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ABSTRAK 

Isu mengenai kepercayaan terhadap institusi zakat dalam kalangan pihak 
berkepentingan terus diperdebatkan. Hal ini kerana institusi zakat memainkan peranan 
penting dalam pembangunan ekonomi umat Islam. Oleh itu, penentu kepercayaan 
terhadap institusi zakat perlu dikaji. Kajian lepas dalam bidang zakat kurang 
menjelaskan fenomena ini. Justeru, kajian ini bertujuan membincangkan hubungan 
langsung antara kepuasan agihan, kualiti perkhidmatan, sikap, norma subjektif, 
pengetahuan, nilai agama dan reputasi dengan kepercayaan terhadap institusi zakat. 
Kajian ini juga mengkaji kesan kepuasan agihan sebagai pengantara dalam hubungan 
kualiti perkhidmatan dan kepercayaan institusi zakat. Selain itu, sikap sebagai 
pengantara dalam hubungan norma subjektif dan kepercayaan juga turut dikaji. 
Kerangka kajian telah dibangunkan dan sembilan hipotesis diuji. Sebanyak 500 soal 
selidik telah diedarkan di Negeri Kedah kepada responden di 12 daerah yang terlibat. 
Daripada 500, 250 soal selidik telah diterima semula, dan hanya 230 soal selidik dapat 
digunakan untuk tujuan analisis statistik dengan kadar maklumbalas sebanyak 46%. 
Kesemua hipotesis telah diuji menggunakan analisis Partial Least Squares Structural 
Equation (PLS-SEM). Dapatan kajian menunjukkan bahawa kepuasan agihan, sikap 
dan reputasi mempunyai hubungan signifikan dengan kepercayaan. Sementara itu, 
kualiti perkhidmatan, norma subjektif, pengetahuan dan agama didapati tidak 
signifikan dengan kepercayaan. Seterusnya, kajian ini juga mendapati pembolehubah 
pengantara iaitu kepuasan agihan memainkan peranan sebagai pengantara mutlak 
dalam hubungan di antara kualiti perkhidmatan dan kepercayaan. Begitu juga dengan 
pembolehubah sikap turut didapati memainkan peranan sebagai pengantara mutlak 
dalam hubungan di antara norma subjektif dan kepercayaan. Implikasi kajian ini dapat 
menyediakan asas yang baik dalam membina strategi serta usaha baru supaya dapat 
menarik lebih ramai pihak berkepentingan untuk menyalurkan zakat mereka menerusi 
institusi formal.  
 

Kata Kunci: Penentu Kepercayaan, PLS, Institusi Zakat  
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ABSTRACT 

The issue of trust in zakat institutions among the stakeholders is still being debated. 
This is because zakat institutions play an important role in development of Muslims 
economic. Therefore, the determinants of trust in zakat institutions need to be studied. 
Past studies in the field of zakat had discussed less about this phenomena. Therefore, 
the purpose of this study is to discuss the direct relationship between satisfaction of 
distribution, service quality, attitude, subjective norm, knowledge, religious values 
and reputation with trust in zakat institution. The study also examines the mediating 
effects of distribution satisfaction on the relationship between service quality and trust 
in zakat institution. Besides, attitude as a mediator on the relationship between 
subjective norm and trust in zakat institution was also studied. A research framework 
was developed, and nine hypotheses were tested. A total of 500 questionnaires were 
distributed to respondents of 12 districts in Kedah. Out of 500, 250 questionnaires 
were returned, and only 230 questionnaires usable for further statistical analysis with 
the response rate of 46%. All hypotheses have been tested using Partial Least Squares 
Structural Equation (PLS-SEM) analysis. Results have shown that distribution 
satisfaction, attitude and reputation were significant to trust. Meanwhile, service 
quality, subjective norms, knowledge and religious values were insignificant with 
trust. Furthermore, this study had also indicated that distribution satisfaction plays an 
important role as full mediation in relationship between service quality and trust. 
Similarly, attitude also found plays a significant role as full mediator in relationship 
between subjective norm and trust. The implication of this study shall provide a good 
foundation to form new strategies and efforts to attract more stakeholders to pay their 
zakat through formal institutions. 
 
