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Abstract

This study aims to explore the complaint phenomenon from Axa Mandiri Finansial Services customer
in the Jember area. This is a qualitative research with a case study approach. The research took place
at the Mandiri Jember area form 2020 to 2021. Choosing field research to understand study in-depth
situations . The researcher observes, records, interview, explores sources that are closely related to
the events that occurred at that time. The result of this study that complaints have an impact on
customer’s buying interest ad FA’s convidence to sell insurance products. RBC helps FA to assure
customer that the company in the good condition. The Resechers found indication of fraud in several
customer complaints cases. Finally, the implementation of EDS has proven to be affective in reducing
the number of fraud and avoiding complaints in the future. FA need a condusive environment to get
positive vibes to improve theirs performance. Their good performance help company to increase its
solvency.
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1. PENDAHULUAN

Asuransi berasal dari kata assurance yang
berarti jaminan atau perlindungan. Berdasarkan
jenisnya asuransi terbagi menjadi dua yaitu,
asuransi jiwa dan asuransi umum. Polis asuransi
pertama dikeluarkan untuk Williams Gybbons mempunyai pengetahuan tentang pihak lain
yang membeli asuransi ketika terjadi wabah yang terlibat dalam transaksi  sehingga
penyakit menular pada ahun 1583 di London, memunkinkan adanya pengambilan keputusan
Inggris. yang tidak tepat. Pihak yang memiliki informasi

Teori agensi sebagai sebuah teori keagenan lebih  banyak yang akan mendapatkan
mendifinisikan agen sebagai seorang yang keuntungan lebih daripada pihak satunya
memiliki  konpetensi  dan  lisensi  untuk (Mishkin, 2008).
memasarkan produk asuransi  yang bekerja Informasi yang ditutup-tutupi oleh agen

atas risiko yang ditanggung penanggung sebagai
premi yang akan dibayarkan oleh tertanggung.
(Melati, Sudarwanto dan Arafah, 2013).
Asimetri informasi terjadi antara agen dan
calon nasabah ketika suatu pihak tidak

untuk diri sendiri atau untuk perusahaan. Teori
agensi mendorong para agen dan manager untuk
saling mendukung usaha satu sama lain dalam
mencapai visi dan misi perusahaan

Teori kredibilitas berkaitan erat dengan
nilai  premi atau harga atas manfaat
penanggungan risiko perusahan asuransi
kepada calon nasabah dan nasabah. Perusahaan
asuransi perlu menetapkan pricing yaitu harga

dan nasabah memberikan dampak yang kurang
menguntungkan bagi perusahaan asuransi dan
nasabah. Hal tersebut berhubungan dengan
jumlah premi yang akan dibayarkan diputuskan
lebih rendah atas resiko yang tinggi serta
pembayaran premi lebih tinggi dari resiko yang
lebih rendah. Asymmetric information yang
tidak dikelola dengan baik akan mendatangkan
adverse selection dan moral hazard.
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Berdasarkan data otoritas jasa keuangan
(OJK) sepanjang tahun 2020 terjadi penurunan
jumlah pemegang polis unit link sebanyak 2.8
juta. Ahmad Nasrullah , Kepala departemen
pengawasan industri  keuangan non-bank
(IKBN) 2A OJK menyebutkan menurunnya
jumlah PAYDI (Produk suransi yang dikaitkan
dengan investasi) disebabkan oleh kondisi
covid-19 sehingga banyak yang tidak
melanjutkan polisnya

Kuartal 1-2021 OJK mencatat terdapat
273 aduan yang disampaikan ke OJK berkaitan

dengan PAYDI, sedangkan tahun 2020
sebanyak 593 aduan yang disampaikan.
Terdapat empat kelompok aduan yang

disampaikan yaitu produk layanan asuransi yang
tidak sesuai dengan penawaran atau miss
selling, penurunan hasil investasi dari produk
PAYDI, permintaan pengembalian premi yang
dibayarkan secara penuh serta kesulitan
melakukan klaim. PT Axa Mandiri Financial
Services (AMFS) adalah perusahaan asuransi
jiwa patungan antara PT Bank Mandiri
(Persero) Tbk (51% saham) dan National
Mutual International Pty. Limited (AXA) (49%
saham), yang terdaftar dan diawasi oleh Otoritas
Jasa Keuangan (OJK). PT Axa Mandiri
Financial Services melakukan pemasaran
produk asuransi melalui Bank Mandiri sejak
Desember 2003. PT Axa Mandiri Financial
Services telah melayani lebih dari 1 Juta
masyarakat Indonesia dengan didukung oleh
lebih dari 2.000 Financial Advisor yang tersebar
di lebih dari 1.800 kantor cabang Bank Mandiri

Direktur Kepatuhan PT AXA Mandiri
Financial Services (AXA Mandiri) Rudy
Kamdani  (2021) mengatakan  penyebab
banyaknya komplain terkait produk asuransi
yaitu pertama nasabah sedang membutuhkan
dana sementara kondisi pasar sedang turun.
Kondisi pasar yang tidak stabil memberikan
dampak langsung terhadap portofolio pilihan
investasi nasabah.

Data Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia
pada tiga kuartal tahun 2020 mengalami
penurunan yang cukup signifikan dibandingkan
perolehan pada tahun 2019.

Haryanto (2020) meyebutkan
peningkatan 1% pada kasus

bahwa
Covid-19

menyebabkan depresiasi terhadap Dollar AS
sebesar 0,02%, koreksi ke CSPI sebesar 0,03%,
apresiasi Rupiah terhadap Dollar AS sebesar
0,311% serta fluktuasi IHSG. Melemahnya
IHSG memberikan dampak negatif terhadap
harga unit link instrumen investasi perusahaan
asuransi.

Surpiko  (2011) menjelaskan  bahwa
komplain yang dilakukan oleh nasabah
dipengaruhi oleh penyesalan tidak tahunya akan
informasi mengenai asuransi, ketidakpuasan
dari segi layanan/produk yang tidak sesuai
kebutuhan, nilai terhadap komplain dimana
nasabah masih berpikir berkenaan dengan
kesenjangan antara manfaat dan biaya komplain,
serta niat melakukan komplain disebabkan oleh
ketidakpuasan ketika melakukan pembelian
produk menyamakan devinisi Antara asuransi
dengan tabungan.

