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GELAGAT ETIKA KERJA EJEN TAKAFUL MENURUT PERSPEKTIF

PESERTA TAKAFUL

ABSTRAK

Perspektif peserta takaful ke atas ejen takaful penting bagi memastikan peserta
takaful mempunyai kepercayaan, kesetiaan dan kepuasan terhadap perkhidmatan ejen
takaful. Namun begitu, dalam menjalankan tugas sebagai ejen takaful, timbul isu
berkaitan gelagat etika kerja ejen takaful semasa berurusan dan berkomunikasi
dengan peserta takaful seperti memberikan maklumat yang tidak benar berkaitan
produk takaful, tidak memahami keperluan peserta takaful, penjelasan berkaitan
dengan produk takaful yang salah dan penangguhan urusan tuntutan. Sepatutnya ejen
takaful perlu mempunyai etika kerja yang baik seperti memberikan khidmat nasihat
dan cadangan produk takaful yang bersesuaian dengan keperluan peserta takaful.
Amalan dalam pemasaran industri takaful memerlukan ejen takaful untuk
mempromosikan dan memasarkan produk takaful kepada orang ramai. Ejen takaful
ditugaskan sebagai wakil kepada pengendali takaful untuk menguruskan prosedur
penyertaan pelan takaful serta berperanan dalam memberikan maklumat yang telus
dan jelas kepada peserta takaful. Sehubungan itu, kajian ini ingin melihat daripada
sudut perspektif peserta takaful kerana ejen takaful yang mengamalkan etika kerja
yang baik dapat mempengaruhi kepuasan, kepercayaan dan kesetiaan peserta takaful.
Oleh itu, timbul persoalan, apakah gelagat etika kerja ejen takaful menurut perspektif
peserta takaful? Apakah faktor yang signifikan dalam mempengaruhi gelagat etika
kerja ejen takaful menurut perspektif peserta takaful? Bagaimanakah gelagat etika

kerja ejen takaful memberi kesan kepada peserta takaful? Bagi menjawab

xviil



persoalan-persoalan ini, kajian ini mempunyai tiga objektif. Pertama, mengenal pasti
gelagat etika kerja ejen takaful menurut perspektif peserta takaful. Kedua,
menganalisis gelagat etika kerja ejen takaful menurut perspektif peserta takaful.
Ketiga, merumuskan gelagat etika kerja ejen takaful menurut perspektif peserta
takaful. Kajian ini dijalankan dengan mengedarkan borang soalan selidik kepada 397
orang responden yang menyertai pelan takaful. Data dikumpul dan dianalisis dengan
menggunakan perisian SPSS versi 26 dan SMART-PLS versi 3.3.3. Kajian ini
mendapati lima faktor dilihat mempunyai hubungan signifikan secara langsung
terhadap gelagat etika kerja ejen takaful menurut perspektif peserta takaful. Lima
faktor tersebut ialah kemahiran memujuk, pengesyoran produk berdasarkan tahap
kewangan peserta takaful, pengesyoran produk berdasarkan keperluan peserta takaful,
kefahaman ejen takaful terhadap konsep dan produk takaful dan akhir sekali adalah
akhlak ejen takaful. Analisis hubungan secara tidak langsung pula mendapati hanya
pengesyoran produk berdasarkan keperluan peserta takaful dan kefahaman ejen
takaful terhadap konsep dan produk takaful sahaja didapati signifikan. Hal ini
membuktikan faktor pencelah akhlak ejen takaful telah memberikan kekuatan secara
separa pencelah atau separa perantaraan terhadap model gelagat etika kerja ejen
takaful menurut perspektif peserta takaful. Kajian ini memperlihatkan keperluan
untuk ejen takaful mempunyai kefahaman berkaitan konsep dan produk takaful serta
mengesyorkan produk takaful mengikut kesesuaian dan keperluan kehidupan peserta

takaful.
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WORK ETHIC BEHAVIOR OF TAKAFUL AGENT ACCORDING TO THE

TAKAFUL PARTICIPANT’S PERSPECTIVE

ABSTRACT

The perspective of takaful participants towards takaful agents is important to
ensure that takaful participants have trust, loyalty, and satisfaction with the services
of takaful agents. However, in carrying out their duties as takaful agents, issues arise
regarding takaful agents' work ethic behaviour while dealing and communicating
with takaful participants, such as providing false information about takaful products,
failing to understand takaful participants' needs, providing incorrect explanations
about takaful products, and causing a delay in claim affairs. Supposedly, takaful
agents should demonstrate good work ethics such as providing advice service and
suggestions of takaful products that best suit takaful participants’ needs. The
practices in the marketing of takaful industry require takaful agents to promote and
market takaful products to people. Takaful agents are assigned to serve as the
representatives of takaful operators to be in charge of the procedures of takaful plan
participation and take a role in providing transparent and intelligible information to
takaful participants. In relation to that, this study seeks to understand the perspectives
of takaful participants, as takaful agents who practice good work ethics might impact
their satisfaction, trust, and loyalty. Hence, it comes to the question, what are takaful
agents’ work ethic behaviour according to takaful participants’ perspectives? What
are the significant factors influencing takaful agents’ work ethic behaviour according
to takaful participants’ perspectives? How do takaful agents’ work ethic behaviour
impact takaful participants? In order to answer these questions, this study highlights

three objectives. First, to identify takaful agents” work ethic behaviour according to

XX



takaful participants’ perspectives. Second, to analyse takaful agents’ work ethic
behaviour according to takaful participants’ perspectives. Third, to conclude takaful
agents’ work ethic behaviour according to takaful participants’ perspectives. This
study was conducted by distributing questionnaires to 397 respondents participating
in the takaful plans. The data were obtained and analysed by using the SPSS version
26 and SMART-PLS version 3.3.3 software. The findings of this study discovered
that there are five factors indicating a direct significant relationship with takaful
agents’ work ethic behaviour according to takaful participants’ perspectives. The five
factors are persuasion skills, product recommendation based on takaful participants’
financial level, product recommendation based on takaful participants’ needs, takaful
agents’ comprehension of takaful concepts and products, and lastly, takaful agents’
attitude. On the other hand, the analysis of indirect relationship found that only
product recommendation based on takaful participants’ needs and takaful agents’
comprehension of takaful concepts and products were significant. This proves that
the mediator factor of takaful agents’ attitude strengthens as a partial mediator or
partial intermediator in the model of takaful agents’ work ethic behaviour according
to takaful participants’ perspectives. This study indicates the need for takaful agents
to acquire the comprehension of takaful concepts and products and to recommend

appropriate takaful products based on takaful participants’ needs.
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BAB 1

PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Kajian ini secara umumnya dilakukan bertujuan untuk mengenal pasti gelagat
ejen takaful terhadap peserta takaful di Malaysia. Secara lebih khusus, kajian ini
bertujuan untuk mengenal pasti, menganalisis dan merumuskan gelagat etika kerja
ejen takaful menurut perspektif peserta takaful di Malaysia. Kajian ke atas gelagat
ejen takaful dilakukan kerana ejen takaful merupakan orang tengah antara syarikat
takaful dan peserta takaful. Ejen takaful memainkan peranan penting dalam menjaga

hubungannya dengan peserta takaful yang berada di bawah kebajikannya.