Keywords: Determinants of Trust, PLS, Zakat Institutions. 
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PENGENALAN 

 

1.1 Pengenalan 

 

Pengurusan zakat di Malaysia diuruskan oleh institusi zakat yang ditubuhkan di setiap 

negeri yang mana keseluruhannya terdapat 14 buah institusi zakat. Perlembagaan 

Malaysia, Klausa 97(3) menyatakan bahawa setiap pengurusan zakat adalah terletak 

di bawah bidang kuasa dan tanggungjawab negeri masing-masing (Perlembagaan 

Persekutuan, 2006). Walaupun terdapat perbezaan dari sudut pengurusan, namun 

matlamat yang ingin dicapai oleh setiap institusi zakat negeri-negeri adalah sama 

sebagaimana yang ditetapkan oleh Islam. Pihak berkuasa di setiap negeri yang terlibat 

di dalam pengurusan zakat mempunyai tanggungjawab untuk mempromosi, 

mengumpul dan mengagih zakat dan memberi bantuan kepada golongan fakir dan 

miskin yang memerlukan. Di samping itu, golongan asnaf lain juga tidak terkecuali 

mengikut garis panduan yang telah ditetapkan oleh hukum Syariah (Patmawati, 2008). 

Oleh itu, institusi zakat merupakan sebuah agensi penting yang berperanan sebagai 

Institusi Jaminan Sosial (Patmawati, 2008; Razali & Rohayu, 2011).  

 

Zakat boleh diklasifikasikan kepada dua bahagian iaitu pertamanya zakat fitrah yang 

di bayar oleh orang Islam di dalam bulan Ramadhan sementara yang kedua ialah zakat 

ke atas harta termasuklah zakat pendapatan, perniagaan, simpanan, tanaman, emas dan 

perak, dan sumber galian (Qardhawi, 2007). Berdasarkan surah al-Taubah ayat 60, 

zakat hanya boleh digunakan atau diagihkan kepada lapan golongan yang terlibat 

sahaja iaitu al-Fuqara (orang fakir), al-Masakin (orang miskin), amil (pemungut 
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                   No. Ruj. 

 

 

OTHMAN YEOP ABDULLAH GRADUATE SCHOOL OF BUSINESS 

UNIVERSITI UTARA MALAYSIA 

06010 SINTOK 

KEDAH DARUL AMAN 

 
Kepada responden yang budiman,  
 
Assalammualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh dan salam sejahtera 
 
Tuan/Puan 
 
KAJIAN MENGENAI TAHAP KEPERCAYAAN PIHAK 

BERKEPENTINGAN TERHADAP INSTITUSI ZAKAT DI KEDAH 

 

Sukacita dimaklumkan bahawa satu kajian mengenai perkara di atas sedang 
dijalankan. Kajian tersebut adalah untuk mendapatkan maklumat mengenai kedudukan 
tahap kepercayaan  pihak berkepentingan terhadap institusi zakat. Sehubungan dengan 
itu, tuan/puan telah terpilih sebagai responden dalam kajian ini. 
 
2. Pihak kami memohon jasa baik tuan/puan untuk mengisi borang soal selidik ini 
tanpa prejudis atau dipengaruhi oleh mana-mana pihak dan diharap dapatlah 
kiranya tuan/puan mengembalikan semula soal selidik ini kepada kami. 

 
3. Bagi makluman pihak tuan/puan, segala jawapan yang diberikan akan digunakan 
semata-mata untuk penyelidikan. Semua jawapan diletakkan sebagai sulit serta 

rahsia dan akan dimusnahkan apabila sudah tidak diperlukan lagi. Jawapan tuan/puan 
merupakan suatu sumbangan kepada negara Islam, khususnya dalam usaha untuk 
penambahbaikan sistem pentadbiran institusi zakat yang sedia ada ke arah institusi 
zakat yang lebih cemerlang. 
 