Tijptono dalam Wahjono (2010) komplain

berdampak  strategis dalam  perusahaan.
Menurut Wahjono (2010) keluhan yang
ditangani dengan baik akan memperluas
kesempatan kedua  untuk  memuaskan

konsumennya. Hal tersebut sesuai dengan
Makmun (2019) dalam penelitiannya
menyimpulkan bahwa penanganan komplain
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Nasabah yang memiliki
nilai kepuasan yang baik memberikan signal
bahwasannya nasabah akan enjadi pelanggan
setia.

Sri Khairiah, Nasir A,M Shabri (2019)
menuliskan bahwa beban kerja dan menegemen
komplain berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan. Karyawan dengan
beban kerja tinggi berpeluang mempertinggi
tingkat sress sehingga hal tersebut dapat
mempengaruhi kinerjanya. Ada beberapa faktor
yang mempengaruhi kinerja karyawan yaitu
kemampuan dan keterampilan, dukungan
organisasi  seperti bentuk perorganisasian,
sarana dan prasarana, kenyamanan lingkungan
kerja serta dukungan managemen (Pajaman J
Simanjuntak 2005).

Soeling dalam N A Rachmawati (2014)
meningkatnya loyalitas  pelanggan  dapat
memperbaiki kinerja perusahaan baik dalam
jangka pendek atau jangka panjang. Dalam
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jangka pendek loyalitas pelangan mampu
meningkatkan profit perusahaan sedangkan
dalam jangka panjang loyalitas pelanggan dapat
digunakan untuk managing customer. N A
Rachmawati (2014) menyimpulkan bahwa
loyalitas nasabah memberikan icremental
information terhadap kinerja perbankan yang
terdiri dari kinerja keuangan, kinerja pasar dan
kinerja non keuangan.

Fahmi dalam Sumartono dan Karni (2018)
kinerja  keuangan  merupakan  gambaran
keberhasilan perusahaan berupa hasil yang telah
dicapai dari berbagai aktivitas yang dilakukan
sesuai aturan pelaksanaan keuangan. Letje
(2000)  ukuran kinerja  finansial  bukan
merupakan langkah aktivitas untuk mencapai
kelangsungan hidup perusahaan yang lebih
kompetitif. Kinerja finansial merupakan hasil
keputusan masa lalu dimana memiliki
keterbatasan pengguna yang berorietasi pada
masa yang akan datang.

Kinerja perusahaan asuransi mengacu pada
ketentuan pasal 3 ayat 1,2,dan 3 peraturan
otoritas jasa keuangan nomor 71/PJOK.05/2016

tentang kesehatan  keuangan perusahaan
asuransi dan perusahaan reasuransi, rasio
pencapaian tingkat solvabilitas sekurang-

kurangnya adalah 100% dengan target internal
paling rencah 120% dari MMBR. PT Axa
Mandiri Financial Services dalam laporan
keuangannya mencatat tingkat rasio solvabilitas
perusahaan mencapai angka 591% pada tahun
2019 dan 536% ditahun 2020.

Rasio solvabilitas PT Axa Mandiri
Financial Services benar mengalami penurunan
di tahun 2020. Jika dilihat dari angkanya
seharusya angka tersebut tidak menjadikan
nasabah panik akan asuransi unit link yang
mereka miliki. Rasio solvabilitas yang tinggi
seharusnya memberikan rasa kepercayaan
nasabah akan keberlangsungan perusahaan
dalam jangka panjang.

Fenomena  komplain  yang  tinggi
memberikan signal bahwasanya ada yang salah
ketika terjadi proses penjualan produk asuransi.
Asimetri informasi antara nasabah dengan agen,
faktor faktor yag melatarelakangi nasabah
melakukan komplain, bagaimana FA dan ASM
melakukan handling komplain serta pengaruh

komplain terhadap kinerja layak untuk diteliti.

Sehingga dapat dijadikan sebagai bahan acuan

untuk nasabah dan calon nasabah memilih dan

memilah produk yang sesuai dengan kebutuhan
serta risiko risiko keuangan yang akan terjadi
kedepanya.

1.1 Asuransi

Menurut UU No. 40 Tahun 2014 tentang
persuransian, asuransi merupakan perjanjian
diantara dua pihak yaitu perusahaan asuransi
dengan pemegang polis atas dasar atau acuan
penerimaan premi oleh perusahaan asuransi
dengan imbalan untuk :

1. Memberikan pengantian kepada tertanggung
atau pemegang polis karena kerugian yang
diderita, kerusakan biaya yang timbul,
kehilangan keuntungan maupun tanggung
jawab hukum kepada pihak ketiga yang
munkin diderita tertanggung/pemegang polis
karena terjadinya suau peristiwva yang tidak
pasti tersebut, atau

2. Memberikan pembayaran dengan acuan pada
meninggalnya tertanggung atau pembayaran
yang didasarkan pada hidup si tertanggung
dengan manfaat yang besarnya telah
ditetapkan dan atau didasarkan pada hasil
pengolahan dana.

1.2 Pengertian Risiko

Manajemen risiko merupakan proses
pegolahan risiko yang mencaup identifikasi,
evaluasi dan pengendalian risiko yang dapat
mengancam kelangsungan usaha atau aktivitas
perusahaan. Tujuan yang ingin dicapai melalui
proses manajemen risiko pada suatu perusahaan
antara lain mengurangi pengeluaran, mencegah
perusahaan  dari  kegagalan, = menaikkan
keuntungan  perusahaan, menekan biaya
produksi, dan meningkatkan kepercayaan para
shareholders perusahaan.

