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Lampiran 1 

Surat penelitian  

 



 

 
 

Lampiran 2  

Wawancara dengan Takaful Agency Director (TAD) 

Peneliti  : Produk apa saja yang ditawarkan PT. Takaful 

Keluarga? 

Narasumber  : Takaful Dana Pendidikan (Fulnadi), 

Takafullink Salam, Takaful Salam Cendikia, 

Takaful Al- Khairat, Takaful Kecelakaan Diri, 

Takaful Kecelakaan Siswa, Takaful Wisata dan 

Perjalanan, Bancasaurane, Takaful Kesehatan, 

Takaful Family Care, Takaful Ukhuwah 

Mikro, Takaful Mikro Sakinah. 

 

Peneliti   : Bagaimana pelaksanaan SOP pengajuan 

klaim? 

Narasumber  : Mengisi formulir, Kartu Indentitas Peserta, 

Kuitansi pembayaran terakhir, Polis asli. 

Peneliti  : Apakah ada pasal-pasal yang menjelaskan 

proses SOP pengajuan klaim 

Narasumber  : Ada, terdapat didalam buku “Syarat Umum & 

Khusus Polis Individu 

Peneliti  : Apakah SOP pengajuan klaim disampaikan 

kepada peserta atau hanya perusahaan yang 

tau? Lalu bagaimana respon para peserta 

setelah dijelaskan mengenai SOP pengajuan 



 

 
 

klaim? 

Narasumber  : Iya, peserta merespon dengan baik 

 

Peneliti  : Apakah ada hambatan terhadap pengajuan 

klami? Jika tidak ada, lalu faktor-faktor apa 

yang mempengaruhi efektifitas dalam 

pengajuan klaim? 

Narasumber  : Alhamdulillah tidak ada hambatan, faktor-

faktor pendukung yang mempengaruhi berjalan 

lancarnya ialah pemahaman peserta, staff 

administrasi yang cepat tanggap dan saran & 

prasarana. 

 

Wawancara dengan staff adiministrasi (Nizma Rizky) 

Peneliti  : Bagaimana pelaksanaan SOP pengajuan 

klaim? 

Narasumber  : Proses nya mudah tinggal menyerahkan saja 

formulir, Kartu Indentitas Peserta, Kuitansi 

pembayaran terakhir, Polis asli. 

Peneliti  : Apakah SOP pengajuan klaim disampaikan 

kepada peserta atau hanya perusahaan yang 

tau? Lalu bagaimana respon para peserta 

setelah dijelaskan mengenai SOP pengajuan 

klaim? 



 

 
 

Narasumber  : Iya, dan karena mudah jadi dapat dipahai 

dengan baik 

Peneliti : Apakah ada hambatan terhadap pengajuan 

klami? Jika tidak ada, lalu faktor-faktor apa 

yang mempengaruhi SOP pengajuan klaim 

berjalan dengan lancar? 

Narasumber  : Tidak ada, faktornya jumlah tabungan 

mencukupi, data-data pendukung masih sama 

dan berlaku, tanda tangan di formpengajuan 

sama dengan KTP. 

 

Wawancara dengan peserta (Ibu Pepy) 

Peneliti  : Bagaimana pelaksanaan SOP pengajuan 

klaim? 

Narasumber  : Tanda pengenal, polis, form  

Peneliti  : Berapa Polis asuransi yang ibu miliki di PT. 

Takaful Keluarga Cabang Serang?  

Narasumber  : 3 polis dan sudah pernah 3 kali klaim. 

Peneliti : Bagaimana proses pengajuan klaim di PT. 

Takaful Keluarga? 

Narasumber  : Tidak sulit, asalkan memenuhi syarat untuk 

klaim selain itu juga bisa diambil setahun lebih 

cepat dari jatuh tempo. 

Peneliti  : Bagaimana tanggapan ibu mengenai staff 



 

 
 

administrasi dalam menanggapi klaim dari 

ibu? 

Narasumber  

 

: Baik, syarat-syarat yang diinformasikan 

dijelaskan secara jelas.  

 

 

Wawancara dengan peserta ( Ibu Dini) 

Peneliti  : Berapa Polis asuransi yang ibu miliki di PT. 

Takaful Keluarga Cabang Serang? 

Narasumber  : 2 polis yaitu asuransi pendidikan dan 

asuransi haji 

Peneliti  : Bagaimana proses pengajuan klaim di PT. 

Takaful Keluarga Cabang Serang? 

Narasumber  : Pencairanya tetap waktu 

Peneliti : Faktor-faktor apa saja yang mebuat SOP 

berjalan dengan lancar? 

Narasumber  : Persyaratan yang lengkap  

Peneliti  : Bagaimana tanggapan ibu mengenai staff 

administrasi dalam menanggapi klaim dari 

ibu? 

Narasumber  

 

: Bagus, cepat, rapi dan koperatif 

 

 



 

 
 

Wawancara dengan peserta (Ibu Weni) 

Peneliti  : Berapa Polis asuransi yang ibu miliki di PT. 

Takaful Keluarga Cabang Serang? 

Narasumber  : 6 polis  

Peneliti  : Bagaimana proses pengajuan klaim di PT. 

Takaful Keluarga Cabang Serang? 

Narasumber  : Datang ke kantor terdekat bawa indetitas, 

mengisi formulis, surat kuasa dan 

menyerahkan berkas. 

Peneliti : Faktor-faktor apa saja yang mebuat SOP 

berjalan dengan lancar? 

Narasumber  : Peserta membawa persyaratan yang lengkap  

Peneliti  : Bagaimana tanggapan ibu mengenai staff 

administrasi dalam menanggapi klaim dari 

ibu? 

Narasumber  

 

: Staff sangat mudah memberikan informasi 

 

 

Wawancara dengan peserta (Bapak Ato) 

Peneliti  : Sudahkah proses pengajuan klaim sudah 

sesuai dengan SOP yang berlaku? 

Narasumber  : Sangat sesuai 

Peneliti  : Bagaimana proses pengajuan klaim di PT. 



 

 
 

Takaful Keluarga Cabang Serang? 

Narasumber  : Isi data harus lengkap  

Peneliti : Bagaimana tanggapan ibu mengenai staff 

administrasi dalam menanggapi klaim dari 

ibu? 

Narasumber  : Bagus, cepat, rapi dan koperatif 

 

Wawancara dengan peserta (Bapak Riki Julyadi) 

Peneliti  : Sudahkah proses pengajuan klaim sudah 

sesuai dengan SOP yang berlaku? 

Narasumber  : Sudah. Tinggal membawa KTP, buku 

rekening, dan buku polis  

Peneliti  : Bagaimana tanggapan ibu mengenai staff 

administrasi dalam menanggapi klaim dari ibu? 

Narasumber  : Bagus, cepat, rapi dan koperatif 

Peneliti : Menurut bapak faktor-faktor apa yang 

membuat proses pengajuan klaim berjalan 

dengan lancar? 

Narasumber  : Ketersediaan waktu yang pas dan pelayanan 

yang maksimal 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3  

 

Foto bersama Ibu Trisna selaku TAD dan Nizma Rizki selaku 

staff administrasi  

 



 

 
 

 

Foto bersama Bapak Riki Julyadi selaku peserta  

 

Foto bersama Ibu Pepy selaku peserta  

 

 


