuransi jiwa. Dimana salah 
satu faktor penyebab penolakan klaim yakni multi tafsir pada polis oleh nasabah dan 
kesalahan pemberian informasi oleh agen asuransi sedangkan dalam penyelesaian 
sengketanya, perusahaan asuransi akan memegang teguh bahwa klaim harus sesuai dengan 
polis. Oleh karena itu, Penulis tertarik melakukan penelitian dengan isu hukum terkait 
bagaimana prosedur nasabah dalam melakukan klaim pada asuransi jiwa. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui dan memahami  mekanisme atau prosedur pengajuan klaim. 
Jenis penelitian yang digunakan yakni secara normatif dengan pendekatan  Peraturan 
Perundang-Undangan; konseptual; dan kasus yakni pada Putusan No. 
155/Pdt.G/2012/PN.Jkt.Ut dan Putusan No. 620/Pdt.G/2014 PN.Jkt.Sel. Sehingga didapati 
kesimpulan bahwa dalam hal melakukan klaim asuransi jiwa maka Nasabah wajib melakukan 
pengajuan klaim sesuai prosedural yakni Pertama, melakukan pelaporan segera; Kedua, 
Nasabah wajib menyertakan bukti-bukti yang telah ditentukan dalam polis; Ketiga, klaim 
yang dimohonkan dapat diajukan 30 hari setelah berakhirnya perawatan. Selanjutnya 
Perusahaan melakukan investigasi, apabila dalam pengajuan tidak sesuai dengan ketentuan 
di buku polis maka klaim yang diajukan akan ditolak. 
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Pendahuluan  
Dalam pandangan ekonomi, asuransi merupakan suatu metode untuk mengurangi 

risiko dengan cara mengalihkan dan mengkombinasikan ketidakpastian akan adanya 
kerugian keuangan (financial) (Darmawi, 2002). Seperti halnya risiko kematian ataupun risiko 
atas harta benda. Demikian juga pada dunia usaha dalam menjalankan kegiatannya dalam 
menghadapi berbagai risiko yang mungkin dapat mengganggu kesinambungan usahanya. 
Menurut Pasal 1 angka 1 Undang Undang Nomor 40 Tahun 2014 tentang Perasuransian 
menyebutkan bahwa : 
“Asuransi adalah perjanjian antara dua pihak, yaitu perusahaan asuransi dan pemegang polis, 
yang menjadi dasar bagi penerimaan premi oleh perusahaan asuransi sebagai imbalan untuk: 
a) Memberikan penggantian kepada tertanggung atau pemegang polis karena kerugian, 

kerusakan, biaya yang timbul, kehilangan keuntungan, atau tanggung jawab hukum 
kepada pihak ketiga yang mungkin diderita tertanggung atau pemegang polis karena 
terjadinya suatu peristiwa yang tidak pasti; atau  

b) Memberikan pembayaran yang didasarkan pada meninggalnya tertanggung atau 
pembayaran yang didasarkan pada hidupnya tertanggung dengan manfaat yang besarnya 
telah ditetapkan dan/atau didasarkan pada hasil pengelolaan dana.” 

Selanjutnya, pada kegiatan asuransi yang dimaksud nasabah atau konsumen adalah 
tertanggung atau pemegang polis. Nasabah yang ada merupakan tulang punggung dari 
Perusahaan asuransi(Agit Pratama et al., 2017). Sejatinya kepercayaan konsumen bergantung 
pada pengelolaan dananya oleh Perusahaan asuransi. Apabila kepercayaan lahir maka 
perlindungan harus diberikan sepenuhnya terhadap segala kemungkinan yang akan terjadi 
dalam Tindakan dari Perusahaan asuransi yang merugikannya (Suparman, 2010). 

Selanjutnya, perusahaan asuransi harus memiliki keterikatan secara hukum yang 
mengikat para pihak. Keterikatan hukum ini muncul sebagai konsekuensi dari perjanjian 
kedua pihak yang dicantumkan dalam kontrak secara tertulis yang disebut polis. Polis 
berguna sebagai bukti otentik jika terjadi klaim atau konflik di antara pihak yang terlibat 
(Mulhadi, 2017).  

