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Abstrak 

 
Kesetiaan pelanggan merupakan penentu kepada kelangsungan sesebuah perniagaan, 

iaitu melalui keupayaannya untuk membantu perniagaan mengurangkan kos 

pemasaran, menghadapi persaingan, dan meningkatkan keuntungan. Berpandukan 

kepada Teori Kekayaan Media dan Teori Kepercayaan dengan Komitmen, kajian ini 

bertujuan mengenal pasti pengaruh jalinan kekayaan media dalam konteks kesetiaan 

pelanggan. Kajian longitudinal dalam skop kajian panel dua fasa dijalankan terhadap 

komuniti institusi pendidikan yang membeli produk berkaitan komputer di sebuah 

premis perniagaan komputer. Pemilihan responden dilakukan berlandaskan gabungan 

teknik persampelan bertujuan dan teknik persampelan rawak bersistematik. Seramai 

295 orang responden ditemu bual dalam fasa pertama menggunakan borang soal selidik 

sejurus mereka selesai membeli produk di premis berkenaan untuk menentukan 

pengaruh jalinan kekayaan media terhadap kepercayaan dan kesetiaan terhadap premis 

perniagaan berkenaan. Dalam fasa kedua, seramai 192 orang responden menjawab soal 

selidik kajian secara sukarela selepas tiga bulan pembelian untuk menentukan 

pengalaman penggunaan produk dan kesetiaan mereka untuk kembali berurusan ke 

premis berkenaan. Model hipotesis kajian yang dibentuk dianalisis menggunakan 

Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Dapatan 

menunjukkan bahawa jalinan kekayaan media memberikan kesan positif yang 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan semasa proses pengukuhan maklumat 

sehingga pembelian berlangsung. Namun, ia merupakan pemangkin sementara 

berbanding pengalaman penggunaan dan personaliti usahawan yang mengikat 

kesetiaan mereka. Kesimpulannya, jalinan kekayaan media merupakan stimuli 

pengiklanan penting dalam merangsang pembelian produk perniagaan. Hakikatnya 

jaminan kelangsungan kesetiaan pelanggan terhadap premis perniagaan masih 

ditunjangi oleh kepercayaan pelanggan terhadap personaliti usahawan yang baik.  

 

Kata kunci: Kesetiaan pelanggan, Kekayaan media, Kajian longitudinal, Kajian panel, 

PLS-SEM 
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Abstract 

 
Customer loyalty is a determinant on the survival of a business, mainly through its 

ability to assist businesses in reducing marketing costs, in facing competitions, and in 

increasing profits. Based on the Media Richness Theory and Commitment-Trust 

Theory, this research sets out to identify the influence of media richness linkage in the 

context of customer loyalty. A longitudinal study in the form of two-phase panel study 

was carried out on the community of educational institutions who bought their 

computer related products at a computer business premise. Respondents were selected 

based on the combination of purposive sampling and systematic random sampling 

techniques. Some 295 respondents were interviewed in the first phase using 

questionnaires as soon as they purchased products at the identified premise to determine 

the influence of media richness linkage on trust and loyalty towards the business 

premise. In the second phase, a number of 192 respondents voluntarily completed the 

questionnaires after three months of purchase to ascertain their experience in using the 

products and their loyalty to continue their business transactions with the premise. A 

constructed hypothetical model was analysed through Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). Results indicate that media richness linkage positively 

and significantly influenced customer’s trust during the information reinforcement 

process until purchase takes place. However, the media richness linkage is a temporary 

catalyst unlike usage experience and entrepreneur’s personality which bind customer 

loyalty to businesses. In sum, media richness linkage is an important advertisement 

stimulus in spurring the purchase of business products. The viability of customer’s 

loyalty towards business premises is still driven by customer’s trust towards good 

entrepreneur’s personality.  

 

Keywords: Customer loyalty, Media richness, Longitudinal study, Panel study, PLS-

SEM 
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BAB SATU 

PENGENALAN 

 

Bab ini membincangkan latar belakang kajian, permasalahan kajian, persoalan kajian, 

objektif kajian, kepentingan kajian, skop kajian dan definisi operasional. 

 

1.1 Latar Belakang Kajian 

Kepesatan industri perniagaan hari ini bukan sahaja menuntut pihak organisasi 

perniagaan untuk bersedia menghadapi persaingan serta meningkatkan jualan dan 

keuntungan, malahan mendesak organisasi perniagaan untuk mewujudkan pelbagai 

strategi bagi menarik perhatian pengguna. Ketiga-tiga inisiatif ini perlu digemblengkan 

untuk memastikan kestabilan perniagaan berlangsung dalam jangka masa yang lebih 

panjang. Satu daripada tunjang kepada kelangsungan perniagaan ialah pembinaan 

kesetiaan pelanggan (Zehir, Sahin, Kitapci, & Ozsahin, 2011; Ou, Shih, & Chen, 2015; 

Berezan, Yoo, & Christodoulidou, 2016). Organisasi perniagaan boleh memupuk 

kesetiaan  pelanggan menerusi  dua pendekatan utama, iaitu membina hubungan dengan 

pelanggan baharu dan mengubah hubungan dengan pelanggan sedia ada kepada 

hubungan yang berasaskan kesetiaan (Dagger, David, & Ng, 2011). Pendekatan yang 

paling efektif ialah membina kesetiaan dalam kalangan pelanggan sedia ada. 

