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Abstract

The sharia life fnswrance claim provess requires speed, transparetcy. and compdiance with Shariz
priociples. Hewever, at PT Aswrans' Takaful Kelasga, the claim process is sl Saodled mamally, ca [T
delaps, document foss sisks, amd Nenited trasparency i claim status and Service Level Agreement (SLA)
RRROF T, This srocy aims to design and devedop & web-based Shara Lilfe furamce Claio Sulenission
Tfprmarion Sysieat o aotomate the end-fo-and claim process and improve service sfficiency. The seseared
applies an imbrmalion syshem projec? mananemens approach baged o the Project Management Body o
Kmviefedge (PMBOR). The developed spstam provides online cladm seberisiim, dovosent wpdoad sod
veriffeanion, seal-thme claim and SLA moeitoring, and il franl feaned. Systenn iesiing was eondeetad
wsivig Perforaiance lest, Weliie safeny fes, Disor Acvegpitance Tagting (UAT), and Syatan Disability Scale
SSLIS). The vesuwles show tliar the spsrem furetions propenly amd aefieved @ SUS soore of 825, categoriaed
as Excellent. The spatem edffectively foproves effivieacy, Iransparency, and accwracy in e sharda fife
ARy Clain PeOCess

Keywords: Infieation Syster, Shara Life Insurance Claims, Web- Based System, PMBOK, SUS

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologl informasl telah mendorong iransformasi digital peda berbagal
sektor industrl, termasuk sektor jasa keuangan dan asuransi. Digltalisasl proses bisnis menjadl
kebutuhan sirategis bagl perusahaan asuransi unfuk meningkatkan efisiens! operasional,
transparensi layanan. serta kualitas interaksi dengan nasabah (Rahayu & Mulyono, 2021). Dalam
konteks asuransi jlwa syarigh, pemanfaatan teknologlh Informasi tidak hamva ditujukan uniuk
meningkatkan kinerja layanan, tetapi juga harus tetap menjaga kepatuhan terhadap prinsip-prinsip
syariah yang berlaku.

PT Asuransi Takeful Keluarge merupakan penusahaan pelopor asuransi jiwa syarlah di
Indonesia yang berkomitmen memberikan layanan perlindungan berbasis prinsip tolong-
menolong jfe wwin (Dewsn Syariah Masional-Majelis Ulamg Indonesia, 2001). Seiring dengan
meningkatnya jumlah peseria dan kompleksitas layanan, perusahaan dihadapkan pada tantangan
pengelolaan proses klaim yang menuntut kecepatan, ketepatan, serta transparansi, Namun,
berdasarkan hasil observasi dan studl awal, proses pengajuan klaim yang berjalan masih
dilakukan secara manual, mulal dari pengisian formulir. pengumpulan dokumen pendukung,
hingga proses verifikasi oleh petugas klalm.

Proses klatm yang bersifat manoal tersebut menimbulkan berbagal permasalahan, antara
lain keterlambatan penyelesalan klaim, dsiko kehilangan ateu ketldaksesualan dokumen, seria
hurangnya transparansi informasi satus klaim begl nassbah, Selain i, perusahaan juga
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mengalaml  kesulitan dalam melakukan pemantauan  Service Level Agreement  (SLA),
pengendalian adminisirasi, serta penyediaan data yang akurat untuk keperluan evaluasi dan awdit
Internal. Kondisi ind berpotensi menurunkan tingkat kepuasan dan kepercayaan nasabah terhadap
layanan asuransi jiwa syariah {Lavdon & Laudon, 2022).

Di sisi lain, tuntutan nasabah terhadap layanan digital vang cepat, mudah, dan dapat
diakses secara daring semakin meningkat Pemanfaatan sistem Informasi berbasis weth menjadi
solusi yeng relevan untuk mengintegrasikan seluruh proses pengajuan klaim, muolal dar
pengajuan. verifikasi, hingga pemantzuan saius klaim secara real-gme. Sistem Informasi yang
terintegrasi juga dapat mendukung transparansi proses, meningkatkan efislensi kerja petugas
klaim, serta meminimalkan kesalahan administras] (Ramadhan & [badi, 2022).