1.3 Teori Asymmetric Information

Asymmetric information merupakan situasi
yang muncul disaat satu pihak tidak mempunyai
pengetahuan tentang pihak lain yang terlibat
dalam transaksi sehingga tidak munkin untuk
membuat keputusan yang tepatAsymmetric
information menciptakan ketidakseimbangan
kekuatan dalam bertransaksi yang dapat
menyebabkan terjadinya transaksi bermasalah
bahkan menimbulkan kegagalan pasar dalan
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kasus terburuk
1.4 Signaling and Screening Theory

Signaling terjadi ketika salah satu pihak
memberitahu tentang informasi pribadi melalui
tingkah laku pihak tersebut sebelum persetujuan

diresmikan. Stiglitz  (1976) merintis teori
screening untuk membantu pihak yang
kekurangan informasi dapat mempengaruhi

pihak lain untuk mengungkapkan informasi
tersebut. Pihak yang kekurangan informasi
dapat menyediakan pilihan yang disediakan
tergantug pada informasi pribadi yag dimiliki
oleh pihak lainnya.

Akerlof (1970) menjelaskan dalam pasar
seperti tersebut nilai rata-rata dari komoditas
cenderung turun bahkan bagi mereka yang
berkualitas sangat baik. Penjual yang tidak
bermoral dapat menipu pembelisehingga
sebagain besar orang tidak bersedia mengambil
risiko dan menghindari jenis membelian tertentu
atau tidak akan menghabiskan banyak untuk
item tertentu. Hal ini dapat membuat pasar yang
ada menjadi punah.

1.5 Teori Agensi

Teori agency  dilatarbelakangi oleh
mazhab neoklasik dari Adam Smith. Smith
(1776) mengatakan bahwa “manager perusahaan
yang bukan pemilik sepenuhnya perusahaan
tidak dapat diharapkan berkinerja sama baik
seperti pemilik lainnya”. Kinerjadari seorang
manager perusahaan perlu diawasi karena pada
dasarnya sifat manusia yang tidak optimal
dalam mengelola sesuatu yang bukan miliknya
dapat membuat kerugian tertentu untuk pemilik
perusahaan.

Adanya suatu permasalahan antara
pemilik perusahaan (investor) dengan manager
perusahaan maka pada tahun 1973 Spense dan
Zeckhauser  (1971) serta Ross (1973)
mengemukakan mengenai agency problem.
Teori keagenan bermula dari adanya dilema
tentang incomplete information dalam kontrak
industri asuransi.

1.6 Teori Kredibilitas

Teori  kredibilitas  pertama  kali
dikembangkan oleh Mowbray pada tahun 1914.
Pada tahun 1932 Perrymen mengembangkan
fluktuasi terbatas kedalam masalah teori
kredibilitas  parsial. Teori kredibilitas

merupakan  sebuah teori dalam  dunia
perasuransian  yang berfungsi  untuk
mengestimasi nilai premi bersih dari pemegang
polis. Estimasi tersebut dilakukan dengan cara
mengevaluasi, menggabungkan dan melakukan
perhitungan pada data pengalaman klaim yang
telah terjadi dimasa lalu. Nilai estimsai yang

didapatkan melalui teknik analisis model
disebut sebagai taksiran kredibilitas
1.7 Solvabilitas

Solvabilitas adalah kemampuan

perusahaan untuk memenuhi utang jangka
panjang dan kewajiban keuangan. Hal ini sangat
penting untuk tetap dalam bisnis karena
menunjukkan  bahwa perusahaan mampu
melanjutkan operasi di masa depan. Indikator
kesehatan  keuangan perusahaan asuransi
mengacu pada tingkat solvabilitas, rasio
kecukupan investasi, rasio liquiditas, rasio
pengembangan  hasil  investasi  dengan
pendapatan premi neto serta rasio beban.

Sesuai dengan ketentuan Pasal 3 ayat
(1),ayat (2), dan (3) Peraturan Otoritas Jasa
Keuangan nomor 71/POJK.05/2016 tengtang
kesehatan keuangan perusahaan asuransi dan
Perusahaan Reasuransi, rasio pencapaian tingkat
solvabilitas sekurang-kurangnya adalah 100%
dengan target internal paling rendah 120% dari
MMBR.

Risk Based Capital menurut Peraturan
Pemerintah (PP) Nomor 63 Tahun 2004
menyatakan bahwa:“ Rasio kesehatan Risk
Based Capital adalah suatu ukuran yang
menginformasikan tingkat keamanan financial
atau kesehatan suatu perusahaan asuransi yang
harus dipenuhi oleh perusahaan asuransi
kerugian sebesar 120%.

1.8 Komplain

Komplain sangat erat kaitannya dengan
dampak negatif penilaian konsumen terhadap
barang atau jasa yang dibeli. Komplain juga
dapat menjadi sebuah peluang penting bagi
perusahaan untuk mengetahui reaksi konsumen
atas suatu pelayanan perusahan (kim at al,
2003).

Jurnal Akuntansi dan Pajak, ISSN1412-629X | E-ISSN2579-3055




Jurnal Akuntansi dan Pajak, 23(01), 2022, 5

2. METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Penelitian yang dilakukan menggunakan
metode penelitian kualitatif. Creswell (2009)
menyatakan penelitian kualitatif sebagai proses
eksplorasi dan memahami makna perilaku
individu dan kelompok dengan menggambarkan
masalah kemanusiaan atau sosial. Prosedur yang
digunakan yaitu membuat pertanyaan penelitian,
mengumpulkan data dan partisipan, analisis data
secara induktif, membangun data secara parsial,
memberikan intepretasi terhadap suatu data
serta membuat laporan dalam struktur fleksibel.

Cresswell (2015) studi kasus merupakan
suatu jenis desain dalam penelitian kualitatif
yang mengeksplorasi kehidupan nyata,sistem
terbatas  kontemporer  (kasus) melalui
pengumpulan data secara detail dan mendalam
dengan melibatkan berbagai sumber informasi
dan melaporkan deskripsi kasus dan studi kasus.