Pada umumnya pada asuransi sering terjadi ketidakseimbangan posisi antara nasabah 
sebagai pemegang polis dengan pihak perusahaan asuransi akan menimbulkan masalah. 
Nasabah sebagai tertanggung memiliki hak untuk memperoleh dana ganti kerugian jika 
produk yang didapat menyalahi isi kontrak perjanjian atau menyalahi kesepakatan (Masri, 
Esther, 2019). Sebagaimana hal tersebut dituangkan dalam Undang-Undang Nomor 8 tahun 
1999 tentang Perlindungan Konsumen. Sebagian dari nasabah asuransi adalah nasabah 
individual, dan ada pula nasabah dengan keadaan ekonomi menengah ke bawah, sehingga  
pemberlakuan peraturan hukum lebih diutamakan sebagai pemberian perlindungan hukum 
yang lebih kuat untuk nasabah dari peluang atau resiko adanya pelanggaran hukum yang 
dilakukan oleh pihak perusahaan asuransi. Sebagaimana yang terjadi dalam kasus putusan 
no. 155/Pdt.G/2012/PN.Jkt.Ut dimana Willy Yanto sebagai Penggugat melawan PT. Asuransi 
Allianz Life Indonesia. Penggugat sebagai pemegang polis Asuransi jiwa  pada SMARTLINK 
FLEXI ACCOUNT PLUS milik PT. Asuransi Allianz Life mengajukan gugatan kepada 
Pengadilan yang mana Penggugat menjadi nasabah asuransi yang mengasuransikan dirinya 
sebagai tergantung sebagaimana tertera dalam Polis Asuransi tertanggal 02 Juni 2010, No. 
000011526318 dengan uang pertanggungan dasar SMARTLINK FLEXI ACCOUNT PLUS 
sejumlah Rp. 200.000.000; ( dua ratus juta rupiah) dan pertanggungan Tambahan Flexicare 
Family for POA 15 unit , PAYOR BENEFIT – REGULER PREMIUM Rp. 7.800.000; ( Tujuh juta 
delapan ratus ribu rupiah) Critical ILLENESS PLUS Rp. 100.000.000 ; ( Seratus juta rupiah) 
ACCIDENTAL DEATH AND DISABLEMENT BENEFIT Rp. 200.000.000; ( dua ratus juta 
rupiah) dengan total Premi/ bulan sebesar Rp. 650.000; ( Enam ratus lima puluh ribu rupiah). 
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Dimana Penggugat mendapat manfaat yakni Santunan Pokok Harian untuk perawatan 
Rumah Sakit bukan karena kecelakaan , per hari / 100.000; ( seratus ribu rupiah) dikalikan 
jumlah unit yang diambil dan Flexicare Family for POA 15 Unit x Rp. 100.000; = Rp. 1.500.000; 
( satu juta lima ratus ribu rupiah).hari, yang harus di bayarkan oleh Tergugat kepada 
Penggugat, apabila Penggugat mengalami sakit dan Rawat inap di Rumah Sakit 
sebagaiamana yang terdapat dalam table Manfaat Program Asuransi Perorangan – Flexicare 
Family ( per unit) di dalam Polis Asuransi Jiwa. Selanjutnya Penggugat pada tanggal 24 
Agustus 2011 Penggugat mengajukan Klaim Santunan Pokok Harian kepada Tergugat, karena 
pada tanggal 23 Juli 2011 s/ 29 Juli 2011 yaitu selama 6 hari Penggugat dirawat di Rumah Sakit 
Husada , yang mana untuk pengajuan Klaim tersebut Penggugat telah melampirkan beberapa 
persyaratan sebagaimana yang diatur dalam polis. Namun pada tanggal 17 November 2011 
Tergugat mengirim surat kepada Penggugat, yang menerangkan Klaim Penggugat “tidak 
dapat diproses sehubungan analisa dari data yang ada, perawatan yang dilakukan tidak 
ditemukan adanya indikasi medis dilakukan rawat inap”. “Bahwa hal ini membuat Penggugat 
melakukan upaya atas hal tersebut, karena merasa tidak terima dengan perlakuan daripada 
tergugat. 

Adapuln kasuls lainnya telrkait pe lnolakan klaim asulrasi selbagaimana pada pultulsan No. 
620/Pdt.G/2014 PN.Jkt.Sell bahwa Vinselnsiuls H. Rantelallo (Pelnggulgat) me lngajulkan gulgatan 
ke lpada Pe lngadilan Ne lge lri Jakarta Se llatan me llawan PT. Asulransi Allianz Lifel Indone lsia 
(Te lrgulgat). Dimana seljak bullan Felbrulari 2009 PElNGGU lGAT melnjadi nasabah TElRGU lGAT 
sellakul Pe lme lngang Polis Asulransi Kelselhatan Allianz delngan Nomor Polis : V698-VINRA-
010000, delngan Hak Pe lrtanggulngan se lbelsar Rp. 150.000.000,- (selratuls lima pullulh julta rulpiah) 
selbagaimana dalam Pe lrjanjian Asulransi te lrtanggal 24 Pe lbrulari 2009. Bahwa PElNGGU lGAT 
me lnjadi nasabah TElRGU lGAT dikare lnakan adanya jaminan dalam hal pe lrtanggulngan 
te lrhadap be lrbagai macam pe lnyakit dan ke lmuldahan dalam me llakulkan klaim pe lnagihan biaya 
pe lngobatan dimana melnulrult age ln asulransi TElRGU lGAT me lnjellaskan bahwa de lngan bulkti 
foto copy biaya pe lngobatan prose ls klaim dapat dise llelsaikan tanpa me llampirkan bulkti asli, 
de lngan alasan apabila PElNGGU lGAT melmiliki belbe lrapa asulransi dapat mellampirkan bulkti 
asli biaya pelngobatan telrse lbult ke lpada pihak asulransi lainnya. Alasan telrse lbult me lndorong 
PElNGGU lGAT melnjadi nasabah asulransi kelselhatan Allianz, karelna PElNGGU lGAT sellain 
nasabah TElRGU lGAT julga nasabah pihak asulransi lainnya. Bahwa pada saat seldang belke lrja 
di Papula, Pelnggulgat melngalami kondisi kritis yang kelmuldian dirawat di RS. Ste llla Maris 
sellama 7 (tuljulh) hari yaitul seljak tanggal 12 Selpte lmbe lr 2010 sampai delngan tanggal 18 
Selpte lmbe lr 2010. dalam prose ls administrasi di RS. Stellla Maris, Makassar, PElNGGU lGAT 
me lnulnjulkkan Kartul Anggota Asulransi Ke lselhatan (selje lnis kartul ATM) yang ditelrbitkan olelh 
TElRGU lGAT, namuln pihak RS. Stellla Maris, Makassar, me lnolak pe lmbayaran de lngan 
me lnggulnakan kartul anggota asulransi te lrselbult, kare lna RS. Stellla Maris, Makassar, tidak 
be lkelrja sama delngan Asulransi Kelselhatan Allianz, selhingga Pelnggulgat haruls me lmbayar 
sellulrulh biaya pe lngobatan telrle lbih dahullul de lngan total biaya pelngobatan selbe lsar Rp. 
8.610.000,- (dellapan julta elnam ratuls selpullulh ribul rulpiah). Bahwa seltellah itul Pe lnggulgat 
me lngajulkan pelngulrulsan klaim biaya delngan melmbawa belrkas fotocopy yang tellah 
dile lgalisir, namuln se lsampainya pada Te lrgulgat ditinjaul kelmbali bahwa haruls ada belrkas-
be lrkas lain yang haruls dibawa lalul Pe lnggulgat ke lmbali dari Jakarta kel Makassar ulntulk 
me lminta hasil diagnosa doktelr yang asli dan bulkti pelmbayaran yang asli. Pihak Telrgulgat 
me lnyatakan bahwa me lnyanggulpi pe lngajulan klaim seltellah pe lrle lngkapan pelmbulktian tellah 
dipe lnulhi. Lalul seltellah Pe lnggulgat ke lmbali kel pihak Te lrgulgat telrnyata Te lrgulgat melminta 
kwitansi asli dari Rulmah Sakit (kwitansi asli tellah dibelrikan kelpada kantor Pe lnggulgat). 
Selte llah belbelrapa minggul Pe lnggulgat ke lmbali melnanyakan progre ls pada Telrgulgat namuln 
Te lrgulgat me lnyatakan bahwa pelngajulan klaim asulransi atas biaya pelngobatan di RS. Stellla 