4. Kerjasama serta perhatian tuan/puan dalam mengisi soal selidik ini adalah sangat 
dihargai dan didahului dengan ucapan terima kasih. 
 
Sekian, terima kasih. 
 
(HAFIZAH BINTI ZAINAL) 

Calon Doktor Falsafah (Ph. D) 
Universiti Utara Malaysia 
017- 4972482 
e-mail : hafizahzainal87@gmail.com 

   

mailto:hafizahzainal87@gmail.com
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Sila pilih satu jawapan sahaja bagi setiap soalan dan bulatkan angka yang sesuai 
menurut pandangan anda bagi setiap soalan yang dikemukakan. Tolong jawab semua 
soalan. 

 

  

Sangat 
Tidak 
Setuju 

   Sangat 
Setuju 

1 2 3 4 5 

1. Wang zakat diuruskan dengan baik. 1 2 3 4 5 

2. Orang ramai merungut terhadap sistem 
agihan wang zakat.  1 2 3 4 5 

3. Sistem agihan zakat menepati kehendak 
syarak. 1 2 3 4 5 

4. Wang zakat telah diagihkan kepada 
kumpulan yang berhak (asnaf) secara adil. 1 2 3 4 5 

5. 
Ramai orang yang berhak, seperti fakir 
miskin mendapat wang zakat daripada 
institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

6. Saya percaya institusi zakat menawarkan 
perkhidmatan yang baik. 1 2 3 4 5 

7   Saya menjangkakan persekitaran institusi 
zakat adalah  memuaskan. 1 2 3 4 5 

8   Interaksi saya dengan staf institusi zakat 
berjalan dengan baik. 1 2 3 4 5 

9 
 Staf di institusi zakat akan memberi 
maklumbalas dengan cepat terhadap apa 
yang saya perlukan. 1 2 3 4 5 

10 Saya gembira dengan apa yang institusi 
zakat sediakan kepada pelanggannya. 1 2 3 4 5 

11 Saya berpuas hati apabila membayar zakat 
kepada institusi zakat. 1 2 3 4 5 

12 Saya suka membayar zakat kepada institusi  
zakat 1 2 3 4 5 

13 Saya pasti membayar zakat kepada institusi 
zakat. 1 2 3 4 5 

14 Membayar zakat kepada institusi zakat 
suatu tindakan yang tepat. 1 2 3 4 5 

15 Saya sokong zakat dibayar kepada institusi 
zakat. 1 2 3 4 5 

16 Saya berasa lapang dan senang hati 
membayar zakat kepada institusi zakat. 1 2 3 4 5 

17 Lebih elok membayar sendiri zakat kepada 
orang miskin. 1 2 3 4 5 

18 Saya pasti bayar kepada institusi zakat 
walaupun tanpa arahan. 1 2 3 4 5 

19 
Orang yang mempengaruhi tingkah laku 
saya berpendapat saya perlu membayar 
zakat di institusi zakat. 

1 2 3 4 5 
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20 
Orang yang penting bagi saya berpendapat 
bahawa saya perlu membayar zakat di 
institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

21 
Orang yang saya hormati berpendapat 
bahawa saya perlu membayar zakat di 
institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

22 
Orang yang rapat dengan saya berpendapat 
bahawa saya perlu membayar zakat di 
institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

23 
Orang yang mempengaruhi keputusan saya 
berpendapat bahawa saya perlu membayar 
zakat di institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