Berdasarkan permasalahan tersebwt, penelitian Inl bertujuan uniok merancang dan
membangun sistem informesl pengajuen klaim asuransi jiwa syariah berbasis web pada PT
Asuransi Takaful Keluarga. Sistem yang dikembangkan diharapkan mampu mengotomasi proses
klalm secara menyeluruh, mendukung pemantauan SLA, serta meningkatkan efislens],
transparansi, dan kualltas lavanan klaim sesval dengan prinsip asurans! syarigh (Susanto &
Meiryani, Z021).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan rekayasa sistem informast dengan menerapkan
kerangka kerfa manajemen proyek berbasis Profecs Management Body of Knowledge (FMBOK;
yang dikemukakan oleh Profect Managenren Insthiute (Project Management Institate, 2021).
Pendekatan PAMBOK dipilih karena mampu memberikan panduan sistematis dalam mengelola
pengembangan slstem informasi, mulai dari tahap perencanasn hingga evaluasi, sehingga proyvek
dapat dikendalikan darl aspek ruang lingkup, waktu, dan kualitas.

Penelitian dilaksanakan di kantor pusat PT Asuransi Tekaful Keluarga vang beralamat di
I Mampang Prapatan Haya No. 100, Jakarta Selatan, peda bulan Oktober hingga Movember
2025, dengan melibatkan nasabah. petugas klaim, dan supervisor sebagal subjek penelitian.
Penentuan responden dilakukan menggunakan weknik purposive sampling (Rahayu & Aulyono,
2021}, sedangkan pengujlan usability sistem menggunakan metode System Dsability Scaie (SUS)
yang melibatkan 10 responden sebagal pengguna langsung sistem,

1. Tahapan Penelitian

Tehapan penelitian untuk informasi pengajuan klaim asuransi Jiwa syariah dilakukan
dengan mengacu pada lima kelompok proses PMBOK, yaitu inisiasl, perencanaan, pelaksanaan,
pemantauan den pengendalian, serta penutupan provel Setlap tahapan digunakan untuk
memastikan bahwa sistem dikembangkan secara terstruktur dan sesual dengan kebutuhan

PengRuna.

| v | .-.| Ferpwamr | 4| Spisimsnpn | o Frmmrtven | .a| SwriFuzm

Gambar 1. Tehapan Penelitian Berdasarkan PAECR

Tahel | mengpambarkan tahapan penelitian yang digunakan dalam pengembangan sistem
Informasi, mulai darl idensifikasi permasalahan hingga evaluasl hasil implementasi sistem.
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Tahapan ini menjadi kerangka utama dalam pelaksansan penelitian agar seluruh aktivitas
pengembangan dapat terkontrol dengan baik.
2. Teknik Pengumpulan Daia

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini ditakukan melalui beberapa metode, yaitu
ohservasi, wawancara, studi pustaka, dan kuesioner . Observasi dilakukan unvtuk memahami alur
proses pengajuan klzim yang berjalan di PT Asuransi Takaful Keluargs. Wawencara dilakukan
dengan petugas klaim dan pihak manzjemen untuk menggali kebutuhan sistem serta kendala yang
dihadapi dalam proses klaim. Siudi pustaka digunakan unink memperoleh landasan teor teckait
sistemn informast, aswransi jiwa syariah, manajemen proyvek PMBOK, serta metode pengujian
sistem. Kuesioner digunaken untuk mengukur tingkat penerimaan dan kemudahan penggunzan
sistern oleh pengguna.