 
 

175 
 

Maris tellah lelwat waktul (kadalularsa) selhingga Te lrgulgat me lnolak ulntulk melmbayar klaim 
asulransi yang diajulkan olelh Pe lnggulgat. Ole lh kare lnanya Pe lnggulgat me lrasa bahwa tindakan 
daripada Te lrgulgat me lrulpakan pe lrbulatan yang mellanggar pe lrjanjian asulransi yang dise lpakati 
ole lh Te lrgulgat de lngan Pe lnggulgat, selhingga pe lrbulatan yang de lmikian adalah pe lrbulatan 
wanpre lstasi (ingkar janji) (Pratama, Adyan Agit, Bambang Eko Turisno, and Suradi,2017). 

Be lrdasarkan kasuls telrse lbult me lnulnjulkkan bahwa adanya ke lsalahan pelmbe lrian 
informasi olelh pelrulsahaan asulransi yang dapat melnimbullkan re lsiko telrjadinya selngke lta 
hulkulm ataul gulgatan klaim asulransi yang be lrakhir di pe lngadilan. Transparansi informasi 
pada awal selbe llulm pe lnultulpan kontrak asulransi ke lrap diabaikan ole lh pe lrulsahaan asulransi, 
selhingga me lnimbullkan ke lrulgian bagi nasabah (Arifin, Miftah, 2020). Olelh kare lna itul, 
pe lnge ltahulan telntang me lkanismel ataul prose ldulr pe lngajulan klaim, pelrsyaratan klaim, dan 
tahap yang haruls dijalankan ole lh nasabah jika klaim ditolak adalah pe lnting ulntulk dipahami. 
Selhingga de lngan ini Pe lnullis te lrtarik me llakulkan pe lne llitian de lngan juldull “PERLINDUNGAN 
HUKUM TERHADAP NASABAH YANG MENDAPATKAN PENOLAKAN KLAIM 
ASURANSI JIWA DI INDONESIA” . Selhingga didapati isul hulkulm se lbagai rulmulsan 
pe lrmasalahan yakni bagaimanakah prose ldulr nasabah dalam me llakulkan klaim pada asulransi 
jiwa. 
 

Metode Penelitian 
Jelnis pelne llitian yang digulnakan adalah pe lnellitian hulkulm selcara normatif. Pelne llitian 

hulkulm normatif adalah  selbulah pe lne llitian yang me lle ltakan hulkulm se lbagai bangulnan sistelm 
norma me lnge lnai asas-asas, norma, kaidah dari pe lratulran pe lrulndang-ulndangan, pultulsan 
pe lngadilan, pelrjanjian selrta doktrin (ajaran). Pelne llitian hulkulm normatif yang nama lainnya 
adalah pelne llitian hulkulm doktrinal yang diselbult julga selbagai pelne llitian pelrpulstakaan ataul 
stuldi dokulme ln kare lna pelnellitian ini dilakulkan ataul dituljulkan hanya pada pelratulran- 
pe lratulran yang te lrtullis ataul bahan-bahan hulkulm yang lain (Soe lkanto & Mamuldji, 2004). 