Peneliti melakukan penelitian dengan
cara penelitian lapangan untuk memahami dan
mempelajari  situasi mendalam  mencakup
keseluruhan yang terjadi di lapangan. Peneliti
mengamati, mencatat, bertanya, menggali
sumber yang erat hubungannya dengan
peristiwva yang terjadi saat itu, kemudian
disusun untuk untuk mengamati yang pada
dasarnya semua itu tidak terlepas dari konteks

lingkungan  dimana  penelitian  tersebut
berlangsung.  Teknik  pengumpulan  data
menggunakan observasi, wawancara,

dokumentasi dan trianggulasi.
Sumber Data

Jenis data yang digunakan adalah data
kualitatif berupa kata kata dan tindakan. Sumber
data yag digunakan adalah data primer yaitu
sumber data yang langsung memberikan data
kepada pegumpul data serta data sekunder yag
merupakan sumber data yag diperoleh peneliti
secara tidak langsung melalui media perantara.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Strategi Handling Complain

Setiap langkah dan prosedur yang
dilakukan oleh FA dalam penanganan handling
complain harus sesuai dengan ketentuan internal
perusahaan.  Strategi  handling  complain
perusahan dilakukan dengan menerapkan EDS

(Early Detection Fraud System) sebagai bagian
dari kerangka kerja pengendalian fraud. Deteksi
ini merupakan deteksi awal suatu indikasi fraud
yang dapat merugikan perusahaan. Laporan
deteksi dini dapat berasal dari unit-unit yang
berada pada departemen operasional
perusahaan (Welcome call, underwriting, Claim,
Policy Owner service dan sebagainya).

Pada tahapan awal proses penjualan
produk asuransi, perusahaan sudah menerapkan
EDS. Tahap pertama, FA melakukan submit
SPAJ melalui smart system atau amost,
underwriter akan melakukan proses underlying
yaitu analisa risiko nasabah, analisa
kemampuan finansial serta kesesuain antara
profil nasabah dengan rekomendasi produk

termasuk  berbagai berkas yang sudah
ditandatangani nasabah. Keputusan
underwriting tergantung kepada penilaian

underwriter  terhadap  faktor-faktor  yang
mempengaruhi pertanggungan.

Tahapan kedua, setalah polis isssued
(disetujui) perusahaan akan melakukan welcome
call sebagai salah satu bentuk EDS atas polis
yang sudah dibeli oleh nasabah. Proses welcome
call merupakan mekanisme konfirmasi antara
perusahaan dengan nasabah atas penjualan yang
dilakukan oleh FA sudah benar dan sesuai
dengan fitur benefit produk yang dibeli oleh
nasabah.

Penanganan keluhan/komplain nasabah
aftersales Axa Mandiri dapat dilakukan melalui
dua channel vyaitu telemarketing dimana
nasabah dapat menyampaikan keluhan ke nomor
CCC Axa Mandiri di nomor telepon 1500803
atau datang langsung ke Cabang Bank Mandiri
terdekat. Nasabah yang datang ke kantor cabang
terdekat akan dilayani dengan baik oleh FA
yang bertugas.

Surpiko (2011) menjelasakan bahwa
penyebab komplain atau keluhan diantaranya
adalah penyesalan tidak tahunya akan informasi
tentang asuransi, ketidakpuasan layanan atau
produk yang tidak sesuai dengan kebutuhan,
kesenjangan antara manfaat dan biaya komplain
seta  ketidakpuasan karena  menyamakan
asuransi dengan tabungan.

Teori Asimetric Information menekankan
bahwa pihak yang memiliki informasi lebih
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banyak akan diuntungkan dibeberapa kondisi.
Teori tersebut menjelaskan bahwa didunia
asuransi minimnya informasi yang dimiliki oleh
calon nasabah dan atau nasabah akan
memberikan dampak yang tidak cukup baik
dikemudian hari. Asimetric Information dapat
terjadi pada FA, berupa rasa ketidakjujuran
nasabah (moral hazard) berkenaan dengan
informasi dirinya atau tertanggung. Histori
nasabah dan atau calon nasabah berkenaan
dengan kesehatan, jenis hobi ekstream yang
sering dilakukan, jenis pekerjaan, sakit yang
diderita serta kondisi keuangan merupakan hal
yang sangat penting untuk diungkapkan.
Keluhan yang disebabkan oleh turunnya
nilai investasi PAYDI menjadi topic utama
dalam penelitian  tersebut. Hal tersebut
disebabkan oleh adanya berbagai faktor yang
menjadi penyebab utama. PAYDI merupakan
produk asuransi paling laris di masayarakat.
PAYDI memiliki dua instrument utama yaitu
investaasi  serta proteksi. Dua hal tersebut
melekan pada produk PAYDI serta memerlukan
biaya dalam pemeliharaannya. Biaya-biaya yang
timbul dari produk PAYDI PT Axa Mandiri

yaitu :
1. Biaya Akuisisi ( Premium Acquisition
Charge
2. Biaya pertanggungan ( Cost of
Insurance)
3. Biaya Administrasi (Cost of

Administration)
4. Biaya Asuransi Tambahan (Cost of
Raiders)
5. Biaya Selisih Jual Beli (Bid Offer
Spread)
6. Biaya Pengolahan Aset per Tahun.
7. Biaya Top Up sebesar 2,5% dari
penambahan top up berkala/Top Up
tunggal.
Biaya Cuti Premi.
9. Biaya Penarikan Dana
Unit/Biaya Penutupan Polis
Komposisi biaya yang melekat pada
asuransi  unit link akan mengurangi saldo
investasi yang dimiliki oleh nasabah. Naik
turunya saldo investasi pada asuransi unit link
berpotensi  menimbulkan pertanyaan-
pertanyaan pemicu keluhan dari nasabah. peran

©

sebagian

FA sebagai tenaga pemasar harus mampu
menjelaskan berbagai unsur tersebut dan
menekankan bahwa produk yang akan dibeli
oleh nasabah merupakan produk asuransi unit
link dan bukan produk investasi berjangka.

Keluhan kedua yang sering muncul yaitu
keluhan berkenaan dengan klaim rawat inap,
rawat jalan, Kklaim tutup usia serta lamanya
proses penarikan dana sebagian. Permasalahan
tersebut disebabkan oleh beberapa faktor yaitu
adanya dokumen administrasi yang tidak
lengkap atau sesuai dengan permintaan kantor
pusat, perbedaan data serta pengiriman
dokumen dari kurir dan ekspedisi yang lama.
Proses yang dibutuhkan oleh perusahaan dalam
memproses  setiap  pengajuan  aftersales
membutuhkan waktu kurang lebih 14 hari.
Waktu tersebut dapat lebih lama jika dalam
dokumen pengajuan terdapat ketidaksesuain
antara dokumen dengan polis yang ada,
sehingga nasabah akan membutuhkan waktu
yang lebih lama lagi untuk melengkapinya.