24 
Pembayar zakat boleh mendapatkan 
pengecualian cukai jika membayar zakat di 
institusi zakat. 

1 2 3 4 5 

25 Institusi zakat tidak akan mengambil 
lebihan wang dari apa yang sepatutnya. 1 2 3 4 5 

26 Pembayar zakat boleh mendapatkan 
laporan zakat yang tepat. 1 2 3 4 5 

27 
Saya rasa institusi zakat perlu selaraskan 
undang-undang yang berkaitan 
pembayaran zakat di setiap negeri. 

1 2 3 4 5 

28 Saya tahu tentang undang-undang zakat di 
negeri ini.  1 2 3 4 5 

29 Al-Quran ialah rujukan ilmu kepada saya. 1 2 3 4 5 

30 Allah banyak memberi petunjuk kepada 
saya. 1 2 3 4 5 

31 Sembahyang lima waktu banyak 
membantu saya. 1 2 3 4 5 

32 Allah akan menghukum orang yang tidak 
membayar zakat. 1 2 3 4 5 

33 Tidak membayar zakat adalah salah di sisi 
Islam. 1 2 3 4 5 

34 Tidak membayar zakat adalah berdosa. 1 2 3 4 5 
35 Institusi zakat mempunyai ciri-ciri 

pengurusan korporat yang cemerlang. 1 2 3 4 5 

36 Institusi zakat mempunyai imej institusi 
Islam yang berwawasan. 1 2 3 4 5 

37 Institusi zakat tidak menerima sebarang  
rungutan daripada masyarakat. 1 2 3 4 5 

38 Segala aduan ditangani dengan baik oleh 
institusi zakat. 1 2 3 4 5 

39 Institusi zakat mempunyai maklumat 
pengurusan dana zakat yang memuaskan. 1 2 3 4 5 

40 Institusi zakat mempunyai hubungan yang 
erat dengan masyarakat. 1 2 3 4 5 

41 Institusi zakat mengurus dana zakat dengan 
berkesan. 1 2 3 4 5 
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42 Institusi zakat mendedahkan maklumat 
zakat secara telus. 1 2 3 4 5 

43 Institusi zakat menjalankan aktiviti yang 
patuh syariah. 1 2 3 4 5 

44 Institusi zakat mempunyai ahli lembaga 
pengarah yang terkemuka. 1 2 3 4 5 

45 Institusi zakat tidak memperuntukan dana 
zakat untuk perkhidmatan lain. 1 2 3 4 5 

46 
Institusi zakat tidak melakukan 
penyelewengan terhadap pembayar dan 
penerima zakat. 

1 2 3 4 5 

47 Institusi zakat menjalankan tanggungjawab 
dengan amanah. 1 2 3 4 5 

48 Urusan zakat dilaksanakan dengan cekap. 1 2 3 4 5 

49 Institusi zakat mengagihkan wang zakat 
secara adil. 1 2 3 4 5 

50 Institusi zakat mempunyai imej yang baik. 1 2 3 4 5 

51 
Jumlah wang hasil kutipan zakat 
menunjukkan institusi zakat diyakini orang 
ramai. 

1 2 3 4 5 
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DEMOGRAFI  

 

Sila berikan maklumat tentang diri anda. Sila tandakan (√ ) pada ruangan berikut: 

 

1. Jantina  
  
1. Lelaki          2. Perempuan    

 
2. Umur 

 
1. 15 - 20 tahun        4. 41 - 50 tahun   
2. 21 - 30 tahun                                5. 51 – 60 tahun 

      3. 31 - 40 tahun            6. 61 tahun dan ke atas 
 

3. Pendidikan tertinggi 
 

1. Ujian Penilaian Sekolah Rendah (UPSR)    5. Sarjana Muda 
2. Penilaian Menengah Rendah (PMR)         6. Sarjana (Master) 
3. Sijil Pelajaran Malaysia (SPM)     7. Doktor Falsafah  
4. Diploma    

 
4.   Status Perkahwinan 
  

1. Bujang  
2. Berkahwin 
3. Duda/janda   

 
5.  Pendapatan bulanan  
   

1. < RM1000 4. RM3001 – RM4000 
2. RM1001 – RM2000 5. RM4001 – RM5000 
3. RM2001 – RM3000 6. > RM5001  

6.   Adakah anda percaya kepada institusi zakat? 

      1. Ya           2.  Tidak  

 