Sellain me lnggulnakan jelnis pelne llitian hulkulm normatif, pe lnullis julga melnggulnakan 
Pe lnde lkatan Pe lratulran Pe lrulndang-U lndangan de lngan cara melnganalisis selgala Ulndang-
U lndang dan Relgullasi telrkait Delngan me lnggulnakan pe lnde lkatan ini pelnullis dapat mellihat 
konsistelnsi antara re lgullasi satul de lngan lainnya. Sellanjultnya, pe lnullis melnggulnakan 
pe lnde lkatan konselptulal ulntulk me lngkaji dan me lnganalisis ke lrangka be lrpikir, ke lrangka 
konse lp ataul landasan teloritis yang akan di telliti.  

 
Hasil dan Pembahasan  
Mengetahui Hak dan Kewajiban Para Pihak dalam Asuransi Jiwa 

Seltiap pe lrjanjian itul me lrulpakan sulatul hulbulngan hulkulm maka hak dan ke lwajiban 
yang timbull dari sulatul pe lrjanjian itul akan dijamin ole lh hulkulm dan ulndang-ulndang se llama 
isinya tidak belrte lntangan de lngan hulkulm, ke ltelrtiban, ke lsulsilaan selrta me lme lnulhi syarat-
syarat pelrjanjian. Belbe lrapa pasal pelnting melnge lnai pe lrjanjian dalam KUlHPelrdata yang haruls 
dipe lrhatikan dalam pe lrjanjian asulransi, se lpelrti Pasal 1320 KUlHPe lrdata yag me lngatulr syarat-
syarat yang haruls dipe lnulhi dalam sulatul pe lrjanjian, yaitul: 
a) hal telrte lntul; Kelselpakatan keldula be llah pihak;  
b) Ke lcakapan ulntulk me lmbulat sulatul pe lrjanjian; 
c) Sulatul hal telrte lntul;  
d) Sulatul selbab yang halal. 

Dalam hal asulransi melmulat Hak dan Kelwajiban antar pihat telrtanggulng dan 
pe lnanggulng yakni yang telrmulat dalam sulatul polis. Selbagaimana Pe lnullis melne lmulkan bahwa 
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PT. Asulransi Allianz Lifel Indonelsia te llah melngulngkapkan belbelrapa hal yang melnjadi 
ke ltelntulan standar dalam polis yakni: (Allianz, 2022) 
1) Ke ltelntulan frelel-look provision 

Dalam klaulsulla ini be lrarti pe lme lgang polis melmiliki waktul ulntulk me lme lriksa te lrle lbih 
dahullul polisnya dan sellanjultnya dapat me lngambil kelpultulsan.  

2) Ke ltelntulan incontelstability 
Dalam klaulsulla ini me lmiliki artian melmbe lrikan jaminan kel masyarakat bahwa ke lke llirulan 
ke lcil yang dilakulkan pelmohon pe lrtanggulngan, tidak akan dijadikan alasan ole lh 
pe lrulsahaan asulransi ulntulk me lnolak klaim di saat risiko telrjadi.  

3) Ke ltelntulan gracel pelriod provision 
Dimana klaulsulla ini melmbe lrikan jangka waktul  bagi pelmelgang polis ulntulk me lmbayar 
pre lmi lanjultan dalam pelriode l 30 hari selte llah tanggal jatulh telmpo.  

4) Ke ltelntulan re linstatelme lnt provision 
Dalam klaulsulla ini melnje llaskan keladaan-ke ladaan yang haruls dipelnulhi ulntulk 
me lmullihkan polis yang te llah belrakhir akibat pre lmi yang tidak dibayar ataul tidak 
dite lrulskan.  

5) Ke ltelntulan waiting pe lriod 
Dimana klaulsull ini me lnelntulkan jangka waktul te lrte lntul yang haruls dijalani ole lh 
te lrtanggulng, selbe llulm ia melme lnulhi syarat ulntulk melne lrima manfaat dari polis. 

6) Ke ltelntulan misstatelmelnt of agel or selx provision 
Dalam klaulsulla ini me lngatulr me lnge lnai  pelnye lsulaian manfaat polis yang akan dilakulkan 
ole lh pelrulsahaan asulransi jika pe lmelgang polis melmbe lrikan informasi yang ke llirul 
me lnge lnai ulsia ataul je lnis kellamin telrtanggulng pada saat Sulrat Pelngajulan Asulransi Jiwa 
(yang sellanjultnya diselbult SPAJ).  

7) Ke ltelntulan Pe lnge lculalian 
Dalam klaulsulla ini te lrdapat belbe lrapa kondisi yang dikelculalikan dari manfaat asulransi 
jiwa.  

8) Ke ltelntulan pre l-elxisting condition 
Me lrulpakan kondisi ke lselhatan yang suldah ada selbellulm polis asulransi belrlakul.  

9) Ke ltelntulan Wilayah Pe lrtanggulngan 
De lngan adanya klaulsull ini maka melnjadi batasan manfaat yang diseldiakan ole lh polis 
asulransi jiwa.  

10) Ke ltelntulan me lnge lnai lapsel 
De lngan adanya klaulsulla ini melrulpakan kondisi di mana polis asulransi jiwa suldah tidak 
be lrlakul lagi.  