Penanganan keluhan yang terjadi antara
satu nasabah dengan nasabah lainnya memiliki
cara penanganan Yyang berbeda-beda. Hal
tersebut terjadi karena karakter serta bobot dari
keluhan berbeda. Seperti keluhan berkenaan
dengan PAYDI akan berbeda penanganan
dengan keluhan yang berkaitan erat dengan
klaim. Keluhan berkaitan dengan PAYDI maka
FA ditekankan untukmenjelaskan detail produk
serta berbagai biaya yang melekat pada produk
tersebut.

Keluhan yang berkaitan dengan klaim
maka FA harus lebih aktif untuk memberikan
alternatif solusi agar nasabah lebih memahami
proses klaim tersebut. Keaktifan FA dalam
memberikan alternatif solusi akan memberikan
dampak yang positif bagi nasabah. Nasabah
akan sangat terbantu dan meminimasir adanya
keluhan atau gesekan dikemudian hari.

Pada beberapa kasus hanlding complain
yang tidak dapat diatasi oleh FA maka FA akan
melibatkan peran serta Area Sales Manager
untuk membantu memberikan solusi atas
keluhan nasabah. Peran serta ASM dalam
penanganan komplain memberikan angin segar
bagi FA dalam membagi stress atas keluhan
tersebut. Dukungan dari ASM memberikan
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energi positif untuk FA dalam membangun
kepercayaan diri untuk lebih produktif dalam
menjual produk asuransi.

Dukungan ASM serta departemen CMU
terhadap FA yang mengalami hard complain dari
nasabah pernah dialami oleh Ibu Ninik Indawati.
Beliau berada dalam tekanan yang luar biasa
diakhir tahun 2020 dimana nasabah beliau
melaporkan kasus asuransinya kepada Polda
Jawa Timur. Berdasarkan SOP atas penjualan
asuransi yang sudah sesuai prosedur serta tidak
menyalahi atauran hukum maka Departemen
CMU mendukung FA secara maksimal dan
memberikan ~ bantuan  pengacara  untuk
menyelesaikan masalah tersebut.

Strategi  handling complain  yang
dilaksanakan oleh PT Axa Mandiri Finansial
Services sudah memberikan perlindungan
hukum terhadap FA serta nasabah. Pelatihan
serta penilaian yang dilakukan oleh perusahaan
menjadi signal bahwa perusahaan memiliki
internal control yang baik bagi FA dan nasabah.
Kedepannya, FA dan nasabah harus lebih
berhati-hati dan semaksimal munkin
meminimalisir adanya Asymmetric information
diantara keduanya. Menyadari peranan FA
sebagai agen penjual asuransi serta nasabah
sebagai konsumen produk asuransi harus
memiliki rasa kejujuran satu sama lain guna
keberlansungan transaksi asuransi dikemudian
hari tanpa adanya perselelisihan diantara kedua
belah pihak.

Pengaruh Komplain atas Kinerja

Penanganan keluhan nasabah memiliki
pengaru positif dan signifikan terhadap kinerja
karyawan, Makmun (2019). Sebagaimana yang
dijelaskan oleh Pajaman J simanjuntak (2005)
bahwasannya kinerja karyawan dipengaruhi oleh
beberapa faktor, vyaitu kemampuan dan
keterampilan, dukungan organisasi, sarana dan
prasarana, kenyamanan lingkungan kerja serta
dukungan managemen.

Penelitian yang dilakukan oleh Sri
Khairiah dan Nasir A Shabri tahun 2019
menyimpulkan managamen komplain serta
beban kerja memiliki pengaruh positif terhadap
kinerja karyawan.

Keluhan yang terjadi di Jember 2
memberikan dampak terhadap FA dimana
terbentuknya lingkungan kerja yang tidak
kondusif. Hal tersebut secara langsung dan tidak
langsung  memberikan  dampak  terhadap
menurunnya semangat untuk menjual produk
serta fokus FA yang terbagi untuk penanganan
keluhan nasabah cukup besar. FA mengalami
kesulitan dalam hal meyakinkan nasabah untuk
membeli produk asuransi disituasi seperti
tersebut.

Dampak terjadinya penurunan unit yaitu
s sebagian besar nasabah memilih menutup polis
asuransi dan seebagian yang lain memilih
menunggu hingga pandemi mereda dan harga
unit kembali naik. Di era pandemi covid-19 ada
dua kondisi yang berbanding terbalik, sebagian
kecil nasabah yang melakukan pembukaan polis
mengalami kenaikan untuk saldo investasi. Hal
tersebut dapat dijelaskan bahwasannya harga
unit sangat turun sehingga keputusan untuk
membeli asuransi sangat tepat karena nasabah
mendapatkan harga unit yang sangat murah. Jika
diakumulasikan maka polis nasabah selama
kurang lebih 3 sampai dengan 4x pembayaran
mengalami kenaikan. Hal tersebut dialami oleh
salah satu nasabah PT Axa Mandiri yaitu Bapak
Suhardi dengn nomor polis 517-1898892.

Berdasarkan data internal perusahaan
pada tahun 2020 terdapat 834 polis terkonfimasi
fraud yang melibatkan 439 FA. 61% (269) FA
aktif dan 39% (170) FA tidak aktif . kontribusi
kasus miss selling berada pada 38% (103 FA)
serta 57% (152 FA) terindikasi melakukan
manipulasi data nasabah, tidak bertemu nasabah
serta pelayanan yang kurang baik. Temuan
tersebut memiliki dampak yang buruk bagi FA.
Perusahaan akan memberikan sanksi kepada
tenaga pemasar aktif atau melakukan langkah
hukum bagi tenaga pemasar tidak aktif jika
diketahui adanya indikasi fraud pada keluhan
yang nasabah sampaikan.