3. Perencanaan Proyek

Tahap perencanaan provek mencakup penyusunan Wark Breakdown Structure (WEBS) dan
penjadwalan proyek menggunakan Cang Chart. WES digunakan uniuk memecah ruang lingkup
proyek ke dalam aktivitas-aktivitas yang lebih rinci dan terstrukiur {Project Management Instinte,
2021). Ganr chart membagikan pekerjaan provek ke dalam beberapa aktivites utama, molal dari
tahap Inisiasl, perencanaan, pengembangan sistem, pengujian, hingga penutupan proyek (Lewls,
2021}, WES membantu peneliti dalam mengelola ruang lingkup pekerjaan agar setiap akeivitas
dapat diselesaikan secara sistematls,

4. Perancangan dan Metode Pengujian Sistem

Perancangan sistem dilakukan menggunakan Unified Modeling Language (UML) untuk
memodelkan kebutuhan dan alur slstem. LML digunakan karena mampu menggambarkan sistem
secara visual dan mudah dipahami oleh pengembang maupun pengguna (Tullis & Albert, 2021).
Use Case Hagram mengpambarkan interaksi antara-aktor, yaits nasabah dan admin dengan
sistern informesi. Ddagram inl menunjukkan fungsi wiama sistem, seperti pengajuan klaim,
unggih dokumen, verifikasi klalm, dan pemantauan status klaim, Aceivity Diagram menjelaskan
alur aktivitas pengajuan klaim secara sistematis, mulai dari pengisian data oleh nasabah hingga
proses verifikasl dan persetujuan klaim oleh admin.

Pengujlan sistem dilakulkan untuk memastikan bahwa sistern yang dikembanghkan telah
sesudl dengan kebutuhan pengguna dan berjalan dengan balk. Metode pengujian yang digunakan
meliputi User Acceptance Testing (UAT) dan Swstem Dsability Scafe (SUS). UAT dapat
menunjukkan hasil pengujian yang dilakukan oleh pengguna sistern. Pengufian ini bertujuan
uniuk memastikan bahwa seluruh fungsl wtama sistem dapat diterima dan digunakan sesual
dengan kebutuhan operasional (Singh & Singh, 2022). Selain Itu, pengujian asabilisy dilakukan
menggunaken metode 505 yang dikembangkan oleh Brooke (Brooke, 1906). Merode inl
digunakan untuk mengukur tingkat kemudahan penggunsan sistem berdasarkan persepsi

PENERUNGE.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Inisiasi dan Analisis Kebutuhan Sistem

Fengembangan sistem informasi pengajusn klaim asuransi jiwa syariah dilakubkan dengan
mengacy pada lima kelompok proses PMEOK, waitu inisiasi, perencanaan, pelaksanaan,
pemantauan den pengendalian, serta penutupan proyek Setlap tshapan digunaken untuk
memastikan bahwa sistem dikembangkan secara terstruktur den sesual dengan kebutuhan
pengguna. Fengembangan sistem juga didukung oleh perencanasn provek yang mengacu pada
kerangha kerja PMEOR.
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Gambar 2. Work Breakdown Struciure (WES) Proyek

Gambar 2 memumjukkan Work Breakdown Strucrore (WBSH vang digunakan untuk
memecah ruang lingkup provek ke dalam aktivitas-aktivitas vang lebih rinci. Penyvusunan WES
membantu pengendalian ruang Hnpkup pekerjasn dan memastikan bahwa setlap tahapan
pengembangan sistem dapat dilaksanakan secara sistematis.
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Gambar 3. Canit Chart Jadwal Pelaksanaan Proyek

Cran Charr pada Cambar 3 menggambarkan jadwal pelaksanaan proyek pengembangan
sistern. Penjedwalan ini digunakan sebapai alat pengendalian wakin untuk memassikan bahwa
setiap aktivitas proyek berjalan sesual dengan rencana yvang telah ditetapkan.