11) Ke ltelntulan Waktul Pe lngajulan Klaim 
Klaulsull ini melrulpakan Salah satul kondisi yang diatulr dalam prose ls klaim adalah pe lriode l 
maksimal pelngajulan klaim seljak telrjadi sulatul pe lristiwa.  

12) Ke ltelntulan cash valule l 
Dalam hal ini Asulransi jiwa julga ada yang melngandulng cash valulel ataul nilai tulnai.  

13) Ke ltelntulan Culti Pre lmi 
Dalam hal ini melrulpakan klaulsull yang me lnawarkan fasilitas pelmbayaran pre lmi bulkan 
dari ulang tulnai, mellainkan dari nilai tulnai yang suldah te lrbe lntulk.  

Be lrdasarkan hal telrse lbult diatas dikeltahuli bahwa nasabah selbagai telrtanggulng 
me lmiliki hak dimana Pelrtama, nasabah belrhak Melmpe lrole lh informasi melnge lnai produlk 
yang dipilih dari age ln/telnaga pelmasar selcara akulrat, juljulr, jellas, selrta tidak melnye lsatkan; 
Ke ldula, nasabah belrhak ulntulk me lme lriksa, melmpe llajari, dan me lmpe lrtimbangkan polis 
selbe llulm me lngambil kelpultulsan; Keltiga, nasabah belrhak me lndapatkan manfaat-manfaat 
daripada asulransi yang dipilih; Kelelmpat, nasabah belrhak me lndapatkan pelnjellasan selje llas-
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jellasnya bila pelngajulan klaim manfaat ditolak olelh pelrulsahaan asulransi.Seldangkan 
ke lwajiban daripada nasabah selbagai telrtanggulng yakni Pe lrtama, Nasabah belrhak melmbayar 
pre lmi selsulai yang dipe lrhitulngkan; Ke ldula, nasabah belrhak me lmbelrikan informasi selbelnar-
be lnarnya; Keltiga, nasabah belrke lwajiban ulntulk me lmbe lrikan bulkti yakni delngan me lle lngkapi 
sulrat-sulrat yang dipe lrlulkan dalam pe lngajulan klaim (Suratman, Sukadi, and Muhammad 
Junaidi,2019). 

Adapuln hak dan ke lwajiban pihak pelnanggulng yakni pe lrulsahaan asulransi yakni 
Pe lrtama, belrhak me lndapatkan se llulrulh informasi yang be lnar dan le lngkap me lnge lnai objelk 
asulransi selsulai delngan yang tellah diatulr dalam Pasal 251 KUlHD; Keldula, belrhak melngatu lr 
pe lnye lsulaian manfaat polis; Keltiga, belrhak me lmultulskan te lrkait bagaimana manfaat akan 
dibe lrikan; Kele lmpat, belrhak mellakulkan pelnye llidikan/inve lstigasi telrkait klaim manfaat. 
Seldang ke lwajibannya yakni Pe lrtama, mellakulkan pe lnagihan pre lmi selcara belrkala se lsulai polis 
yang tellah dibulat; Ke ldula, belrke lwajiban me lmbelrikan pe lrtanggulngan ke lpada nasabah selsulai 
manfaat yang telrtullis dalam polis; Keltiga, Melmbe lrikan jangka waktul te lrte lntul; Ke lelmpat, 
Be lrke lwajiban melmbe lrikan pe lnjellasan se lcara transparan kelpada nasabah (Husain, Fajrin, 
2011).  
 

Tahapan Pengajuan Klaim 
Klaim adalah salah satul fulngsi telrpe lnting dari pe lrulsahaan asulransi. Adalah elsselnsiil, 

klaim yang sah itul dibayar de lngan se lge lra dan selpe lnulhnya. Klaim adalah sulatul tulntultan atas 
sulatul hak yang timbull kare lna pelrsyaratan dalam pelrjanjian yang ditelntulkan se lbellulmnya 
te llah telrpe lnulhi. seldangkan klaim asulransi jiwa adalah sulatul tulntultan dari hak pelme lgang 
polis ataul yang ditulnjulk ke lpada pihak asulransi atas seljulmlah pelmbayaran ulang 
pe lrtanggulngan ataul harga tulnai yang timbull karelna syarat-syarat dalam pelrjanjian 
asulransinya tellah dipe lnulhi (Relje lki Hartono, 1992).  
Agar Klaim Asulransi dapat diprosels dan dibayar olelh pelrulsahaan asulransi, ada belrbagai 
ke ltelntulan pe lnting me lnge lnai pelngajulan klaim yang haruls dipe lrhatikan: 
1) Klaim selsulai delngan yang telrte lra dalam polis.  
2) Polis masih belrlakul (inforcel).  
3) Polis tidak dalam masa tulnggul.  
4) Klaim telrmasulk dalam pelrtanggulngan.  
5) Pastikan klaim yang Anda ajulkan bulkan pelnge lculalian yang telrte lra dalam polis 

(Badrulzaman, 2019).   
Be lrdasarkan hal telrse lbult dike ltahuli bahwa dalam kasuls Pultulsan No. 