Bab ini membincangkan dengan lebih terperinci tentang kajian yang
dilakukan. Bahagian pengenalan iaitu bab pertama membincangkan tentang latar
belakang kajian, pernyataan masalah, objektif dan persoalan kajian, definisi
operasional kajian, skop dan batasan kajian, kepentingan kajian dan diakhiri dengan

organisasi kajian.

Pada bahagian latar belakang, perkara yang dibincangkan adalah berkaitan
perkembangan sistem takaful pada zaman Rasulullah SAW, perkembangan syarikat

takaful dan ejen takaful.



1.2 Latar belakang kajian

Istilah “Takaful” adalah berasal daripada kata kerja bahasa Arab iaitu kafala.
Kafala bermaksud menjaga atau menjamin keperluan seseorang. la ditakrifkan
sebagai “Takaful” apabila wujudnya persetujuan dan permuafakatan antara dua pihak
yang bersetuju untuk saling menjamin antara satu sama lain sekiranya berlaku
sebarang kerugian disebabkan bencana atau musibah (Asyraf Wajdi Dusuki &
Mohammad Mahbubi Ali, 2018; IBFIM, 2012, p. 46). Menurut Mohd Fadzli Yusof
(1996), takaful boleh digambarkan sebagai suatu pakatan antara ahli-ahli atau peserta
kumpulan orang yang masing-masing bersetuju serta mengaku janji untuk saling
jamin-menjamin dan lindung-melindungi antara satu sama lain daripada kehilangan

atau kerugian akibat ditimpa oleh perkara-perkara yang tidak diingini.

Tujuan utama takaful adalah saling bekerjasama antara dua pihak iaitu satu
pihak yang tidak ditimpa musibah akan menawarkan perlindungan kepada pihak
yang ditimpa musibah (Permata Hastuti & Milla Fitri, 2016, p. 135). Konsep takaful
adalah berdasarkan perpaduan, tanggungjawab bersama dan persaudaraan dalam
kalangan ahli. Oleh itu, takaful boleh ditakrifkan sebagai tindakan sekumpulan
individu yang berhasrat untuk saling menjamin antara satu sama lain dalam
kumpulan tersebut dari kerugian atau kerosakan yang mungkin menimpa ke atas

salah seorang daripada mereka (IBFIM, 2012, p. 47).

Menurut Mohd Fadzli Yusof (1996), pembentukan dan perniagaan takaful ini
muncul didorong oleh beberapa sebab. Pertama, pada zaman sekarang orang Islam
sudah mula ingin mengamalkan ajaran dan peraturan Islam sepenuhnya dalam

kehidupan mereka. Mohamad Yazid Isa et al., (2017) turut menyatakan bahawa



orang Islam ingin menjalankan urusan seharian mereka mengikut ajaran Islam, oleh
sebab itu mereka menginginkan sistem perlindungan yang patuh syariah iaitu sistem
takaful. Pembentukan sistem takaful dan operasi perniagaan takaful telah
menyebabkan masyarakat Melayu mula berpindah daripada insurans konvensional

kepada takaful Islam.

Kedua, orang Islam mahukan sistem kewangan yang bersesuaian dengan
ajaran dan kehendak agama dipraktikkan dalam kehidupan bagi membina ekonomi
Islam yang lengkap untuk ummah. Ketiga, perlindungan takaful telah menjadi
keperluan kepada setiap urusniaga produk dalam urusan bank-bank Islam. Ia dilihat
amat sesuai jika semua urusan bank dapat dilindungi oleh takaful yang berasaskan

hukum-hukum Islam.

Selain sebab-sebab yang telah disebutkan, sebab lain yang membawa kepada
pertumbuhan dan perkembangan industri takaful di Malaysia adalah kerana operasi
perniagaannya yang patuh syariah dan selaras dengan tuntutan agama Islam
(Mohamad Yazid Isa et al., 2017). Kini, setiap syarikat takaful telah menawarkan
dua produk takaful yang utama iaitu takaful keluarga dan takaful am (Asmak Ab

Rahman et al., 2011; Ahmad Mazlan Zulkifli et al., 2012).

1.2.1 Perkembangan Sistem Takaful pada Zaman Rasulullah SAW

Sistem takaful atau konsep yang berasaskan perlindungan ini sebenarnya

bermula sebelum kedatangan Islam lagi (Mohd Fauzi Abu@Hussin & Kamaruzaman

Noordin, 2008). Golongan masyarakat zaman silam yang pertama mempraktikkan



konsep perlindungan insurans ini adalah pedagang-pedagang Arab yang telah
melaksanakannya sebelum kedatangan Islam (Mohd Fadzli Yusof, 1996; Mohd
Fauzi Abu@Hussin & Kamaruzaman Noordin, 2008). Mereka berdagang dengan
merentasi padang pasir, membawa barang dagangan menggunakan unta,
mengembara dari sebuah negeri ke sebuah negeri secara kumpulan atau kafilah.
Sepanjang menjalankan urusan perniagaan ini, mereka sentiasa terdedah kepada
sebarang kemungkinan yang berlaku ke atas diri mereka seperti rompakan, ribut
padang pasir, pembunuhan dan sebagainya. Jika situasi ini menimpa mereka, bukan
sahaja berlaku kerugian dan kehilangan barang dagangan, malah juga boleh

mendatangkan ancaman kepada nyawa pedagang-pedagang Arab tersebut.

Oleh itu, bagi menangani kemungkinan masalah yang akan berlaku,
pedagang-pedagang Arab tersebut berpakat untuk membuat pembahagian barang
dagangan kepada setiap kafilah dan beberapa ekor unta untuk membawa barang
dagangan tersebut. Jika ditakdirkan berlaku sesuatu musibah ke atas salah seorang
daripada kafilah mereka atau unta yang digunakan itu, kerugian dan kehilangan yang
mungkin mereka alami hanyalah sekadar terhad kepada kafilah atau unta yang
malang itu sahaja (Mohd Fadzli Yusof, 1996; Mohd Fauzi Abu@Hussin &

Kamaruzaman Noordin, 2008).