2. Perancangan dan Pengembangan Sistem

Perancangan sistem dilakukan berdasarkan hasll anatisis kebutuhan yang telah diperoleh
pade tahap sebelumnya, Sistem dirsncang untuk mengakomaodasi proses pengajuan klaim secara
daring, pengelolaan dokumen klaim, verifikasi oleh admin, serta pemantauzn status kialm dan
Service Level Agreement (514} secara real-time. Perancangan sistem dimodelkan menggunalkan
Unified Modeling Language (ML} untuk menggambarkan fungsi dan alur proses sistem secara
terstruktur,
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Gambar 4. Use Case Diagram Sistem Pengajuan Klalm

Lep Case agram pada Gambar 4 menunjulkan interaksi antara akior nasabah dan
admin dengan sistern. Nasabah memiliki hak akses untuk melakukan pengajuan klaim,
mengunggah dokumen pendukung, serta memantau status klaim. Sementara {tu, admin berperan
dalam melakukan verifikasi dasa dan dokuamen klaim, memperbarul stats klalm, sarta memantan
penyelesalan klaim sesugi dengan SL4 yang ditetapkan,
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Gambar 5. Activity [Nagram Proses Pengajuan Klaim

Attty Diagram pada Gambar § menggembarkan alur proses pengajuan klzim secara
sistematis, dimulal dar dapur data klalm oleh nasabah, proses valldasi data, verifikasi dokumen
oleh admin, hingga penetapan status kisim. Diagram ini menunjukkan bahwa sistem mampu
menginiegrasikan seluruh proses klaim dalam satu alur kerja vang jelas dan terdokumeniasi
dengan hatk.

3. Hasil Implementasi Sistem
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Hasll implementasi menunjukkan bahwa sistem informasi yang dikembangkan mampu
memfasilitasi proses pengajuan klaim secara online tanpa harus melaloi proses manal, Masabah
dapat mengajukan klaim dan mengunggah dokumen pendukung secara langsang melalui sistemn,
sementara admin dapat melakukan proses verifikasi dan pemantzuan kiaim melalud dashhoand

yang tersedia. Implementasi sistem ini mampu mengurangi keterganiungan terhadap dokumen
fisik serta meminimalkan risiko kehilangan data.

Gambar 6. Login Nasahah

Gambar & menampilkan halaman login Portal Layanan Nasabah Takaful vang
digunakan oleh pengguna untuk mengakses sistem. Halaman ini menyediakan fitur awtentikasi
berupa input email dan kata sandi sebagai langkah awal sebelum pengguna dapat menggunakan
layanan persgajuan klaim secara daring.

— b

Gambar 7. Pergajuan Klzim Baru

Gambar 7 menampilkan halaman Pengajuan Klaim Baru vang berisi informasi polis dan
rincian manfaat klalm. Pada halaman ini, pengguna dapat melihat data polis, memilih jenis
manfast klaim, serta mengisi informasi yang diperlukan sebagal bagian dari proses pengajuan
klaim asuransi jiwa syarlah berbasis web.
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Gambar 8. Dashboard Admin

Gambar B menampilkan halaman Dashboard Admin yang berisl ringkesan status klaim
dan data polis, Pada hataman ini, administrator dapat memantau jumlah klaim berdasarkan stats,
melakukan pencarian data, serta mengakses detall polis sebagai bagian dari pengelolaan sistem
klaim berbasis weh,

4. Hasil Pengujian Sistem
Pengujian sistern dilakukan untuk memastikan bahwa sistemn berjalan sesuai dengan

kebutuhan pengguna dan memenuhi aspek fungsional serta usability. Metode pengujian yang
digunakan meliputi Lser Acceptance Testing (UAT) dan System Usablity Scale (5175).

Tabel 1. Hasil User Acceptance Testing (AT

Mo Aspek Pengulian Hasil
I Jumlzh Pernvataan UAT L
2 Total Jawaban 100
3 Jawaban Positlf {Setuju & Sangat Setuju) 92
4 Jawaham Metral & MNegatif B
5. Acceprance Rate 92%
Status Penerimaan Sistem Diterima

Tabel | menunjukkan hasil pengujian LAT yang dilakukan oleh pengguna sistem.
Berdasarkan hasil pengujian, seluruh fungsi utama sistem dinvatakan dapat diterime dan berjalan
sesual dengan kebutuhan operasional. Hal inl menunjukkan bahwa sistem telah memenuhi
kebuiuhan pengpuna sebagaimana dirumuskan pada tahap analisis.