155/Pdt.G/2012/PN.Jkt.Ult  dimana Willy Yanto selbagai Pe lnggulgat me llawan PT. Asulransi 
Allianz Lifel Indone lsia. Pelnggulgat selbagai pelme lgang polis Asulransi jiwa  pada SMARTLINK 
FLElXI ACCOU lNT PLU lS milik PT. Asulransi Allianz Lifel melngajulkan gulgatan kelpada 
Pe lngadilan yang mana Pe lnggulgat me lnjadi nasabah asulransi yang me lngasulransikan dirinya 
selbagai te lrtanggulng selbagaimana telrte lra dalam Polis Asulransi telrtanggal 02 Julni 2010, No. 
000011526318 delngan ulang pelrtanggulngan dasar SMARTLINK FLElXI ACCOU lNT PLU lS 
seljulmlah Rp. 200.000.000; ( dula ratuls julta rulpiah) dan pelrtanggulngan Tambahan Flelxicarel 
Family for POA 15 ulnit , PAYOR BElNElFIT – RElGU lLElR PRElMIU lM Rp. 7.800.000; ( Tuljulh julta 
de llapan ratuls ribul rulpiah) Critical ILLElNElSS PLU lS Rp. 100.000.000 ; ( Selratuls julta rulpiah) 
ACCIDElNTAL DElATH AND DISABLElMElNT BElNElFIT Rp. 200.000.000; ( dula ratuls julta 
rulpiah) de lngan total Pre lmi/ bullan selbelsar Rp. 653.000; ( Elnam ratuls lima pullulh tiga ribul 
rulpiah). Dimana Pe lnggulgat me lndapat manfaat yakni Santulnan Pokok Harian ulntulk 
pe lrawatan Rulmah Sakit bulkan kare lna kelce llakaan , pelr hari Rp. 100.000; ( selratuls ribul rulpiah) 
dikalikan julmlah ulnit yang diambil dan Fle lxicarel Family for POA 15 Ulnit x Rp. 100.000; = Rp. 
1.500.000; ( satul julta lima ratuls ribul rulpiah).hari, yang haruls di bayarkan ole lh Telrgulgat 
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ke lpada Pe lnggulgat, apabila Pe lnggulgat me lngalami sakit dan Rawat inap di Rulmah Sakit 
selbagaiamana yang te lrdapat dalam tablel Manfaat Program Asulransi Pe lrorangan – Flelxicare l 
Family (pelr ulnit) di dalam Polis Asulransi Jiwa. Sellanjultnya Pe lnggulgat pada tanggal 24 
Agulstuls 2011 Pelnggulgat me lngajulkan Klaim Santulnan Pokok Harian kelpada Te lrgulgat, kare lna 
pada tanggal 23 Julli 2011 s/ 29 Julli 2011 yaitul sellama 6 hari Pelnggulgat dirawat di Rulmah Sakit 
Hulsada , yang mana ulntulk pe lngajulan Klaim telrse lbult Pelnggulgat tellah mellampirkan belbelrapa 
pe lrsyaratan selbagaimana yang diatulr dalam polis. Namuln pada tanggal 17 Nove lmbelr 2011 
Te lrgulgat me lngirim sulrat ke lpada Pe lnggulgat, yang melne lrangkan Klaim Pe lnggulgat “tidak 
dapat diprose ls selhulbulngan analisa dari data yang ada, pe lrawatan yang dilakulkan tidak 
dite lmulkan adanya indikasi meldis dilakulkan rawat inap”. “ Bahwa hal ini melmbulat 
Pe lnggulgat me llakulkan ulpaya atas hal telrselbult, kare lna melrasa tidak telrima de lngan pelrlakulan 
daripada te lrgulgat. 

Dalam fakta-fakta telrse lbult maka Pelnggulgat selbagai nasabah dalam pelngajulan klaim 
te llah melmelnulhi pe lrsyaratan klaim asulransi dimana Pe lnggulgat mellakulkan klaim asulransi 
selsulai de lngan produlk yang ia pilih yakni dimana Pe lnggulgat selbagai nasabah  SMARTLINK 
FLElXI ACCOU lNT PLU lS milik PT. Asulransi Allianz Lifel yang akan melndapat manfaat yakni 
Santulnan Pokok Harian ulntulk pe lrawatan Rulmah (sellain ke lce llakaan) pelr hari Rp. 100.000; ( 
selratuls ribul rulpiah) dikalikan julmlah ulnit yang diambil dan Fle lxicarel Family for POA 15 Ulnit 
x Rp. 100.000; = Rp. 1.500.000; ( satul julta lima ratuls ribul rulpiah) pelr harinya , yang haruls di 
bayarkan ole lh Te lrgulgat ke lpada Pe lnggulgat, apabila Pelnggulgat melngalami sakit dan Rawat 
inap di Rulmah Sakit (melme lnulhi syarat pe lrtama). 

Dalam hal mellakulkan pelngajulan klaim Pelnggulgat selbagai nasabah Telrgulgat yang 
masih aktif dibulktikan delngan fakta bahwa Pelnggulgat me lmbayar pre lmi telpat waktul selbelsar 
Rp.653.000,- (elnam ratul lima pullulh tiga ribul rulpiah) (melme lnulhi pelrsyaratan keldula) dan polis 
tidak dalam masa tulnggul (me lmelnulhi pe lrsyaratan ke ltiga). 

