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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

Nama Peneliti: Nadilah Nurul Izza 

Narasumber: PT. Takaful Keluarga RO Serang City 

1. PT. Takaful Keluarga RO Serang City mulai beroperasi pada tahun 

berapa? 

2. Pengertian polis lapse ? 

3. Bagaimana penerbitan atau pengajuan polis asuransi syariah? 

4. Bagaimana prosedur pemulihan polis lapse atau alur kerja pemulihan 

polis  ? 

5. Seberapa penting pengetahuan polis lapse bagi nasabah? 

6. Pada tahun berapa polis lapse banyak terjadi ? 

7. Pada tahun berapa polis lapse mengalami penurunan ? 

8. Berapa jumlah nasabah yang mengalami lapse dari tahun 2019-2020? 

9. Faktor yang menyebabkan polis lapse itu apa saja ? 

a. Faktor internal 

b. Faktor Eksternal 

10. Dampak terjadinya polis lapse 

a. Bagi nasabah 

b. Bagi perusahaan 

11. Bagaimana strategi perusahaan dalam menyelesaikan permasalah polis 

lapse 

a. Pencegahan 

b. Penyelesaian 



 
 

 
 

12. Apakah pandemi seperti ini menjadi salah satu faktor penyebab polis 

lapse ? 

13. Apa saja metode pembayaran agar nasabah tidak lalai dalam membayar 

premi ? 

 

Jawaban Pertanyaan: 

1. Polis lapse adalah polis yang batal, artinya batal sementara atau batal 

penuh, bisa jadi karena tidak mempunyai dana lagi untuk membayar 

kontribusi. Polis lapse terjadi jika saldo sudah tidak mencukupi lagi 

untuk membayar dana tabarru’. 

2. Untuk prosedur standar mengikuti prosedur SPAJ. Caranya yaitu: 

a. Nasabah mengajukan. 

b. Mengisi data dengan jujur. 

c. Untuk riwayat rekam medis harus dicantumkan, kalau untuk premi 

yang besar harus ada statement keuangan,. 

d. Harus sesuai dengan uang yang dimiliki. 

Sedangkan untuk pengajuan yaitu: 

1) Harus mengisi formulir nanti akan diseleksi risiko, nanti 

nasabah akan diterima atau tidaknya dilihat dari kesehatan, 

pekerjaan atau hobi. 

2) Untuk pekerjaan antara guru dan karyawan pabrik berbeda, 

nanti akan diseleksi risiko oleh tim underwriter pusat 

3) Untuk riwayat selanjutnya, lalu pihak Takaful akan bertanya 

dengan nasabah apakah diterima, diterima dengan extra 

tabarru’. Di tunda, atau ditolak. 



 
 

 

4) Lalu terakhir proses penerbitan. 

3. Nasabah membayar premi yang tertunggak bisa dicicil dan sekaligus. 

Untuk polis yang kurang dari 6 bulan nasabah  bisa mencicil 1 atau 2 

bulan dulu untuk pembayaran pakai aplikasi lalu nanti akan aktif sendiri 

dan dilihat di sistem bahwa pembayaran masuk, kecuali di atas 6 bulan 

harus mengisi form pemulihan. ketika nasabah sakit dan ingin 

melakukan pemulihan polis tidak bisa harus mengecek riwayat 

kesehatan terlebih dahulu. 

4. Polis lapse sangat penting, ketika lapse nasabah akan rugi, proteksi 

tidak akan didapat, ketika nasabah ingin mengikuti lagi harus dalam 

keadaan kurang dari 6 bulan, jika lebih dari 6 bulan akan membeli polis 

baru lagi karena di awal- awal tahun perusahaan mengambil biaya 

pengelolaan. 

    Contoh kasus produk fulnadi, untuk asuransi pendidikan dari anak 

usia 0-18 Tahun dari TK Hingga SMA, Takaful mengambil biaya 

pengelolaan di dua tahun pertama, satu tahun pertama 75% dari 

kontribusi dan di tahun kedua 30% dari kontribusi. Ketika nasabah ikut 

kontribusi Rp. 1.000.000 per bulan, di tahun pertama Takaful 

mengambil 75% dari Rp. 1.000.000. tersisa Rp. 250.000, untuk infaq 

tabarru’ 10% dari Rp. 1.000.000. jadi uang yang tersisa yaitu Rp. 

150.000. Nasabah baru membayar kontribusi di bulan pertama, untuk 

bulan kedua tertunggak dan dana tabarru’ tidak mencukupi karena ada 

biaya pengelolaan dana infaq tabarru. Untuk bulan selanjutnya polis 

bisa mengalami lapse karena saldo tabungan belum terbentuk 

5. Yaitu pada saat-saat awal pandemi covid-19.  Pada saat itu banyak 

nasabah yang tutup polis sekarang sudah mulai membaik. 

6. Polis lapse mengalami penurunan pada akhir tahun 2020. 



 
 

 
 

7. Untuk tahun 2019 nasabah yang mengalami polis lapse ada 80 polis. 

Untuk tahun 2020 ada 43 polis yang lapse. 

8. Faktornya yaitu 

A. Faktor internal yaitu yang ada di perusahaan PT. Takaful Keluarga 

RO Serang City. 