Selaln UAT, pengujlan wsability dilakukan menggunakan metode Sistem Usability Scale
(5L} unfuk mengukur tingkat kemudahan penggunazn sistem dari sudut pandang pengpuna.
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Tahel 2. Hasil Pengujlan Sysiem Usability Scale (SUS)

N Indikator Milai
1 Jumlah Eesponden 10 oeang
2 Skor SUS Minfmum n
3 Shor SUS Maksimum Bi
4 Rata-rata Skor SUS T8
5 Kategori Usability Acceptable
G Tingkat Kelayakan Sistem  Layak digunakan

Hasil pengujian SLS menunjukkan skor rata-rata sebesar B2,5. Berdasarkan interpretasi
SUS yang dikemukakan oleh Brooke, skor tersebut termasuk dalam ]t.aleg;na'i excellent, yang
menunjukkan bahwa sistem memiliki tngkat wsabiliy yang sangat batk dan mudah digunakan

oleh pengguna.

5. Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil perancangan, implementasi, dan pengujian sistem, dapat dibahas
batwa slstem informasi pengajuan kiaim asuransi jiwa syarizh berbasis web mampu menjawab
permasalahan yang terdapat peda proses klaim manual. Sistem ini meningkatkan efisiensi proses
pengajuan dan verifikasi klalm, mempercepat penyempalan informast status klaim kepada
nazabah, seria mendukung transparansi dan akuntshilitas layanan.

Penerapan kerangka kerja PMEBCK dalam pengembangan sistem membantu memasiikan
batwa provek berjalan secara terstrubiur dan terkendall. Sementara i, hasi! pengujian L84 7 dan
SUS menunjukkan bahwa sistem tidak ha.n:,.la berfungsi dengan balk secara teknis, tetapl juga
memiliki tingkat penerimaan dan kemudahan penggunaan vang tinggl. Dengan demikian, hasil
penelitian ini menunjulkkan bahwe sistem informasi berbasis wel dapst menjedi solusi yang
efektif untuk meningkatkan kualitas layanan klaim asuransi jiwa syariah.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa sistern informasi pengajuan klaim asuransi jiwa svarlah berbasis web pada PT Asuransi
Takaful Keluarga berhasil dirancang den dlimplementasikan sesual dengan kebutuhan pengguna.
Sistem inl mampu mengotemas| proses pengajuan klaim secara menyelsruh, mulai dari pengajuan
oleh nassbah, pengelolaan dan verifikasi dokumen oleh admin, hingga pemantauan status klzim
dan Service Level Agreement [8LA) secara real-time.

Penerapan kerangka kerja Froject Management Body of Knowledge (PMEBOK] dalam
pengembangan sisiem terbuktl membaniu pengelolazn proyek secara terstrukiur dan terkontrol,
balk dari aspek ruang Hngkup maupun waktu pelaksanaan. Hasil pengujian sistem melalui Uiser
Acceptance Testing (UAT) menunjukkan babwa seluruh fungsi utama sistem dapat diterima dan
berjalan sesual dengan kebutuhan operasional. Selain ftu, pengujian System Usabilify Scale (SUS)
menghasilkan skor rata-rata sebesar #2.5 yang termasuk dalam kategorl excelfent, sehingga sistem
dinilai memiliki tingkat kemudahan penggunaan dan penerimaan pengguna yang sangat baik.

Dengan demikian, sistemn informasl yang dikembangkan mampu meningkatkan efisiensi
proses klaim, mengurangl kesalahan sdministrasi, serta meningkatkan transparansi dan kualitas
layanan klalm asuransi jiwa syarizh. Sistem ini diherapkan dapst menjadi solusi digizal yang
efektlf bagl PT Asuransi Takaful Keluarga dalem mendukung peningkatan kepuasan dan
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kepercayaan nasabah, serta menjadi referensi bagl pengembangan sistem layanan klaim asuransi
jiwa syariah di masa mendatang,

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh. terdapat beberapa
saran yang dapar dijedikan bahan pengembangan lebih lanjut. Sistem informes! pengajuan klaim
asuransi jlwa syariah berbasis web yang telah dikembangkan dapat ditingkatkan dengan
menambahkan fitur notifikasi otomatis melalul e-mad! atau pesan singkat untwk memberikan
Informasi status kiaim kepada nasabah secara lehih responsif.