Klaim yang dilakulkan Pe lnggulgat belnar te lrmasulk dalam pelrtanggulngan yakni bahwa 
Pe lnggulgat rawat inap di Rulmah Sakit bulkan kare lna kelce llakaan akibat pribadi ataulpuln 
ke lcellakaan ke lrja me llainkan karna pe lnyakit thypoid (melme lnulhi syarat kele lmpat). Se llanjultnya 
me lruljulk pada pokok pelrkara pada pultulsan telrse lbult didapati bahwa telrnyata Telrgulgat 
me lnolak pelngajulan klaim nasabah dikare lnakan nasabah melmbe lrikan bulkti-bulkti telrmasulk 
hasil laboratoriulm dan kwitansi pelmbayaran namuln dalam hasil laboratoriulm tidak 
me lmbulktikan bahwa pasieln yakni Pe lnggulgat be llulm me lme lrlulkan pe lrawatan di Rulmah Sakit. 
Sellanjultnya nasabah julga tidak me lmbe lrikan bulkti kwitansi belrsamaan de lngan obat-obat yang 
dikonsulmsi sellama pelrawatan. Selhingga jika melruljulk pe lrsyaratan klaim maka tidak 
me lme lnulhi pelrsyaratan kellima dikare lnakan tidak telrbulktinya pe lrawatan inap di Rulmah sakit. 
Dalam hal pe lngajulan klaim maka pada dasarnya te lrdapat 3 (tiga) tahapan dalam klaim yakni: 
1) Pe lmbe lritahulan pelrihal pellaporan klaim sellama batas waktul yakni 7 hari, 14 hari, 30 hari 

selsulai de lngan ke ltelntulan polis. Pellaporan dilakulkan se lcara ve lrbal dan diikulti de lngan 
laporan te lrtullis. 

2) Inve lstigasi pelrmintaan atas belbe lrapa dokulme ln pe lmbulktian atas nilai kelrulgian yang 
me lnulnjulkkan e lstimasi nilai klaim dipelrlulkan. 

3) Te lrtanggulng yakni nasabah melngirimkan dokulme ln pe lndulkulng klaim yang diminta olelh 
pe lnanggulng. Sellanjultnya pe lnanggulng me llakulkan pe lmelriksaan kelselsulaian dokulme ln 
ke lpada polis, kelle lngkapan dokulme ln yang diminta olelh pelnanggulng dan me lngirimkan 
ke lpada pihak pelnanggulng yakni pe lrulsahaan asulransi. 

Be lrdasar hal te lrselbult maka pelngajulan klaim diatas delngan fakta-fakta hulkulm yang 
te lrtullis dalam kasuls Pultulsan No. 155/Pdt.G/2012/PN.Jkt.Ult  dalam hal pe llaporan dilakulkan 
selcara velrbal dan adiikulti laporan telrtullis de lngan telnggang waktul kulrang dari 30 hari dimana 
nasabah dalam laporannya rawat inap mullai tanggal 23 julli 2011 sampai delngan 29 julli 2011 
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(sellama 6 hari) dan me llakulkan pe llaporan ulntulk pe lngajulan klaim pada tanggal 24 Agulstuls 
2011. Sellanjultnya dalam hal invelstigasi dokulme ln yang dilakulkan Te lrgulgat yakni pe lrulsahaan 
asulransi dibulktikan dalam elkse lpsinya dikatakan “bahwa belrdasarkan hasil pelme lriksaan atas 
dokulme ln-dokulme ln Klaim Asulransi telrse lbult dan selbagai kelwelnangan dari Telrgulgat, maka 
Te lrgulgat me lnolah pe lrmohonan Klaim Asulransi dari Pe lnggulgat telrse lbult mellaluli Sulrat No. 
Re lf 10322/AZLI-CMD/ IX/2011 belrpe lrihal Pe lmbe lritahulan Pe lnolakan Klaim Ke lselhatan 
te lrtanggal 20 Selpte lmbe lr 2011 yang isinya me lnyampaikan ke lpada Pe lnggulgat bahwa Te lrgulgat 
tidak dapat melmprosels Klaim Asulransi te lrselbult; sulrat mana te llah ditelrima ole lh Pe lnggulgat 
de lngan mellampirkan pelnje llasan bahwa Klaim tidak dapat diprose ls selhulbulngan analisa dari 
data yang ada, pelrawatan yang dilakulkan tidak ditelmulkan adanya indikasi meldis dilakulkan 
rawat inap dan selbagai informasi : tidak ada pe lnculrian obat. Pe lrlul Te lrgulgat te lgaskan bahwa 
yang dimaksuldkan ole lh Telrgulgat de lngan tidak ditelmulkan indikasi meldis dilakulkan rawat 
inap adalah tidak adanya bulkti rawat inap. NAMUlN tidak ada bulkti yang me lnulnjulkkan 
bahwa Telrgulggat me lngalami sulatul ge ljala pelnyakit yang melmbultulhkan pe lrawatan inap; 
sellain itul, tagihan pe lmbayaran atas rawat inap 6 (elnam) hari yang diajulkan Pe lnggulgat tidak 
me lrincikan obat-obatan yang dikonsulmsi Pe lnggulgat dalam hal ini” 