-SOALAN TAMAT- 

Sekian, Terima Kasih 
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SOALAN TEMUBUAL BERSTRUKTUR 

 

Tajuk Kajian         : Penentu Tahap Kepercayaan Terhadap Institusi Zakat: Kajian 

dalam  Kalangan Pihak Berkepentingan di Negeri Kedah 

Nama Penyelidik      : Hafizah Zainal (PhD Pengurusan Islam) 

Institusi  : Universiti Utara Malaysia 

 

Tujuan Kajian:  

Tujuan kajian ini dilakukan adalah untuk mengetahui langkah yang perlu dilakukan 

oleh institusi zakat dalam memperkasakan pengurusan zakat agar kepercayaan pihak 

berkepentingan dapat ditingkatkan. 

 

1) Latar Belakang Responden: 

 

- Apakah pekerjaan terkini tuan/puan?  
 

- Adakah tuan/puan membayar zakat menerusi institusi formal? 
 

2) Memperkasakan Institusi Zakat (Objektif Kelima) 

 

S1) Secara umumnya, adakah tuan/puan berpuas hati dengan pengurusan zakat setakat 
ini? 

 
S2) Apakah kekurangan yang pihak tuan/puan rasa tentang pengurusan zakat yang 

tuan/puan terima? 
 
S3) Apakah kaedah terbaik dalam melaksanakan pengurusan zakat dengan berkesan? 
 
S4) Apakah penambahbaikan yang boleh dilakukan terhadap institusi zakat agar ia 

menjadi lebih berkesan daripada sedia ada? 
 
S5) Bagaimanakah langkah untuk meningkatkan kepercayaan pihak berkepentingan 

terhadap institusi zakat? 
 
S6) Apakah pandangan tuan/puan mengenai pengurusan zakat di masa hadapan dari 

sudut peranan teknologi, kesedaran pembayar serta kecekapan pihak pengurusan 
zakat dan lain-lain? 
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Bil. Resp. 1 Resp. 2 Resp. 3 Resp. 4 

1 Pelajar Guru tusyen Pensyarah Suri rumah 

2 Formal/ Tidak formal tidak Ya Ya 

3 Ya tidak Ya Ya 

4 Tiada Tidak diuruskan secara adil dan 
sama rata Tiada Pengagihan zakat ..terpaksa lalui 

prosedur yang pelbagai 

5 Selalu pantau.. 
Cepatkan proses agihan.. Kesan penerima melalui JKK Sebaran maklumat melalui media 

massa Memudahkan penerima zakat 

6 
Lokalisasi,pengimarahan masjid.. 
Amil aktif.. 
Pantau.. 

Peka kepada golongan yang 
memerlukan..tidak dominan 
kepada ibu tunggal 

Aspek kutipan..kerjasama melalui 
agensi kerajaan dan swasta untuk 
mengesan pembayar zakat. 
Aspek kutipan, meluaskan skop 
penerima zakat.. 
..Kesan penerima zakat 
..Zakat sebagai sumber pinjaman  

Turun padang mencari penerima 
zakat 

7 
Penambahbaikan pengagihan 
zakat.. 
Kemaskan sistem pentadbiran 

Bijak dan telus dalam agihan... “Telus dan kurangkan birokrasi” 
 

Kemaskini agihan menerusi media 
massa.. 

8 Sistem online..  

Penjelasan tentang zakat pada 
umum.tempat.. 
pengajian dan program yang 
dianjurkan.. 

Kempen kesedaran melalui media 
massa.. 
Taklimat dan pembukaan kaunter.. 
Pelbagai saluran pembayaran 
web zakat mesra pengguna.. 