Namun begitu, setelah kedatangan Islam dan penghijrahan Rasulullah SAW
ke Madinah, Nabi SAW kemudiannya telah membina kerajaan Islam di Madinah.
Nabi SAW mengekalkan beberapa sistem yang tidak melanggar syariat Islam yang
telah lama diamalkan oleh masyarakat Arab sebelum ini. Sistem yang dikekalkan

oleh Nabi SAW ialah sistem al-‘aqilat, al-qasamat dan muwalat. Al-‘aqgilat ialah



kutipan derma daripada saudara-mara seseorang yang telah melakukan pembunuhan
untuk membayar ganti rugi bagi sesuatu pembunuhan yang berlaku (Mohd Fauzi
Abu@Hussin & Kamaruzaman Nordin, 2008). Sistem al- ‘dgilat adalah berteraskan
konsep saling bertanggungjawab dalam kalangan ahlinya. Di bawah sistem ini, setiap
ahli bersetuju mewujudkan tabung atau kumpulan wang yang dipanggil sebagai
al-kanz. Semua dana dan caruman yang diberikan oleh setiap ahli mengikut tempoh
yang dipersetujui bersama perlu dimasukkan ke dalam tabung tersebut. Salah satu
tujuan tabung ini diwujudkan adalah untuk menyediakan bayaran sebagai bantuan
untuk menolong ahli yang terlibat dengan pembunuhan secara tidak sengaja atau
untuk menebus tawanan perang Muslimin daripada musuh (Mohd Ma'sum Billah,

2003).

Sistem al-qasamat pula berhubung dengan sumpah yang dilafazkan oleh ahli
keluarga yang mendakwa berlaku pembunuhan terhadap ahli keluarga mereka
tetapi mereka tidak mempunyai bukti dan keterangan saksi yang layak untuk

mengenal pasti pembunuhnya (Nazwatika Maulidhiya et al., 2024).

Al-muwalat (jaminan) pula merupakan bentuk perjanjian jaminan iaitu
penjamin akan menjamin individu yang tidak mempunyai waris. Penjamin bersetuju
membayar diyat (denda atau tebusan) jika orang yang dijamin itu melakukan jenayah.
Amalan sebegini dapat dilihat dalam masyarakat hari ini terutama di kawasan
kampung. Mereka saling membantu dan bekerjasama melalui pelaksanaan tabung

khairat kematian (Mohd Fadzli Yusof, 1996).



Selain sistem-sistem yang telah disenaraikan sebentar tadi, dalam sistem
takaful juga, ditekankan kepada konsep tabarru‘. Konsep tabarru‘ merupakan ciri
yang amat penting dalam sistem takaful kerana ia merupakan landasan syariah dalam
perjanjian takaful (Joni Tamkin Borhan, 2008). Istilah tabarru‘® merujuk kepada
derma atau sumbangan secara sukarela yang dibuat oleh peserta takaful (Devi, 2024).
Menurut Muhamad Fazil Ahmad (2021) pula, tabarru‘ ialah perkataan Arab yang
bermaksud derma atau hadiah. Dana tabarru‘ kemudiannya akan diuruskan oleh
pengendali takaful dan seterusnya dana tersebut digunakan untuk membantu peserta
takaful sekiranya berlaku sebarang kerugian atau musibah (Suriadi Uddin et al.,
2024). Joni Tamkin Borhan (2008) dan Mohd Sadad Mahmud dan Radiah Abd
Kader (2012) menyimpulkan bahawa tabarru‘ ialah seseorang yang membuat
kebajikan atau memberi sesuatu dengan seikhlas hati dengan tujuan untuk berbakti
dan membantu mereka yang memerlukan. Dalam sistem takaful, para peserta yang
telah memeteraikan perjanjian bersetuju untuk memberikan sebahagian dengan kadar
yang tertentu daripada caruman takaful mereka. Para peserta perlu untuk berbuat
demikian bagi memenuhi tanggungjawab dalam konsep takaful supaya caruman itu
dapat didermakan kepada peserta yang ditimpa musibah atau tragedi seperti kematian,
bencana, dan malapetaka (Joni Tamkin Borhan, 2008; Muhammad Hisyam

Mohamad, 2008).

Konsep tabarru‘ ini sebenarnya selaras dengan tuntutan agama dalam
menderma dengan tujuan untuk membantu individu yang berada dalam kesusahan.
Tuntutan ini jelas terdapat dalam al-Qur’an, sebagaimana dalam firman Allah SWT

yang bermaksud;



“Bandingan (derma) orang yang membelanjakan hartanya pada jalan
Allah ialah sama seperti sebiji benih yang tumbuh menerbitkan tujuh
tangkai; tiap-tiap tangkai itu pula mengandungi seratus biji. Dan
(ingatlah) Allah akan melipatgandakan pahala bagi sesiapa yang
dikehendakiNya, dan Allah Maha Luas (rahmat) kurniaNya, lagi meliputi
ilmu pengetahuanNya.” (al-Baqarat, 2:261).

Surah al-Baqarat yang diturunkan di Madinah ini merupakan permisalan
yang dibuat Allah SWT untuk menggambarkan pahala yang berlipat kali ganda
bagi orang yang berinfaq dan membelanjakan hartanya di jalan Allah (Ibn Kathir,
2019c). Muhamad Fazil Ahmad (2021) menyatakan bahawa sumbangan ikhlas dan
derma yang telah dilakukan oleh peserta takaful bukan sahaja membolehkan
dirinya dan peserta takaful yang lain dilindungi, malah mereka akan mendapat
ganjaran di akhirat kelak. Muhamad Fazil Ahmad (2021) juga melihat maksud
surah al-Baqarat ini sesuai untuk diadaptasi dalam konsep tabarru‘ iaitu galakan
dalam menderma dengan tujuan untuk membantu seseorang yang berada dalam
kesusahan akan mendapat pahala disisiNya dan amat digalakkan di dalam Islam.
Mohd Sadad Mahmud dan Radiah Abd Kader (2012) telah menyatakan bahawa
dalam konteks perniagaan takaful, wang yang didermakan oleh setiap peserta

takaful hanya akan digunakan untuk manfaat dan membantu rakan peserta yang

lain jika mereka ditimpa musibah.

1.2.2 Perkembangan Syarikat Takaful

Perkembangan syarikat takaful telah bermula di Asia Barat dan Asia
Tenggara. Contohnya di Asia Barat iaitu di Sudan, tertubuhnya Syarikat Insurans
Islam Sudan pada tahun 1979. Syarikat ini merupakan syarikat pertama tertubuh di

Asia Barat (IBFIM, 2010, p. 43; Mohd Fadzli Yusof, 1996). Pada tahun yang sama



juga, Syarikat takaful di Asia Barat terus berkembang apabila tertubuhnya Wageya
Takaful sebagai syarikat takaful kedua di Arab Saudi (Faisal Nazir Hussain &
Azman Mohd Noor, 2018). Setelah tertubuhnya Syarikat Insurans Islam di Sudan
dan Arab Saudi, maka pelbagai inisiatif dan langkah susulan yang telah dibuat
khususnya negara-negara Islam dan negara-negara yang memiliki jumlah penduduk
Islam yang ramai bagi memperkenalkan syarikat-syarikat insurans yang menawarkan
insurans secara Islam atau takaful. Selain itu, sistem takaful juga telah mula
beroperasi di Britain apabila tertubuhnya Islamic Takaful Company (Mohd Fauzi

Abu (@ Husin & Kamaruzaman Nordin, 2008).