Produk yang memiliki tingkat keluhan
tertinggi yaitu produk unit link bersifat simpanan
seperti dana pensiun serta dana pendidikan.
Penjelasan berkenaan dengan turunnya harga
unit dapat dijelaskan dalam tabel market yang
dikeluarkan oleh perusahaan (table 2).

Penanganan keluhan yang baik dan benar
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memberikan dampak positif bagi spikis FA dan
nasabah. Nasabah akan berempati kepada FA
tersebut dan tidak akan melakukan hard
complaint. FA diuntungkan daam posisi tersebut
karena sudah dapat meredakan emosi nasabah
namun disisi lain nasabah akan
mempertimbangkan kembali untuk membeli
produk yang sama atau setidaknya nasabah akan
membaca polis lain dengan saksama. Surpiko
Hapsoro Darpito (2011) menyebutkan dalam
penelitiannya bahwasannya niat komplain
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Nasabah
yang melakukan komplain lebih memilih untuk
menutup atau tidak akan membeli lagi produk
yang sama untuk kedua kalinya.

Penurunan kinerja FA terlihat dalam
table pecapaian FA pada tahu 2020 hingga 2021
(table 4). Hal tersebut tidak hanya disebabkan
oleh adanya complain nasabah namun penyebab
lain yang ditemukan oleh peneliti yaitu adanya
kenaikan premi serta program nasional yang
mengarahkan FA untuk beralih menjual produk
saving/PAYDI menjadi produk P N H (
Protection and Health).

Peranan RBC

Kinerja keuangan menurut Irfan Fahmi
dalam bukunya merupakan suatu analisis yang
digunakan oleh suatu perusahaan untuk
mengukur sejauh mana suatu perusahaan telah
melaksanakan dengan menggunakan aturan-
aturan pelaksanaan keuangan yang berlaku.
Penilaian kinerja setiap perusahaan berbeda-
beda.

Rasio keuangan sangat berguna untuk
analisa kondisi keuangan perusahaan. Bagi
investor jangka pendek dan menengah rasio
keuangan digunakan untuk  mengukur
kemampuan perusahaan untuk membayar
deviden. Secara jangka panjang rasio keuangan
digunakan sebagai acuan dalam menganalisis
kondisi kinerja suatu perusahaan dalam jangka
panjang, misalkan selama 12 tahun kemudian
diprediksi selama 10 sampai dengan 12 tahun ke
depan.

PT Axa Mandiri sudah memenubhi
kewajibannya untuk melaporkan hasil dari
kinerja keuangan dalam bentuk rasio keuangan.
Kemampuan AXA Mandiri untuk memenuhi
seluruh kewajiban tercermin dari Risk Based

Capital (RBC), rasio lancar, rasio utang terhadap
aset dan rasio utang terhadap ekuitas
Table Rasio Keuangan

Uraian 2020 2019

Risk Based Capital | 536,49% | 591,16
%

Rasio Lancar 124,10% 126,30
%

Rasio Utang | 91,92% 91,01%

terhadap Asset

Rasio Utang | 1.153,89% | 1.026,0

terhadap Ekuitas 4%

RBC Axa Mandiri tahun 2020 adalah
sebesar 536,49% menurun 54,67% dibandingan
tahun 2019 sebesar 591,16%, RBC AXA
Mandiri berada di atas ketetapan batas minimum
yang ditentukan oleh regulator yaitu 120%.
Nasabah dapat menggunakan informasi tersebut
untuk menentukan apakah perusahaan layak
untuk melindungi kondisi keuangan keluarga
ketika terjadi risiko sakit, cacat, kecelakaan
hingga risiko terburuk yaitu tutup usia.
Perusahaan dapat mempertahankan kinerja yang
baik dari tahun ke tahun. Hal tersebut merupakan
kesuksesan perusahaan dalam menjaga stabilitas
perusahaan serta tetap berkomitmen untuk
menjadi mitra yang bersinergi dengan kebutuhan
nasabah. Pencapaian kinerja tersebut diharapkan
dapat meningkatkan kepercayaan nasabah untuk

terus menjadi mitra perusahaan dalam
bersuransi.

Rasio likuiditas mengukur kemampuan
perusahaan ~ memenuhi  kewajiban  jangka

pendeknya secara tepat waktu. Rasio lancar
merupakan salah satu rasio likuiditas. Rasio
lancar Axa Mandiri tahun 2020 adalah sebesar
124,10% menurun 2,20% dibandingkan tahun
2019 sebesar 126,30%. 124,10% berarti bahwa
setiap utang lancar sebesar Rp 1,00 harus
dijamin dengan aktiva lancar sebesar Rp. 124,10.
Hal ini terutama adanya penerapan PSAK 73 di
mana aset dibayar dimuka dengan PSAK 73
dikategorikan sebagai aset tetap Axa Mandiri.
Rasio Leverage mengukur seberapa besar
perusahaan dibiayai dengan utang. Penggunaan
hutang yang terlalu tinggi tidak baik untuk
perusahaan karena akan masuk dalam kategori
extreme leverage yaitu suatu kondisi perusahaan
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terjebak dalam tingkat hutang yang tinggi dan
sulit untuk melepaskan beban utang tersebut.
Rasio leverage pada umumnya ada lima yaitu
salah satunya rasio utang terhadap aset serta
rasio utang terhadap ekuitas. . Rasio utang
terhadap aset AXA Mandiri tahun 2020 adalah
sebesar 91,92% meningkat 0,90% dibandingkan
dengan tahun 2019 sebesar 91,01%.

Rasio utang terhadap ekuitas AXA Mandiri
tahun 2020 adalah sebesar 1.153,89% meningkat
127,85% dibandingkan tahun 2019 sebesar
1.026,04%. Hal ini terutama dikarenakan jumlah
ekuitas pada tahun 2020 meningkat dari
Rp2.905.341 juta menjadi Rp2.991.652 juta atau
naik 2,97%. Semakin rendah rasio utang
terhadap aset dan rasio utang terhadap ekuitas
maka semakin baik baik bagi kreditur karena
aman bagi kreditur saat likuidasi.