1) Hilang komunikasi, yaitu nasabah tidak mau membayar premi 

karena agen tidak memberitahu lagi. Karena nasabah hanya 

tahu dengan agen. Alasannya karena agen tidak aktif, agen 

tidak bisa ditemui lagi dan tidak mau datang ke kantor lalu 

nasabah mulai ragu karena tidak ada komunikasi sama sekali 

dengan agen. 

2) Keterampilan, yaitu bagaimana cara memberikan pemahaman 

tentang operasional asuransi syariah, karena sebagai orang 

awam, beranggap bahwa sistem operasional asuransi syariah 

dengan konvensional sama. Dan seharusnya pihak Takaful 

memberikan pemahaman yang mendalam tentang operasional 

asuransi syariah. 

 

 

 

 

B. Faktor Eksternal 

1) Jaringan Internet, yaitu pada saat melakukan transfer jaringan 

tidak stabil, contoh untuk nasabah dari Bank BCA tidak 

mentransfer ke virtual account rekening Takaful di Bank 



 
 

 

Muamalat. Awalnya bisa sekarang tidak bisa. Ada pembayaran 

di kantor pos lalu jaringan tidak stabil dan ketika terputus 

malas mengantri lagi. 

2) Biaya, yaitu pembayaran premi tiap nasabah berbeda 

tergantung produk apa yang dibeli. Tetapi tidak bisa dipungkiri 

adanya nasabah yang tidak mampu untuk membayarnya. 

Keterbatasan biaya menjadi faktor penyebab lapse. 

3) Pandemi Covid-19 yaitu pada saat awal-awal pandemi banyak 

karyawan yang terkena PHK. Jangan untuk membayar premi 

untuk makan saja kadang tidak ada. 

4) Kelalaian, yaitu banyak nasabah yang lalai. Dan nasabah lupa 

akan untuk membayar kontribusi. Apalagi jika nasabah pergi 

keluar kota. 

9. Dampak terjadinya polis lapse 

A. Dampak bagi nasabah 

1) Hilangnya nilai investasi, contohnya pada produk fulnadi, karena 

pada produk itu ada nilai investasi di dalamnya. 

2) Dapat dikenakan pemeriksaan kesehatan lagi, jika polis kurang 

atau sama dengan enam bulan bisa memulihkan dan membayar 

kontribusi yang tertunggak. Jika lebih dari itu maka nasabah 

akan mengisi beberapa pertanyaan kesehatan. Dan itu nasabah 

yang bayar. 

B. Dampak Bagi Perusahaan 



 
 

 
 

1) Neraca keuangan tidak sehat, karena kegagalan dalam 

pengelolaan dana tabarru’.dan bisa menyebabkan kerugian 

finansial. 

2) nasabah adalah aset penting yang dimiliki perusahaan dan harus 

dijaga. Ketika nasabah lapse perusahaan akan rugi. 

10. Strategi Perusahaan 

A. Pencegahan 

Yaitu dengan mengurangi risiko yang ada seperti adanya 

pemotongan tabarru’ otomatis dan kontribusi dasar strategi ini agar 

polis yang dimiliki tetap aktif. Dengan adanya pemotongan dana 

tabarru’ bertujuan untuk mencegah keterlambatan pembayaran jika 

jatuh tempo. 

B. Penyelesaian 

● Jika polis lapse kurang atau sama dengan 6 bulan disebut batal 

sementara nasabah bisa mencicil biaya kontribusi. Karena pada 

awal-awal mengikuti asuransi nasabah sedang berada diluar kota 

atau faktor ekonomi. Tetapi pihak Takaful memberikan 

keringanan untuk mencicil membayar kontribusi agar saldo masih 

tetap terbentuk. 

● Jika polis lebih dari 6 bulan yaitu nasabah mengisi formulir dan 

membayar seluruh premi yang tertunggak. Pihak perusahaan 

hanya membantu pemberkasaan kelengkapan dokumen untuk 

selanjutnya urusan pihak Takaful pusat yang memeriksa 

perlengkapan. 

11. Pandemi menjadi faktor karena jangankan untuk membayar premi, 

kalau ada uang kita tahun dulu takut terkena PHK. Pandemi lewat harus 



 
 

 

mencicil agar tidak melewati batas sementara karena ketika nasabah 

membutuhkan uang saldo masih ada 

12. Metode pembayaran 

a. Setor tunai, nasabah bisa datang kantor pos, BSM, Sama Bank 

Muamalat untuk melakukan pembayaran. 

b. Internet banking, virtual account, autodebet dan reminder 

dengan adanya pembayaran menggunakan virtual account, internet 

banking, autodebet sebagai pencegahan keterlambatan pembayaran 

kontribusi. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 2 

 

Foto dengan Ibu Trisna Erlinda Selaku TAD PT Takaful Keluarga RO 

Serang City 

 

 

 

 

 

 

 

 

Jumlah Polis lapse nasabah Tahun 2019-2020 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Surat keterangan telah penelitian di PT. Takaful Keluarga RO City 



 
 

 
 

 

Foto dengan Nizma Rizkia selaku admin PT. Takaful Keluarga RO Serang 

City. 

 

Penghargaan untuk PT. Takaful Keluarga RO Serang Cit



 

94 
 

 

Contoh Data Peserta 

 