Bantu tingkatkan kesedaran dan 
kecekapan urusan pembayaran 
zakat.. 
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Bil Resp. 5 Resp. 6 Resp. 7 Resp. 8 

1 Pegawai kebudayaan Pelajar Pegawai Psikologi Tutor  

2 Ya Ya  Ya Ya  

3 tidak Ya Ya  Kurang berpuas hati 

4 Tiada masalah Pemberian wang zakat Maklumat pengagihan Lambat bertindak mengesan asnaf 

5 Mencari golongan asnaf.. 
Laporan yang jelas 
pengutipan dan pemberian 
wang zakat.. 

Kaunter zakat bergerak diperkemaskan.. 
Kaunter zakat bergerak berfungsi bagi 
menyebarkan maklumat & menyediakan 
perkhidmatan pembayaran zakat.. 

Mempercepatkan proses dan memberikan 
kepada benar2 memerlukan.. 
 

6 Longgarkan syarat bagi 
penerima.. 

Tingkatkan cara 
pemungutan zakat dengan 
tingkatkan imej.. 

Luaskan maklumat/pengetahuan 
promosi yang lebih berkesan 
menggunakan playstore (e-zakat) PPZ.. 

adakan satu pasukan yg bertindak dengan 
pantas.. 

7 Amanah dijalankan dengan 
baik 

Imej yang lebih dipercayai 
dan laporan yang lengkap.. 

Mengenalpasti isu-isu yang timbul.. 
Buat kaji selidik.. 

Melayan golongan ini dengan penuh 
berhemah dan tidak mengeluarkan kata-
kata yang kasar ketika berkomunikasi.. 
Wujudkan suasana yang kondusif 
terutamanya bagi golongan mualaf yg 
benar2 susah dan dibuang keluarga.. 

8 
Mudah dari segi bayaran.. 
 Kesedaran bertambah.. 
Mesti cekap dan efisien. 

Membina branding zakat 
secara Islamik, sistematik 
dan telus 

Mengoptimumkan penggunaan teknologi 
Kecekapan pihak pengurusan perlu lebih 
aktif dan agresif dalam menyebarkan 
dakwah 

Rombakan staff harus diadakan dan berilah 
kursus2 yg berguna untuk menigkatkan lg 
produktiviti staff.. 
Promosi perlu diadakan terutama di 
kawasan kampung dan pendalaman 
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Bil. Resp. 9  Resp. 10  Resp. 11  Resp. 12 

1 Pelajar Pelajar  Guru Guru 

2 Ya Ya Ya Ya 

3 Kurang berpuas hati Tidak Ya Ya 

4 memantapkan lg kaedah 
penyampaian maklumat kerana 
golongan asnaf terutamanya 
golongan warga emas yg kurang 
peka dengan teknologi. 

pengurusan zakat kurang sistematik 
dan prosesnya lambat 

tidak tahu kemana zakat itu diagihkan. Pemberian wang zakat ada yang 
tidak diberikan kepada 
mualaf/saudara baru 

5 

Menggunakan khidmat 
ketua/pemimpin untuk 
mengenalpasti/memperolehi 
maklumat asnaf 

Menggunakan sistem online dan 
mengemaskini  setiap tahun setiap 
income yg diperolehi. 
-Anak yang baru lahir perlu terus 
didaftarkan masuk ke sistem agar 
mudah dibantu. 

Pejabat zakat Keluar mencari penerima 
zakat bukan penerima zakat pergi ke 
pejabat zakat. 

Pegawai atasan dan bawahan perlu 
sama2 turun padang dalam 
mencari orang2 yang layak untuk 
menerima zakat 

6 
Mendekati asnaf dengan pelbagai 
cara 

Sistem online dan pekerja perlu 
lebih aktif masuk ke setiap kampung 
mencari penduduk yg perlu dibantu 

Terlalu banyak birokrasi untuk 
penerima zakat. 
Menjadi penaja terutama untuk bidang 
pendidikan. 

Perlu lebih telus dalam pemberian 
zakat 

7 Mendekati asnaf akan 
membuatkan mereka merasa lebih 
yakin 

Pihak pengurusan zakat perlu lebih 
mesra rakyat. 
 