Letje (2000) berpendapat bahwa ukuran
kinerja finansial bukan merupakan aktivitas
untuk mencapai kelangsungan hidup perusahaan
yang lebih  kompetitif. Kinerja finansial
merupakan hasil keputusan masa lalu dimana
memiliki keterbatasan pengguna  yang
berorientasi pada masa yang akan datang.
Menjual produk asuransi merupakan salah satu
bisnis kepercayaan serta kedekatan. Tidak semua
FA menggunakan ukuran kinerja finansial untuk
meyakinkan  nasabahnya.  Karakter  serta
kemampuan finansial nasabah adalah faktor
dominan FA menggunakan media berupa ukuran
kinerja finansial untuk meyakinkan nasabahnya.

RBC digunakan oleh FA untuk menjelaskan
kondisi perusahaan terutama di masa pandemi
covid-19. Rumor dimedia massa berkenaan
dengan kebangkrutan dan ketidak mampuan
membayar klaim dapat disanggah dengan rasio
tersebut. FA akan lebih percaya diri untuk
meyakinka nasabah dan calon nasabahnya
bahwa perusahaan dalam kondisi baik dan sehat.
Nasabah dapat melihat langsung rasio tersebut di
laporan keuangan tahunan yang dilaporkan
setiap tahunnya oleh PT Axa Mandiri Finansial

Services melalui  webnya di ww.axa-
mandiri.co.id.
Fraud

Tugas FA adalah patuh terhadap

kebijakan Axa Mandiri. Know Fraud, No Fraud
merupakan sebuah jargo yang digaungkan untuk

meminimalisir adanya indikasi-indikasi fraud
yang dapat terjadi di perusahaan manapun. Fraud
merupakan perilaku disengaja atau kelalain yang
dilakukan oleh individu atau kelompok yang
berniat untuk merugikan Axa Mandiri atau mitra
kerjanya dan / atau untuk memperoleh
keuntungan bagi si pelaku.

Ada tiga elemen yang saling berkaitan
untuk menjelaskan mengapa seseorang dapat
melakukan tindakan fraud, tiga elemen tersebut
adalah rasionalisasi, tekanan serta kesempatan.
Rasionalisasi merupakan justifikasi diri sendiri
untuk  melakukan hal yang Kkita ketahui
sebenarnya salah, rasionalisasi mendorong
pembenaran tindakan fraud. Tekanan merupakan
suatu ukuran yang terdiri dari besarya gaya yang
bekerja pada suatu benda. Tekanan dapat
disebabkan oleh tekanan ekonomi, gaya hidup
serta pekerjaan.

Indikasi fraud dapat terdeteksi sejak awal
proses penjualan produk. Namun dibeberapa
kasus sebelum adanya EDS fraud terdeteksi dari
adanya keluhan yang disampaikan oleh nasabah
melalui FA yang bertugas di kantor Bank
Mandiri atau nasabah mengirimkan email
keluhan ke kantor pusat.

Hasil investigasi pada tahun 2020 penyebab
fraud yang paling banyak vyaitu dari faktor
manipulasi data nasabah, tidak bertemu dengan
nasabah, bad service dan lainnya sebesar 57%
sedangkan miss selling menempati urutan kedua
yaitu diangka 38%.

Pada kasus keluhan nasabah yang berkaitan
dengan adanya miss selling banyak ditemukan
penekanan FA terhadap ilustrasi perkembangan
hasil investasi. llustrasi dijadikan sebagai acuan
pengembangan dana nasabah, sehingga nasabah
berpatokan pada tabel tersebut. llustrasi hasil
investasi berisi perkiraan perkembangan hasil
investasi unit link. Perusahaan tidak menjamin
hasil ilustrasi tersebut karena hanya sebuah
gambaran.. Sikap kehati-hatian nasabah untuk
membaca ilustrasi serta polis asuransi harus
lebih ditingkatkan untuk menghindari pembelian
produk yang tidak sesuai dengan kebutuhan dan
tujuan finansial keluarga.

Cara meyakinkan nasabah yang dilakukan
oleh FA berbeda-beda. Nasabah dengan gaya
konservatif ~ cukup  diyakinkan  dengan
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memberikan pengertian bahwasannya produk
asuransi merupakan produk perlindungan jiwa
ketika terjadi risiko sehingga tidak mengganggu
keuangan  keluarga. Nasabah  dijelasakan
berkenaan dengan mekanisme pengalihan risiko
dari tertanggung terhadap penanggung.

Nasabah dan calon nasabah dengan gaya
moderat merupakan nasabah yang paling banyak
ditemui. Nasabah moderat memiliki ciri tidak
terlalu menyukai resiko terlalu tinggi dan
keuntungan terlalu tinggi. Nasabah dan calon
nasabah moderat lebih menyukai produk
asuransi unit link yang berimbang antara
proteksi dan investasi. Kelemahan dari nasabah
dan calon nasabah moderat yaitu memilih
instrumen investasi seperti reksadana, obligasi
dan sukuk atau ori sehingga keuntungan yang
akan mereka dapat tidak terlalu tinggi
dibandingkan dengan laju inflasi yang terjadi.
Nasabah dan calon nasabah kriteria moderat
tidak  berani  mengambil  resiko  untuk
mengalokasikan dananya kepada asuransi jiwa
murni.

Nasabah dan atau calon nasabah dengan
kriteria agresif paling di cari oleh FA. Agresif
sangat berkaitan dengan nasabah dan calon
nasabah yang tidak terlalu berorientasi kepada
hasil investasi produk unit link. Nasabah dan
calon nasabah kriteria agresif lebih mudah untuk
diajak Dberdiskusi perencaan keuangan jangka
panjang dengan melibatkan asuransi jiwa murni
sebagai salah satu bentuk proteksi keuangan
keluarga.

Ketiga kriteria nasabah dan calon nasabah
tersebut merupakan salah satu pertimbangan FA
untuk merekomendasikan produk yang sesuai.
Kesesuaian produk dengan kriteria nasabah akan
membantu FA untuk memetakan pasar yang
akan ia raih. FA akan lebih mudah untuk menata
risiko keluhan dikemudian hari. FA juga akan
dipermudah dengan jaringan yang telah melekat
kepada nasabah  dan calon nasabah untuk
memasarka produk yang serupa.