Di Asia Tenggara pula, negara Malaysia, Brunei dan Indonesia merupakan
antara negara yang terawal memiliki syarikat takaful. Perkembangan syarikat takaful
di Malaysia bermula pada tahun 1985 dengan penubuhan Syarikat Takaful Malaysia
Berhad (STMB) sebagai syarikat takaful pertama (Fairuz Ramli, 2021). Ia
merupakan syarikat pelopor kepada syarikat-syarikat takaful yang ada di Malaysia
sekarang. Di Brunei pula, Syarikat IBB Berhad merupakan penubuhan syarikat
pertama di negara tersebut pada tahun 1993 manakala pada tahun 1994, negara
Indonesia pula telah mula memperkenalkan syarikat takaful Islam pertama di
negaranya yang dikenali sebagai Syarikat Takaful Indonesia (Mohd Fadzli Yusof,
1996). Menurut Mohd Fadzli Yusof (1996), Syarikat Takaful Indonesia telah berjaya
diperbadankan hasil kerjasama teknikal daripada Syarikat Takaful Malaysia Berhad
(STMB) yang pada ketika itu, STMB sudah mula bertapak di Malaysia pada Ogos

1985.



Industri takaful di Malaysia sudah semakin berkembang pesat selaras dengan
perkembangan industri perbankan Islam (Mohd Sadad Mahmud & Wan Nurhayate
Wan Daud, 2019). Kemunculannya sebagai instrumen perlindungan Islam
merupakan alternatif terbaik kepada umat Islam untuk mengelakkan masyarakat
daripada memiliki insurans (Aisyah Mustafa & Asmak Ab Rahman, 2015). Selaras
dengan perkembangan industri takaful, syarikat pengendali takaful telah beroperasi
di seluruh dunia sejak akhir 1970-an lagi (Mohd Fauzi Abu@Hussin &

Kamaruzaman Nordin, 2008).

Kini, terdapat sebanyak 11 buah Syarikat Pengendali Takaful (SPT) yang
aktif beroperasi di Malaysia. Senarai SPT yang aktif di Malaysia ialah AIA Public
Takaful, AMMetLife Takaful, Etiga Takaful, Great Eastern Takaful, Hong Leong
MSIG Takaful, Prudential BSN Takaful, Sun Life Malaysia, Takaful Ikhlas, Syarikat
Takaful Malaysia Berhad (STMB), FWD Takaful dan Zurich Takaful (Malaysian
Takaful Association, 2025). Penyelidik meringkaskan bilangan syarikat takaful di

dalam bentuk jadual seperti di bawah.

Jadual 1.1 Senarai Syarikat Takaful di Malaysia

Bilangan Syarikat Takaful
1 AIA Public Takaful
2 AMMetLife Takaful
3 Etiga Takaful
4 Great Eastern Takaful
5 Hong Leong MSIG Takaful
6 Prudential BSN Takaful
7 Sun Life Malaysia
8 Takaful Ikhlas
9 Syarikat Takaful Malaysia Berhad (STMB)
10 FWD Takaful
11 Zurich Takaful

(Sumber: Malaysian Takaful Association, 2025).




Jadual 1.1 menunjukkan syarikat-syarikat takaful yang berdaftar di Malaysia
(Malaysian Takaful Association, 2025). Kesemua syarikat takaful ini menguruskan
dana dan sumbangan yang disumbangkan oleh peserta takaful masing-masing dan
setiap syarikat takaful menguruskan operasi takaful dengan menggunakan model

sama ada wakalah, model mudarabah, model hibrid atau model Wagqaf.

Umumnya, dalam menjalankan perniagaan takaful, syarikat takaful di
Malaysia mengguna pakai model perniagaan takaful yang berasaskan model
mudarabah dan wakalah (Saifudin, 2010). Contohnya, syarikat takaful pertama yang
mengguna pakai model mudarabah di dalam menjalankan operasi takaful ialah
Syarikat Takaful Malaysia Berhad (Laporan Tahunan STMB, 2009). Namun begitu,
sejak penubuhannya yang hampir 20 tahun, bermula pada tahun 2009, Syarikat
Takaful Malaysia Berhad turut sama menggunakan model wakalah bagi perniagaan

takaful seperti yang diguna pakai oleh syarikat takaful yang lain (Saifudin, 2010).

Istilah wakalah dalam bahasa Arab bermaksud agensi (Ahmad Mazlan
Zulkifli et al., 2012). Oleh itu, model wakalah juga disebut sebagai sistem agensi.
Dalam konteks perniagaan takaful yang mengguna pakai model wakalah, ia
menerangkan suatu perjanjian agensi antara syarikat pengendali yang bertindak
sebagai ejen atau wakil kepada peserta yang menyertai syarikat takaful. Syarikat
pengendali sebagai ejen kepada peserta untuk menguruskan penyertaan mereka
dalam urus niaga pelbagai produk takaful yang disediakan oleh syarikat (Ahmad
Mazlan Zulkifli et al., 2012). Sebagai balasan atas perkhidmatan yang diberikan oleh
agensi, syarikat takaful boleh mengenakan yuran wakalah ke atas peserta untuk

menguruskan Tabung Kumpulan Wang Takaful (IBFIM, 2010). Dalam model
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wakalah ini syarikat takaful bertindak sebagai agensi kepada peserta, namun begitu,
dalam menjalankan promosi produk-produk takaful, menerangkan pelan takaful, dan
memberi khidmat nasihat kepada pengguna, syarikat takaful perlu melantik ejen

sebagai wakil syarikat.

Ejen merupakan wakil kepada syarikat takaful dan tugas utamanya
mempromosikan produk takaful yang dikeluarkan oleh syarikat takaful yang
diwakilinya. Oleh itu, dalam menjalankan perniagaan sebagai syarikat pengendali
takaful, mereka memerlukan ejen sebagai wakil syarikat untuk menarik pengguna
menyertai takaful. Hal ini kerana, ejen takaful akan sentiasa berurus niaga dengan
pengguna bagi mewakili syarikat takaful. Pada masa yang sama, ejen perlu
bertanggungjawab kepada syarikat untuk melaksanakan tugas-tugas yang telah
diamanahkan. Oleh itu, bagi menjalankan tugas-tugas bagi pihak syarikat takaful,

peranan ejen takaful dilihat amat penting.

1.2.3 Ejen Takaful

Setiap syarikat takaful melantik ejen-ejen takaful sebagai wakil yang dilantik
oleh syarikat pengendali takaful itu sendiri untuk mempromosikan produk dan pelan
perlindungan takaful kepada masyarakat. Di Malaysia, seramai 95,253 orang ejen
yang berdaftar di bawah syarikat takaful masing-masing (Malaysian Takaful

Association, 2023).

