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ABSTRAK

Penyelidikan ini bermatlamat untuk mendapatkan kefahaman tentang persepsi
wakil Takaful Ikhlas Sdn. Bhd terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan,
produk yang ditawarkan dan penerimaan harga premium bagi setiap produk
insuransnya. Antara penyataan masalah yang mendorong kajian ini adalah
pengguna insurans masa kini semakin bijak menilai kebelbagaian produk, kualiti
perkhidmatan dan perletakan harga oleh syarikat pengendali takaful. Objektif
kajian ini adalah untuk mengkaji persepsi wakil Takaful terhadap produk yang
ditawarkan oleh Syarikat Takaful Ikhlas, kualiti perkhidmatan yang diberikan dan
harga premium yang ditawarkan oleh Syarikat Takaful Ikhlas. Kajian ini telah
dijalankan di sekitar Kuala Lumpur dan Selangor melibatkan 110 orang ejen
Takaful Ikhlas sebagai responden. Instrumen kajian yang digunakan ialah soal
selidik dan dapatan kajian ini dianalisa dengan menggunakan analisa statistik
deskriptif (frekuensi, Ujian-T, analisa varian sehala ANOVA, Korelasi Pearson
dan juga analisa kebolehpercayaan (Reliability Test). Hasil analisa kajian
mendapati bahawa persepsi ejen atau wakil Takaful lkhlas terhadap kualiti
perkhidmatan, produk yang ditawarkan dan harga premium adalah positif dan
baik. Hubungan yang kuat antara ketiga-tiga elemen kajian ini boleh dijadikan
input kepada syarikat Takaful Ikhlas dalam mengatur strategi syarikat di masa

akan datang.
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ABSTRACT

Goal of this study is to get understanding on perception of the Takaful Ikhlas agent
towards service quality of the company, supply of the product and premium price that
Takafid Ikhias offer to the customer. The problem statement that involve in this study are
insurance customer judicious to evaluate variety of the insurance product, service quality
and premium price of the takaful product. The objective of this study is to determine
whether this perception of agent towards service quality, product and premium price that
company offer is positive. This research involved 110 takaful agents around Kuala
Lumpur and Selangor area. A set of questionnaire was use to collect the data and was
analyzed using statistic descriptive (frequency and percentage), T-test, one way variance
ANOVA, Pearson Correlation and reliability test. The finding shows that there is positive
connection between all perception towards service quality, product and premium price.

The finding of this study usable for Takaful Ikhlas Sdn. Bhd. to plan their future strategy.
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BAB PERTAMA

PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Industri takaful merupakan salah satu penyumbang utama kepada sistem kewangan
negara, yang turut menyemarakkan arus perdana kewangan negara. Industri takaful di
Malaysia yang bermula dengan hanya satu pengendali dan produk yang tidak banyak

pilihan telah telah berkembang pesat sejak ia mula diperkenalkan 25 tahun lalu.

Perkataan takaful adalah berasal daripada perkataan Arab yang bermaksud saling
menjamin, yang mana melibatkan sekumpulan peserta bersetuju untuk saling
menjamin sesama mereka terhadap kerugian tertentu. Dalam sistem takaful,
pengendali takaful menggunakan beberapa konsep utama dalam mengendalikan
perniagaan mereka iaitu tabarru’ dan wakalah atau mudharabah. Perkataan tabarru’
bermaksud derma, hadiah atau caruman yang mana peserta skim takaful bersetuju
memberi sejumlah tertentu daripada caruman dalam kumpulan wang takaful mereka
sebagai derma untuk membantu peserta-peserta lain yang menghadapi kesulitan.
Kontrak wakalah pula bermaksud pengendali takaful dilantik menguruskan
perlindungan takaful dan perkara yang berkaitan dengannya oleh para peserta dan
peserta akan membayar fay atau yuran sebagai upah di atas perkhidmatan yang
diberikan. Bagi kontrak mudharabah pula, para peserta melantik pengendali takaful
menguruskan perlindungan takaful dan perkara yang berkaitan dengannya dan hasil

keuntungan pelaburan itu akan dikongsi (Utusan Malaysia, 2009).
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