4. KESIMPULAN

Strategi handling complaint yang dilakukan
oleh FA dan ASM Jember area sudah sesuai
dengan kebijakan internal perusahaan. Strategi
handling complain dilakukan perusahan dengan

menerapkan  EDS (Early Detection Fraud
System) . Deteksi ini merupakan deteksi awal
suatu indikasi fraud yang dapat merugikan
perusahaan. Laporan deteksi dini dapat berasal
dari unit-unit yang berada pada departemen
operatin perusahaan (Welcome call,
underwriting, Claim, Policy Owner service dan
sebagainya) maupun dari departemen lainnya
yang berkaitan dengan penjualan.

Komplain memiliki dampak terhadap minat
beli nasabah atau niat pembelian ulang dari
nasabah dan calon nasabah sehingga hal tersebut
berpengaruh terhadap kinerja FA dalam hal
penjualan produk asuransi. Faktor dominan
terjadi menurunnya Kkinerja penjualan produk
asuransi adalah kenaikan premi yang cukup
signifikan dari premi 500.000 bulanan menjadi
670.000 per bulan. Perusahaan perlu
mempertimbangkan kenaikan premi sebagai
salah satu kebijaka yang kurang tepat di Jember
Area.

Rasio solvabilitas merupakan salah satu

indikator  keuangan yang dipakai oleh
perusahaan asuransi untuk mengukur
kemampuan perusahaan dalam  membayar

operasional dan klaim ketika terjadi tidak adanya
premi masuk dalam satu tahun pembukuan.
Selama lima tahun yaitu 3 tahun sebelum covid
dan 2 tahun pasca covid 19 tingkat rasio
solvabilitas  perusahaan stabil dan baik.
Masyarakat awam asuransi serta awam
pemahaman berkenaan dengan rasio keuangan
memiliki tingkat kepercayaan yang fluktuatif
sehingga hal tersebut menjadi tugas dari FA
untuk mejelaskan kondisi keuangan perusahaan
berdasarkan laporan keuangan yang diterbitkan.
kebutuhan mereka  sehingga tidak mudah
terprofokasi adanya komplain di medi sosial.
Pada tahun 2020 ditemukan 834 polis
terindikasi fraud dari laporan keluhan nasabah.
Indikasi fraud menjadi salah satu faktor
penyebab nasabah melakukan komplain/keluhan.
Hal-hal berkenaan dengan fraud menjadi
fokus merusahaan untuk memastikan bahwa FA
melakukan penjualan dengan baik dan benar.
Segala tindakan yang berhubungan dengan fraud
akan mendapatkan sanksi tegas dari perusahaan.
pada tahun 2020 hingga 2021 di Jember area
terdapat 1 FA yang diterminasi karena indikasi
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forgery serta 2 FA vyang diberikan surat
peringatan. Hal tersebut menjadi bukti bahwa P
T Axa Mandiri akan memberikan sanksi yang
tegas kepada FA yang melanggar peraturan
perusahaan.
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1. Lampiran

Tabel 1

Biaya Pengolahan Aset per Tahun

Pilihan Jenis Investasi Rata-rata Kinerja Investasi Biaya Tingkat
per tahun Pengolahan Resiko
2013- Sejak aset per tahun
2018 Peluncuran
Mandiri Equity N.A° N.A° Maksimal Tinggi
Money Rupiah 2,51%
0%-20% pasar uang
80%-100% saham
Dynamic Money 6,48% 16,40% Maksimal Tinggi
Rupiah 2,51%
0%-20% pasar uang
80%-100% saham
Prime Equity Rupiah N.A° 1,88% Maksimal Tinggi
0%-20% pasar uang 2,51%
80%-100% saham
Progressive Money 6,38% 12,73% Maksimal Sedang
Rupiah 2,51%
0%-20% pasar uang
40%-60% Obligasi
40%-60% saham
Active Money Rupiah 5,22% 5,14% Maksimal Sedang
0%-20% pasar uang 3,01%
40%-60% Obligasi
40%-60% saham
Secure Money Rupiah 5,90% 7,33% Maksimal Sedang
0%-20% pasar uang 2,06%
80%-100% Obligasi
Secure Money USD 1,75% 1,79% Maksimal Sedang
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0%-20% pasar uang
80%-100% Obligasi

2,06%

Fixed Money Rupiah
0%-95% pasar uang
5%-100% Obligasi

4,79%

6,25% Maksimal
2,01%

Sedang

Money Market Rupiah
0%-100% pasar uang

5,17%

5,38% Maksimal
1,81%

Rendah

B mandn ﬁ
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Fund Facksheet
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Tabel 4.
Pencapain Clossing Jember 2

NO NAMA ASM 2021 2020
CABANG % Achieve | Target | % Achieve | Target

1 Jember Vika 54 907 1.679 | 98,0 1.061 1.083
Sultan Adriana
Agung

2 Jember Vika 73,5 | 1.235 1.679 | 57,5 622 1.083
Wijaya Adriana
Kusuma

3 Lumajang Vika 46,9 |1.389,7 | 2.964 |52,8% | 1.010 1.913

Adriana
4 Probolinggo | Vika 48,1 | 1.427 2.964 | 70,3 1.345 1.913
Adriana

5 Probolinggo | Vika 64,1 |1.077,3 |1.679 |43,7 |473 1.083
Kraksaan Adriana

6 Jember Vika 100,5| 611,7 609 | 140,7 | 550 391
Tanggul Adriana

7 Jember Vika 183,2 | 1.115,1 | 609 271,8 | 1.063 391
Ambulu Adriana

8 Jember Vika 25,6 | 155,7 609 88,9 348 391
Balung Adriana

9 Jember Vika 68,9 | 419,3 609 177 | 692 391
Rambipuji Adriana

10 Probolinggo | Vika 106,9 | 650,8 609 93,8 367 391
Sudirman Adriana

11 Lumajang Vika 50,7 | 308,8 609 108,7 | 425 391
Ahmad Yani | Adriana

12 Lumajang Vika 36,8 | 224 609 86,6 339 391
Pasirian Adriana

13 Prioritas Vika 55,1 |2.882,3 |5.232 | 71,8 2.995 4,171
Alun-Alun Adriana
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