Dalam industri takaful Malaysia, pihak berkepentingan iaitu Bank Negara

Malaysia (BNM) dan Malaysia Takaful Association (MTA) telah menggariskan
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beberapa kod etika yang perlu dipatuhi oleh setiap ejen takaful. Contohnya, BNM
menggariskan bahawa setiap ejen takaful perlu mempunyai nilai kejujuran yang tidak
diragui seperti tidak melakukan penyelewengan wang pelanggan, tidak menjalankan
perniagaan yang menipu, dan tindakan yang tidak adil dalam urusan ejen takaful
dengan peserta takaful. Selain itu, MTA juga turut menyediakan beberapa kod etika
yang perlu dituruti oleh ejen takaful. Pertama, ejen takaful perlu mencadangkan
pelan atau skim takaful yang sesuai dengan keperluan peserta takaful. Kedua, ejen
takaful perlu menyediakan perkhidmatan perundingan berdasarkan kepada
kemahiran mereka. Ketiga, ejen takaful perlu berkomunikasi dengan peserta takaful
dengan jujur dan adil. Keempat, ejen takaful tidak boleh memujuk peserta takaful
supaya membatalkan pelan takaful yang sedia ada. Kelima, memberikan penerangan
berkaitan produk takaful dengan jelas serta memastikan peserta takaful juga
memahami sepenuhnya produk yang dicadangkan oleh peserta takaful. Keenam, ejen
takaful perlu menyediakan maklumat yang tepat tanpa sebarang niat untuk menipu
atau mengelirukan bakal peserta takaful. Akhir sekali, ejen takaful perlu mempunyai

sifat jujur, adil, kebolehpercayaan, bertanggungjawab dan ketelusan.

Secara amnya, ejen takaful memainkan peranan yang sangat penting sebagai
wakil barisan hadapan bagi syarikat takaful (Suriadi Uddin et al., 2024). Mereka
bertanggungjawab dalam memberi perkhidmatan yang terbaik kepada peserta takaful
terutama dalam menyampaikan maklumat berkaitan dengan manfaat dan maklumat
produk takaful (Suriadi Uddin et al., 2024; Sangtani & Murshed, 2017). Ejen takaful
bukan sahaja ditugaskan untuk mempromosikan produk takaful, tetapi mereka juga
menawarkan perkhidmatan takaful (Ku Amir Ku Daud et al, 2021). Ejen

bertanggungjawab untuk memberi bantuan kepada pelanggan mereka dalam semua
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keadaan yang berkaitan dengan kesejahteraan kewangan dan menyebarkan
pengetahuan tentang produk takaful kepada orang Islam dan bukan Islam (Syadiyah
Abdul Shukor, 2020). Ejen takaful juga merupakan seseorang yang menjalankan
perniagaan takaful atau memujuk pelanggan berpotensi untuk menandatangani
kontrak takaful dengan pengendali takaful. Mereka juga dikenali sebagai broker
takaful dan pengantara takaful (Ahmad Mazlan Zulkifli et al., 2012). Ejen takaful
merupakan ejen sah yang dilesenkan di bawah Akta Takaful 1984 yang diberi kuasa
oleh syarikat takaful untuk melaksanakan wurusan pemasaran produk dan
perkhidmatan takaful serta berurus niaga dengan peserta bagi pihak syarikat takaful

(IBFIM, 2010, p. 105).

Dalam konteks kajian ini, ikatan utama ejen takaful ialah hubungannya
dengan peserta takaful. Berdasarkan kepada statistik perkembangan dan penerimaan
perkhidmatan takaful, kajian Makki dan Faleel (2021) mendapati bahawa peranan
ejen takaful dipercayai memberi pengaruh kepada keputusan pelanggan untuk
menyertai takaful atau pun tidak. Oleh itu, ejen takaful perlu mengekalkan kualiti
hubungan yang baik dengan peserta takaful dan memberikan layanan mesra serta
maklumat yang telus kepada peserta takaful agar peserta takaful yakin dengan
perkhidmatan yang diberikan oleh syarikat takaful (Ahmad Mazlan Zulkifli et al.,
2012). Lantaran itu, ejen takaful perlu mempunyai pengetahuan dan berkemahiran
dalam menerangkan produk takaful supaya mereka dapat mengesyorkan produk

perlindungan takaful berdasarkan keperluan peserta takaful.

Semua ejen takaful menjadi wakil kepada syarikat takaful yang disertai dan

mereka menjadi nadi kepada masyarakat untuk mempromosikan produk takaful bagi
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pihak syarikat takaful. Selain itu, ejen takaful juga perlu menerangkan ciri-ciri
produk dan pelan perlindungan takaful kepada bakal peserta yang berpotensi untuk
menjadi peserta takaful. Berbeza dengan konvensional, setiap ejen takaful perlu
bertanggungjawab sebagai seorang Islam dalam menjalankan peranan sebagai
seorang ejen. Mereka haruslah mempunyai beberapa sifat yang selaras dengan Islam.
Menurut IBFIM (2010), sifat-sifat baik yang harus diterapkan sebagai ejen takaful

adalah bersifat benar, amanah, bijaksana, sabar, dedikasi dan sifat menyampaikan.

Ejen takaful juga sebenarnya boleh dianalogikan sebagai menjalankan
sebahagian daripada tugas-tugas khalifah. Khalifah yang dimaksudkan dalam
konteks kajian ini ialah pemimpin. Ejen takaful sebenarnya menjadi pemimpin
kepada setiap peserta yang berada di bawah kebajikannya. Mereka seharusnya
menjadi pemimpin yang membantu dan mendidik peserta takaful berkaitan bidang
kewangan. Mereka jugalah yang akan membuka fikiran peserta takaful dan

menerangkan secara terperinci berkaitan pelan takaful kepada peserta takaful.

Namun begitu, dalam menerapkan nilai-nilai yang baik dalam diri ejen
takaful, mereka juga memiliki gelagat mereka yang tersendiri. Berkemungkinan ejen
takaful melakukan beberapa kesalahan semasa berurusan dengan peserta takaful.
Contohnya, ejen takaful tidak memaklumkan tentang penyakit yang dihadapi oleh
peserta di dalam borang permohonan takaful kad perubatan (Afyan Mat Rawi, 2018).
Menurut Wan Noor Ezureen Wan Zawawi et al. (2022), semakan statistik yang
dijalankan antara 2011 dan 2021 menunjukkan sebanyak 33% kajian mengenai

gelagat beretika adalah berkaitan dengan bidang takaful.
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Setiap manusia mempunyai gelagat yang tersendiri, begitu juga dengan ejen
takaful. Ejen takaful juga seperti manusia lain dan mempunyai pelbagai ragam dan
gelagat. Menurut Kopcke et al. (2004), otak manusia berpotensi untuk menyelesaikan
masalah sosial yang rumit. Apabila seseorang individu berhadapan dengan masalah
sosial yang rumit, gelagat seseorang individu tersebut akan berubah apabila keadaan
persekitarannya berubah. Menurut mereka lagi, manusia berupaya dan berani untuk

melibatkan diri dalam situasi sosial yang rumit.