Dalam hal mellakulkan invelstigasinya Te lrgulgat te llah mellakulkan konsulltasi delngan 
konsulltan yakni Dr. dr. Siti Seltiati, SpPD, K-Gelr, Me lpid, FINASIM, melnge lnai diagnosa dalam 
Klaim Asulransi Pelnggulgat ini, dan Konsulltan telrselbult tellah melmbe lrikan jawaban ataul 
pe lnjellasan telrtullisnya telrtanggal 26 April 2012, yang pada intinya me lnyimpullkan bahwa dari 
data klinis dan pelnulnjang yang dikirimkan kelpadanya, bellulm tampak indikasi rawat ini pada 
pasieln ini (cq. Pelnggulgat). Selhingga be lrdasar hal telrse lbult suldah telpat dan sangatlah 
be lralasan bahwa pelnolakan dari Te lrgulgat atas Klaim Asulransi telrse lbult delngan me lnyatakan 
bahwa klaim tidak dapat diprose ls karelna analisa dari data yang ada kare lna tidak dite lmulkan 
adanya indikasi meldis pelrlul dilakulkannya rawat inap telrhadap Pelnggulgat. Pada tahapan 
te lrakhir, Te lrtanggulng yakni nasabah melngirimkan dokulme ln pe lndulkulng klaim yang diminta 
ole lh pelnanggulng. Se lbagaimana dibulktikan bahwa Pelnggulgat tellah melngirimkan dokulme ln 
pe lndulkulng se lpe lrti halnya: 
1) Formullir klaim Kelse lhatan Asulransi Kelselhatan Pe lrorangan – flelxicare l yang ditanda 

tangani olelh dr.S.TAU lFIK, SpPD.. 
2) Faktulr Pe lmbe lrian Jasa pada Rulmah Sakit Hulsada telrtanggal 02 Agulstuls 2011.  
3) Bulkti Kwitansi No. 2011080221 selbagai Pe lmbayaran Biaya Pe lrawatan sellama di Rulmah 

Sakit Hulsada yang disahkan ole lh Dr.Me like l Silfanuls Massiel, M.Kels sellakul Dire lktu lr 
Ke lulangan telrtanggal 04 A 

Dimana dokulme ln telrse lbult selsulai delngan yang telrtullis dalam Pasal 9 pada Polis yang 
me lne lrangkan telrkait proseldulr klaim ulntulk syarat-syarat Tambahan Polis Ulnit Link Pre lmi 
Be lrkala PT.Asulransi Life l Indonelsia Flelxicare l Family. Apabila Te lrgantulng me lnjalani pelrwatan 
selbagaimana diselbultkan dalam Pasal2 Adde lndiulm ini maka: Anda haruls melngajulkan bulkti 
– bulkti.  
a. Pe lmbayaran atas pelrawatan ( Kwitansi asli yang belrmate lrai ataul salinan / copy kwitansi 

dari Rulmah Sakit yang tellah dile lgalisir.  
b. Me llelngkapi Formullir klaim dari kami yang tellah ditandatangani olelh Dokte lr yang 

me lrawat delngan cap Rulmah sakit. 
c. Klaim diajulkan sellambat- lambatnya 30 (tiga pullulh) hari seltellah belrakhirnya pe lrawatan.” 
 

Penutup 
Dalam hal me llakulkan klaim asulransi jiwa maka Nasabah wajib me llakulkan pe lngajulan 

klaim selsulai proseldultal yakni Pelrtama, me llakulkan pe llaporan selgelra ke l pelrulsahaan selcara 
lisan dan dipelrte lgas delngan laporan telrtullis telrmasulk melle lngkapi form pelrmohonan klaim; 
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Ke ldula, Nasabah wajib melnye lrtakan bulkti-bulkti yang tellah dite lntulkan dalam polis, dimana 
PT. Allianz dalam polisnya ditulliskan bahwa pelngajulan klaim wajib melnye lrahkan re lsulme l 
me ldis, kwitansi asli belselrta pe lrincian biava-biava masina-masina tindakan dan/ataul 
pe llavanan kelse lhatan, formullir klaim yang diisi lelngkap dan ditanda tangani pelme lgang polis; 
Ke ltiga, klaim yang dimohonkan dapat diajulkan 30 hari se ltellah be lrakhirnya pe lrawatan. 
Sellanjultnya Pe lrulsahaan mellakulkan inve lstigasi telrkait apakah pelngajulan klaim tellah 
me lme lnulhi syarat yakni kelse lsulaian klaim delngan polis, masa belrlakul polis, apakah polis 
te lrmasulk dalam masa tulnggul, apakah klaim te lrmasulk dalam pe lrtanggulngan, me lme lriksa 
apakah klaim yang diajulkan telrmasulk dalam pelnge lculalian klaim yang tellah telrtullis dalam 
polis asulransi. Namuln harap diingat bahwa seltiap pelrulsahaan me lmiliki ke ltelntulan masing-
masing melnge lnai proseldulr pe lnye lle lsaian klaim asulransi jiwa. Pelrulsahaan asulransi melmiliki 
prose ldulr standar me lnginve lstigasi seltiap klaim yang diajulkan olelh nasabah, apabila dalam 
pe lngajulan tidak selsulai de lngan ke ltelntulan di bulkul polis maka klaim yang diajulkan akan 
ditolak. 
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