Selain i, pengembangan selanjutnya disarankan untuk mengintegrasikan sistem dengan
mincul pernbayaran klaim serta sistem pendukung lainnya agar proses klalm dapat berjalan lebih
eftsien dan terintegrasi secara menyeluruh. Pengembangan aplikasi berbasis perangkat bergerak
{mobile) jugs dapat dipertimbangkan guna meningkatkan kemudahan akses dan fleksibilitas

PENERUNG.

UCAPAN TERIMA KASIH

Penulls mengucaphan terima kasih kepada PT Asuransi Takatul Keluarga stas dukungsn
dan kesempatan yang diberikan sehingga penslitian ini dapat terlaksana dengan baik. Ucapan
terima kasth juga disampaikan kepara Universitas Musa Mandiri, serta seluruh dosen dan pihak
terkalt vang telah memberikan bimbingan, arahan, dan dulungan selama proses penelitian dan
penulisan artikel Inl. Semoga hasil penelitlan inf depat memberikan manfaat bag! pengembangan
sistem informasi dan peningkatan kualltas layanan asuransi jiwa syariah.
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Lampiran C Form Kuesioner

Kuesioner Penelitian Tingkat Kepuasan
Pengguna Sistem Pengajuan Klaim
Asuransi Jiwa Syariah eclaimful.com

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kemudahan penggunaan (usability) dari
sistem pengajuan klaim asuransi jiwa syariah berdasarkan pengalaman pengguna. Data
yang dipercleh dari kuesioner ini akan digunakan sebagai bahan analisis dalam penelitian
dan diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi pengembangan sistem
ke depannya.

Kuesioner ini terdiri dari 10 pertanyaan yang disusun menggunakan metode System
Usability Scale (SUS).

Tidak ada jawaban benar atau salah. Seluruh jawaban bersifat rahasia dan hanya
digunakan untuk kepentingan penelitian.

Walktu pengisian sekitar 3—5 menit.

Terimakasih atas ketersediaan bapak/lbu dalam mengisi kuesioner ini.

Tim E-claimful. Asuransi Takaful Keluarga Syariah.

Login ke Google untuk menyimpan progres. Pelajari lebih lanjut

1. Saya merasa ingin menggunakan sistem pengajuan klaim asuransi jiwa syariah
ini secara rutin

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Netral

Setuju

g g8 g

Sangat Setuju
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2. Saya merasa sistem ini terlalu rumit untuk digunakan

O Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

O Netral

O Setuju

D Sangat Setuju

3. Saya merasa sistem ini mudah digunakan.

D Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

Q Netral

O Setuju

O Sangat Setuju

4. Saya merasa memerlukan bantuan dari pihak lain atau petugas teknis untuk
dapat menggunakan sistem ini.

O Sangat Tidak Setuju

() Tidak Setuju

O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju
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5. Saya merasa fitur-fitur dalam sistem ini terintegrasi dengan baik.

O Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju
Netral

Setuju

O O O

Sangat Setuju

6. Saya merasa terdapat terlalu banyak ketidakkonsistenan dalam sistem ini,

O Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Netral

Setuju

O 00O

Sangat Setuju

7. Saya merasa sebagian besar pengguna akan dapat mempelajari penggunaan
sistem ini dengan cepat.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

o oo 0
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8. Saya merasa sistem ini membingungkan untuk digunakan.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Metral

Setuju

C O 00CO0

Sangat Setuju

9. Saya merasa percaya diri ketika menggunakan sistem pengajuan klaim ini.

O Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

O Netral

Q Setuju

O Sangat Setuju

10. Saya merasa perlu membiasakan diri terlebih dahulu sebelum dapat
menggunakan sistem ini dengan baik.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Metral

Setuju

OO0 0O0O0

Sangat Setuju
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