Menurut perspektif Islam pula, gelagat yang paling penting ialah mencari
keredaan Allah SWT (Siti Khalilah Basarud-Din & Azizi Abu Bakar, 2019).
Manusia dituntut untuk bergelagat mulia dan meninggalkan segala perkara keji dan
ditegah Allah SWT. Nor Nazimi Mohd Mustaffa dan Amnah Saayah Ismail (2020)
melihat gelagat sebagai suatu aspek kehidupan manusia sama ada hubungan dengan
Allah SWT serta hubungan sesama manusia. Nor Nazimi Mohd Mustaffa dan
Amnah Saayah Ismail (2020) menyifatkan gelagat sebahagian daripada agama
kerana gelagat beragama dapat menggambarkan kehidupan beragama dan kesedaran
beragama seseorang. Secara mudahnya, gelagat merupakan suatu perbuatan atau
aktiviti zahir yang dilakukan oleh seseorang berdasarkan keyakinannya terhadap

Tuhan dan juga agama yang dianutinya.

Muhammad Akram Khan (1994) pula melihat gelagat sebagai satu perbuatan
yang amat dipengaruhi oleh pertimbangan kesederhanaan dan juga kebajikan,
bukannya bertindak tanpa batasan. Al-Fariigi (1992) pula menyatakan bahawa dalam
membina teori gelagat pengguna Muslim, motif teori pengguna Islam adalah untuk

meramalkan tingkah laku seseorang individu dalam kerangka norma Islam. Ia
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mendorong individu untuk bertingkah laku berdasarkan keperluan sebenar.
Mohammad Zulfakhairi Mokhtar (2015) pula menyatakan bahawa tingkah laku
berteraskan Islam bermula dalam hati sebagai tempat berlakunya niat dan mengawal
segala gelagat atau tingkah laku individu. Tiga elemen yang akan membentuk niat
dalam gelagat iaitu ilmu, kehendak dan kemampuan. Menurut beliau lagi, manusia
akan bertingkah laku sekiranya mereka mempunyai ilmu tentang perkara tersebut,

kehendak dan kemampuan.

Seseorang individu yang merancang, yang berkeinginan dan yang
mempunyai harapan tentang sesuatu perkara yang berpaksikan kepada niat yang baik,
sudah pasti akan dijelmakan ke dalam bentuk tindakan dan amal perbuatan yang baik.
Begitu juga dalam konteks ejen takaful. Jika seseorang ejen mempunyai sifat yang
baik dan mempunyai niat baik untuk menolong pengguna dalam memilih pelan
takaful yang sesuai, maka seseorang ejen takaful akan menjalankan tanggungjawab

mereka sebagai ejen takaful dengan penuh amanah, sabar, dan berdedikasi.

Sepatutnya, seseorang ejen tidak seharusnya mempunyai sikap seperti yang
disebutkan ini kerana peranan mereka sebagai orang tengah sangatlah penting. Ejen
takaful seharusnya membantu pelanggan untuk mendapatkan lebih banyak
pengetahuan dan maklumat berkenaan produk dan perkhidmatan takaful. Jika hal
sebaliknya berlaku, perkara ini akan mendatangkan tanggapan buruk pengguna

terhadap syarikat takaful yang disertai mereka.

Dalam menguruskan perniagaan takaful, peserta atau pengguna takaful boleh

dikatakan pihak yang memberi kepentingan kepada syarikat. Hal ini kerana, operasi
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perniagaan syarikat takaful tidak akan berlaku sekiranya tiada pengguna atau peserta
yang menyertai syarikat takaful tersebut. Misalnya apabila sesebuah syarikat takaful
menggunakan model wakalah sebagai model perniagaan mereka, syarikat takaful
memperoleh pendapatan dari yuran wakalah yang diperolehi melalui sumbangan
yang didermakan oleh peserta (Ahmad Mazlan Zulkifli et al., 2012). Jadi, jika tiada
peserta atau pengguna yang menyertai syarikat takaful, maka perniagaan takaful
secara model wakalah ini tidak dapat dijalankan. Melihat kepada keadaan ini
menunjukkan bahawa pengguna atau peserta juga merupakan pihak yang memberi

kepentingan kepada syarikat.

Oleh itu, peranan seseorang ejen supaya dapat mengekalkan peserta takaful
sangatlah penting dengan menunjukkan gelagat-gelagat yang baik kepada pengguna.
Jika mereka tidak telus dalam menjalankan tugas sebagai seorang ejen, tidak
mustahil peserta takaful bertindak untuk meninggalkan atau membatalkan sijil

takaful di syarikat takaful yang disertainya.

1.3 Pernyataan Masalah

Industri takaful sudah lama bertapak di Malaysia sejak penubuhan Syarikat
Takaful Malaysia Berhad (STMB) pada tahun 1984 lagi. Kadar penembusan takaful
khususnya takaful keluarga menunjukkan pertumbuhan yang semakin baik. Data
daripada Malaysia Takaful Association (MTA) menunjukkan kadar penembusan 14.0
peratus pada tahun 2013; 14.3 peratus pada tahun 2014; 14.7 peratus pada tahun
2015; 14.6 peratus pada tahun 2016, pada tahun 2017 pula ialah sebanyak 14.8

peratus dan meningkat kepada 15 peratus pada tahun 2018. Menurut MTA lagi,
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pada tahun 2020, kadar penembusan takaful meningkat kepada 16.9 peratus dan terus
meningkat kepada 18.6 peratus pada 2021 (BERNAMA, 13 Jun 2023). Pada tahun
2024 pula, kadar penembusan takaful adalah sebanyak 20 peratus dan ia dijangka
terus berkembang pesat dan meningkat kepada 40 peratus menjelang tahun 2027

(Mohd Khairi & Ishak Amri, 2024).

Kadar penembusan takaful yang semakin baik memberi gambaran bahawa
semakin ramai peserta takaful telah menyertai polisi takaful. Namun begitu, sebelum
peserta takaful mengambil keputusan untuk menyertai takaful, mereka perlu
mempunyai kefahaman tentang konsep serta cara syarikat takaful mengendalikan
skim takaful. Dalam hal ini, faktor ejen takaful memainkan peranan penting dalam
menjelaskan konsep dan manfaat takaful kepada peserta takaful (Naail Mohammed
Kamil & Norsham Mat Nor, 2014). Pengesyoran daripada ejen takaful amat penting
dalam mempengaruhi keputusan individu sama ada untuk menyertai takaful atau pun
tidak (Deni, 2014; Eng Ling, 2012; Suhaiza Hanim Mohamad Zailani et al., 2004;
dan Mohd Amy Azhar Mohd Harif & Suzieliana Ibrahim, 2003). Faktor pengesyoran
daripada ejen takaful boleh membuatkan peserta takaful tertarik atau tidak untuk
menyertai skim takaful. Jika ejen takaful mengesyorkan produk takaful yang
bertepatan dengan kesesuaian hidup dan keperluan peserta takaful, ia mendorong
peserta takaful menyertai skim takaful dengan sukarela dan bukannya dengan
paksaan (Ku Amir Ku Daud et al., 2021). Penyelidik menyimpulkan bahawa
pengesyoran daripada ejen takaful merupakan aspek penting dalam mempengaruhi

pengguna untuk menyertai takaful.
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Pengguna yang berhasrat untuk menyertai takaful perlu berurus niaga dengan
ejen takaful kerana mereka merupakan orang tengah bagi syarikat takaful. Setiap
syarikat takaful memerlukan wakil untuk menjalankan tugas bagi pihak syarikat dan
wakil tersebut dikenali sebagai ejen takaful. Ejen takaful perlu bertanggungjawab
kepada tugas-tugas yang telah diamanahkan oleh syarikat takaful. Tugas-tugas yang
perlu dilakukan oleh seseorang ejen antaranya mempromosikan produk dan pelan
takaful, menerangkan ciri-ciri produk takaful kepada bakal pelanggan, dan memberi
perkhidmatan berkaitan pengeluaran, pembaharuan atau kesinambungan sijil takaful

(Ahmad Mazlan Zulkifli et al., 2012).