Berikan penerangan dan kesedaran 
melalui media massa.Sediakan 
kemudahan untuk pembayar zakat. 
Sediakan kaunter di pusat beli belah. 

Perlu selalu berjumpa dan 
berbincang untuk mengelakkan 
salah paham 

8 Bagi golongan terpinggir, 
teknologi tidak memainkan 
peranan. 
Maklumat disampaikan dengan 
cara berkesan. 
Memudahkan cara agihan zakat 

Agak sukar dengan karenah 
birokrasi untuk memohon sedikit 
bantuan. 
-pusat zakat menjadi tempat yg 
mudah utk membantu rakyat 

-mencari pembayar zakat yang wajib 
membayar zakat melalui majikan.  
beri denda.. 
Pembayar zakat juga perlu diberi 
penerangan tentang hukum agama .. 
turun padang mencari pengeluar zakat.. 
-beri notis peringatan  

kesedaran untuk membayar zakat 
perlu disebarkan dengan bantuan 
media massa dan media elektronik 
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TINJAUAN RINTIS 

UJIAN KEBOLEHPERCAYAAN 

 

Kepuasan Agihan 

 
 

 

 

Kualiti Perkhidmatan 

 

 

 

 

Sikap 

 
 

 

 

 

 

 

Norma Subjektif 

 

 

 

 

Pengetahuan 

 

 
 
 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.627 5 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.905 5 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.832 8 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.593 5 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.898 6 



 

254 
 

Nilai Agama 

 
 
 
 
 

 
 

Reputasi 

 
 

 

 

Kepercayaan 

 

 
 

 
 

 

 

Semua Pembolehubah 

 
Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.951 51 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.920 7 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.941 5 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.924 10 
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Outlier 

Kepuasan Agihan  

Sebelum 

 
 
 
 
Selepas 
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Kualiti Perkhidmatan 

 

Sebelum 

 

 
 

Selepas 
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Sikap 

Sebelum 

 
 

 

Selepas 
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Norma Subjektif 

 

Sebelum 

 
 

 
 
 

Selepas 
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Pengetahuan 

 

Sebelum 
 

 
 
 

Selepas 
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Nilai Agama 

 

Sebelum 
 

 
 

 

Selepas 
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Reputasi 

 

 
 

Kepercayaan 

 

Sebelum 
 

 
Selepas 
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Kebolehpercayaan (N=230) 

Kepuasan Agihan 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.758 5 

 

Kualiti Perkhidmatan 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.891 5 

 

Sikap 
 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.878 8 

 

Norma Subjektif 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.936 5 

 
 

Pengetahuan 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.749 5 
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Nilai Agama 

 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.904 6 

 

Reputasi 

 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.940 7 

 
Kepercayaan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach Alpha N of Items 

.951 10 
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Bias Maklumbalas Responden 

      
Pa ire d Sa mples  Tes t 

  

Paired Differences 

t df Sig. (2-tailed) Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 A_KA - L_KA .04091 1.04741 .10222 -.16179 .24361 .400 104 .690 

Pair 2 A_KP - L_KP -.03962 .97164 .09482 -.22765 .14842 -.418 104 .677 

Pair 3 A_S - L_S .07749 .98233 .09587 -.11261 .26760 .808 104 .421 

Pair 4 A_NS - L_NS .13324 .98255 .09589 -.05691 .32339 1.390 104 .168 

Pair 5 A_P - L_P .04898 .71845 .07011 -.09006 .18802 .699 104 .486 

Pair 6 A_A - L_A .01295 .27055 .02640 -.03941 .06531 .491 104 .625 

Pair 7 A_R - L_R -.02193 1.25213 .12219 -.26425 .22038 -.179 104 .858 

Pair 8 A_K - L_K -.04390 .99693 .09729 -.23683 .14903 -.451 104 .653 
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