Dalam menjalankan tugas-tugas yang sepatutnya dilakukan oleh ejen takaful,
mereka juga sepatutnya menerapkan akhlak yang baik sebagai seorang peniaga yang
beretika. Akhlak yang baik bukan sahaja mencerminkan keperibadian seseorang,
tetapi juga dapat membezakan antara ejen takaful yang berpegang teguh kepada
prinsip Islam atau tidak (Huda Hakim, 2021). Seorang ejen takaful yang memiliki
akhlak yang mulia akan menonjolkan ciri-ciri seperti jujur, amanah, berintegriti dan
bertanggungjawab (Norlela Kamaluddin, 2018). Aspek akhlak penting dalam bidang
takaful kerana kepercayaan pelanggan ialah aset yang sangat bernilai (Fatin Syazana,
2021). Ejen takaful yang mempunyai akhlak yang baik dapat memastikan bahawa
mereka memberikan perkhidmatan yang adil dan sentiasa mengutamakan
kepentingan pelanggan serta menjauhi amalan yang tidak beretika. Menurut Huda
Hakim (2021), kejayaan seorang ejen takaful bukan sahaja diukur daripada
pencapaian duniawi seperti keuntungan atau jumlah pelanggan, tetapi juga diukur
daripada kejayaan di akhirat. Oleh itu, dapat dikatakan bahawa akhlak yang baik

merupakan elemen utama yang perlu dimiliki oleh setiap ejen takaful.
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Namun begitu, dalam menjalankan tugas sebagai ejen takaful, terdapat empat
perkara utama yang mempengaruhi gelagat etika kerja ejen takaful. Pertama,
cenderung untuk belajar tentang cara close sale! berbanding dengan cara untuk
memberi nasihat dan panduan kepada pelanggan (Afyan Mat Rawi, 2017). Kedua,
ejen takaful memberikan maklumat yang kurang tepat, penipuan, tuntutan tanpa
bayaran dan penamatan polisi secara tidak adil (Bewardhana dan Buddhika, 2022).

Ketiga ialah sasaran jualan dan keempat ialah persaingan.

Isu pertama yang timbul dalam kalangan ejen takaful adalah mereka
cenderung untuk belajar tentang cara untuk close sale berbanding dengan cara untuk
memberi khidmat nasihat, bantuan dan panduan kepada pelanggan untuk melanggan
polisi takaful dengan betul (Afyan Mat Rawi, 2017). Ejen takaful yang cenderung
untuk belajar cara close sale kerana bagi setiap penyertaan peserta takaful yang
berjaya diperolehi oleh ejen takaful, mereka akan dibayar komisen oleh pihak
syarikat takaful (Nik Asma’ Adawiyah Nik Din, 2019). Oleh sebab itu, ejen takaful
lebih cenderung untuk belajar cara close sale berbanding menawarkan khidmat
nasihat berkaitan pelan kewangan takaful yang bersesuaian kepada peserta takaful.
Antara isu gelagat etika kerja yang dikaitkan dengan ejen takaful ialah situasi yang
melibatkan kad perubatan. Ada di antara ejen takaful yang tidak memaklumkan
perihal penyakit yang dihadapi oleh peserta takaful di dalam borang permohonan
takaful kad perubatan. Apabila peserta takaful ditimpa penyakit tersebut dan perlu

mendapat rawatan di hospital, peserta takaful tersebut tidak mendapat tuntutan

! Menurut Asir Rahmat (2023), close sale boleh dilihat daripada dua aspek. Pertama, close sale
daripada aspek keadaan, bermaksud satu keadaan pelanggan bersetuju untuk membeli produk atau
perkhidmatan yang ditawarkan oleh jurujual. Kedua, close sale bermaksud perbuatan jurujual yang
cuba untuk meyakinkan pelanggan untuk membeli produk atau perkhidmatan yang ditawarkan oleh
jurujual.
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daripada pihak syarikat takaful. Disebabkan hal tersebut, timbul satu isu iaitu isu

“non-dislosure fact” atau ketidak-dedahan maklumat (Afyan Mat Rawi, 2017).

Jika peserta yang ingin memohon takaful tetapi mempunyai tahap kesihatan
yang tidak memuaskan, ejen sepatutnya memaklumkan penyakit yang dihidapi oleh
peserta di dalam borang permohonan takaful, dan pada masa yang sama ejen juga
perlu memaklumkan perihal tersebut kepada syarikat untuk disimpan sebagai rekod
peserta (Afyan Mat Rawi, 2017). Namun begitu, ejen bertindak untuk tidak
memaklumkan perkara tersebut kepada syarikat. Ejen bertindak sedemikian
semata-mata untuk mendapatkan pelanggan dan cenderung untuk close sale. Situasi
ini jelas menunjukkan ejen telah bergelagat yang tidak beretika kepada peserta
takaful. Gelagat ejen takaful yang tidak beretika tersebut telah memberi kesan
kepada kesetiaan dan kepercayaan peserta takaful serta memberikan tanggapan buruk
terhadap kredibiliti ejen takaful dalam menguruskan kewangan peserta takaful (Anis

Nadhirah Nor Mukshar et al., 2023)

Isu kedua yang melibatkan gelagat etika kerja ejen takaful ialah mereka
memberikan maklumat yang kurang tepat, penipuan, tuntutan tanpa bayaran dan
penamatan polisi secara tidak adil (Abewardhana & Buddhika, 2022). Ejen takaful
bukan sahaja memberikan maklumat palsu kepada pelanggan, malah ada dalam
kalangan ejen takaful yang tidak tahu cara untuk memberikan penerangan berkaitan
produk takaful yang ditawarkan dan tidak memahami keperluan pengguna (Nor
Aziza Abdul Aziz et al.,, 2016). Anis Nadhirah Nor Mukshar et al. (2023) turut
mendapati bahawa terdapat ejen takaful yang menyampaikan maklumat yang salah

kepada peserta takaful serta memalsukan dokumen peserta takaful dan menggunakan
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maklumat peserta untuk kepentingan peribadi. Secara tidak langsung, ejen takaful
telah menyalahi etika kerja sebagai seorang ejen takaful. Terdapat juga ejen takaful
yang berani untuk menipu semata-mata untuk mendapatkan pelanggan serta sanggup
meyakinkan peserta takaful untuk memilih produk yang bukan menjadi keperluan

mereka (Afyan Mat Rawi, 2017).

Isu yang ketiga ialah ejen takaful mempunyai fokus utama untuk mencapai
kadar jualan tertinggi dan bukannya fokus kepada memberi kesedaran dan
kefahaman kepada pengguna berkenaan kepentingan produk takaful. Isu ini timbul
kerana pihak syarikat takaful menawarkan bonus dan insentif tambahan kepada ejen
takaful sekiranya mereka berjaya mencapai sasaran jualan yang ditetapkan oleh
pihak syarikat (Nik Asma’ Adawiyah Nik Din, 2019). Taek Yi et al. (2012)
menyatakan bahawa semakin tinggi tekanan yang di alami oleh ejen untuk mencapai
sasaran jualan, maka kebarangkalian ejen untuk bergelagat tidak beretika adalah
tinggi. Nor Aziza Abdul Aziz et al. (2016) turut menyokong kajian Taek Yi et al.
(2012). Menurut mereka, ejen takaful yang terlalu fokus untuk mencapai sasaran
jualan boleh menyebabkan berlakunya gelagat yang tidak beretika. Kajian ini juga
mendedahkan bahawa gelagat yang tidak beretika sangat jelas dalam kalangan ejen
takaful terutama apabila berhadapan dengan sasaran jualan. Bukan itu sahaja, ejen
yang ingin mengejar Million Dollar Round Table (MDRT)?, Top of the Table (TOT)?
dan Court of the Table (COT)? semata-mata untuk mendapatkan pengiktirafan dalam

industri  takaful menyebabkan majoriti ejen takaful mengamalkan gaya

2 Persatuan global yang mengiktiraf prestasi terbaik dalam kalangan ejen takaful dan penasihat
kewangan. Ejen takaful dan insurans perlu mencapai tahap-tahap premium, komisen atau pendapatan
tertentu sepanjang tahun untuk menjadi ahli MDRT. Ahli-ahli yang layak MDRT biasanya dipandang
tinggi oleh rakan-rakan mereka dan ia dilihat sebagai suatu pencapaian terbaik dalam bidang takaful
dan insurans.

3 Penasihat kewangan atau ejen takaful dan insurans yang mencapai tiga kali keperluan MRDT

4 Penasihat kewangan atau ejen takaful dan insurans yang mencapai enam kali keperluan MRDT
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sales-oriented® dan product-pusher®, dan bukannya need-base oriented’ dan

advisory approach® (Afyan Mat Rawi, 2017).

Faktor lain yang mempengaruhi seseorang ejen takaful untuk berkelakuan
tidak beretika ialah tekanan sasaran jualan. Tekanan sasaran jualan yang berlaku
dalam kalangan ejen takaful bermula daripada pihak pengurusan atasan dalam
sesebuah organisasi. Pihak pengurusan atasan yang meletakkan sasaran jualan
tertentu kepada ejen takaful menyebabkan ejen takaful menghadapi tekanan untuk
mencapai hasil jualan yang tinggi. Tekanan sasaran jualan tersebut telah
menyebabkan ejen bertindak untuk menyembunyikan fakta penting pelan takaful
daripada peserta takaful dan memburukkan produk syarikat takaful lain semata-mata
untuk mendapatkan pelanggan (Nursafika Amira, 2020). Situasi tersebut jelas
menunjukkan bahawa tekanan sasaran jualan telah mempengaruhi ejen takaful untuk
berkelakuan tidak beretika (Abewardhana dan Buddhika, 2022). Chandrarathne dan
Herath (2020) menyatakan terdapat lima kategori gelagat yang tidak beretika dalam
kalangan ejen. Pertama, peranan penyeliaan, kedua, sasaran jualan, ketiga ialah
sistem ganjaran, keempat ialah budaya dalam sesebuah organisasi dan akhir sekali
ialah kod etika. Menurut Chandrarathne dan Herath (2020) lagi, lima kategori ini
digunakan untuk menilai gelagat tidak beretika dalam kalangan ejen. Hasnah Haron
et al. (2011) turut menemukan bahawa sasaran jualan mempunyai hubungan yang

positif terhadap gelagat tidak beretika dalam kalangan ejen takaful.

> Pendekatan perniagaan untuk mendapatkan keuntungan dengan memberi penumpuan kepada
kaedah pemujukan pelanggan untuk membeli produk berbanding daripada memahami keperluan
pelanggan.

® Tumpuan terhadap produk sahaja dan tidak mengambil kira keperluan pengguna terhadap produk
tersebut. Ejen lebih memaksa peserta untuk memilih sesuatu produk.

7 Pendekatan produk untuk keperluan dan bukannya untuk merit. Contohnya keperluan dalam
produk-produk kewangan.

8 Panduan untuk mencapai sesuatu matlamat. Dalam membuat sesuatu keputusan, pengetahuan,
kepakaran dan nasihat diperlukan daripada individu yang pakar.
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Isu gelagat etika kerja yang keempat pula ialah persaingan antara ejen takaful.
Persaingan dalam kalangan ejen takaful berlaku adalah kerana rentetan daripada
tekanan sasaran jualan yang dialami oleh mereka. Siddiqui dan Sharma (2010)
menyatakan bahawa tekanan persaingan membuatkan ejen takaful perlu
meningkatkan strategi pemasaran serta sasaran jualan untuk mencapai matlamat dan
objektif syarikat takaful. Jika semangat persaingan ini tidak dikawal dengan baik,
maka berlakulah peristiwa memburukkan produk syarikat takaful yang lain. Budaya
yang tidak sihat ini hanya akan menyebabkan peserta takaful menjadi mangsa
keadaan. Jadi dalam memastikan mereka mencapai sasaran jualan yang dikehendaki
oleh syarikat, timbul isu persaingan dalam kalangan ejen dan seterusnya mendorong
kepada berlakunya gelagat yang tidak beretika dalam kalangan ejen takaful (Nor

Aziza Abdul Aziz et al., 2016).

Gelagat ejen takaful yang tidak beretika dalam menguruskan takaful akan
menjejaskan kepercayaan dan kepuasan peserta takaful terhadap syarikat takaful
yang dipilih. Jika kepercayaan dan keyakinan peserta takaful terhadap ejen takaful
dan syarikat takaful hilang dan semakin kurang, maka peserta takaful akan
mengambil keputusan untuk menarik diri daripada menjadi peserta takaful di syarikat
takaful tersebut (Cicala et al., 2014). Salah satu sebab peserta takaful untuk terus
kekal menyertai takaful adalah disebabkan oleh kepuasan peserta takaful terhadap
perkhidmatan ejen takaful (Naail Mohammed Kamil & Norsham Mat Nor, 2014).
Jika perkhidmatan baik yang diterima oleh peserta takaful, maka peserta takaful akan
terus kekal untuk menyertai takaful. Namun begitu, jika sebaliknya, tidak mustahil

peserta takaful akan menarik diri daripada menyertai skim takaful.
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