Pendekatan sebegini dilihat sebagai lebih efektif kerana ia dapat menjimatkan masa dan 

mengurangkan kos organisasi perniagaan selain dapat menyeimbangkan fokus 

organisasi untuk memenuhi keperluan dan kehendak pengguna dengan penjanaan 

keuntungan (Berezan, Yoo, & Christodoulidou, 2016).  
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Lampiran 1 

 

Analisis Faktor 
   

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 27.547 37.226 37.226 27.547 37.226 37.226 

2 7.292 9.855 47.080 7.292 9.855 47.080 

3 4.034 5.451 52.531 4.034 5.451 52.531 

4 3.593 4.855 57.386 3.593 4.855 57.386 

5 2.244 3.033 60.419 2.244 3.033 60.419 

6 1.780 2.405 62.824 1.780 2.405 62.824 

7 1.549 2.093 64.918 1.549 2.093 64.918 

8 1.330 1.797 66.715 1.330 1.797 66.715 

9 1.245 1.682 68.397 1.245 1.682 68.397 

10 1.205 1.628 70.025 1.205 1.628 70.025 

11 1.176 1.590 71.615 1.176 1.590 71.615 

12 1.071 1.448 73.063 1.071 1.448 73.063 

13 1.045 1.413 74.475 1.045 1.413 74.475 

14 .939 1.269 75.744    

15 .867 1.172 76.915    

16 .842 1.138 78.053    

17 .793 1.071 79.124    

18 .720 .973 80.097    

19 .684 .924 81.021    

20 .639 .863 81.885    

21 .630 .852 82.737    

22 .584 .790 83.526    

23 .579 .783 84.309    

24 .530 .716 85.025    

25 .517 .698 85.723    

26 .512 .692 86.414    

27 .480 .649 87.063    

28 .469 .634 87.697    

29 .449 .606 88.304    

30 .408 .551 88.855    

31 .391 .528 89.383    

32 .368 .498 89.881    

33 .358 .484 90.365    

34 .349 .472 90.837    

35 .336 .455 91.292    

36 .325 .439 91.730    

37 .323 .437 92.167    

38 .307 .415 92.582    

39 .300 .406 92.987    

40 .267 .361 93.348    

41 .266 .359 93.707    

42 .263 .355 94.062    

43 .241 .325 94.387    

44 .231 .312 94.700    

45 .224 .303 95.003    

46 .216 .292 95.294    

47 .208 .280 95.575    

48 .204 .276 95.850    

49 .198 .268 96.118    

50 .192 .259 96.378    

51 .175 .237 96.615    
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52 .174 .236 96.850    

53 .170 .229 97.080    

54 .152 .205 97.285    

55 .149 .201 97.486    

56 .146 .197 97.684    

57 .138 .186 97.870    

58 .136 .184 98.054    

59 .130 .176 98.230    

60 .127 .172 98.403    

61 .120 .162 98.565    

62 .117 .158 98.723    

63 .108 .145 98.868    

64 .100 .136 99.004    

65 .098 .132 99.136    

66 .090 .121 99.258    

67 .086 .116 99.374    

68 .084 .113 99.487    

69 .075 .101 99.587    

70 .073 .099 99.686    

71 .064 .087 99.772    

72 .061 .082 99.855    

73 .056 .075 99.930    

74 .052 .070 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Lampiran 2       

Instrumen Kajian 

 

               No siri:       

           No. Tel:  

           Emel:  

 

 

 

 

 

 

 

Salam Sejahtera; 

 

Satu kajian berkenaan sikap dan tingkah laku pengguna terhadap pembelian produk 

komputer di sebuah premis perniagaan sedang dijalankan. Oleh itu, soal selidik ini 

dikemukakan untuk mengenal pasti pengaruh ciri-ciri produk, personaliti usahawan dan 

kekayaan media sebagai peramal yang membentuk persepsi dan keputusan pengguna 

untuk membeli produk komputer di sebuah premis perniagaan untuk masa kini dan 

masa hadapan. Tempoh untuk menjawab soal selidik ini adalah sekitar 10 hingga 15 

minit sahaja. Semua maklumat dan pandangan yang diberikan hanya digunakan untuk 

tujuan akademik sahaja. Kerjasama anda untuk mengisi borang soal selidik ini amatlah 

dihargai dan didahului dengan ucapan terima kasih. 

 

 

Noraihan bt. Mohamad 

Pelajar Ph.D (Pengurusan Media) 

No tel: 012-7617293 

Emel: noraihanmohamad@gmail.com 
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BAHAGIAN A: MAKLUMAT UMUM 

 

1.  Jantina:  Lelaki  Perempuan 

  

2.  Umur: _________ tahun 

  

3.  Bangsa:  Melayu   

   Cina 

   India 

 
  Lain-lain 

(nyatakan):_________________________ 

  

4.  Status: 

  

   Kakitangan di:  Universiti Utara Malaysia 

   Pelajar di:  Universiti Malaysia Perlis 

   Lain-lain (nyatakan):  Universiti Teknologi Mara 

   ___________________  Politeknik Tuanku Syed Sirajuddin 

     Kolej Matrikulasi Kedah 

     Kolej Pertanian 

     Akademi Binaan Malaysia 

     Sekolah:_____________________ 

     Lain-lain (nyatakan): __________ 

  

5. Tahap pendidikan tertinggi: 

  

   SPM  Ijazah Sarjana Muda 

   STPM/Sijil  Ijazah Sarjana (Master) 

   Diploma  Ph.D 

  

6. Tahun semasa pengajian (jika pelajar):  1   2   3   4   5 

  

 Lain-lain (nyatakan): Tahun__________ 

  

7. Jumlah tahun anda bekerja? (jika bekerja):____________ tahun 

  

8. Apakah produk yang anda beli di kedai ini? 

  

   Komputer riba (Laptop)  Komputer desktop 

   Netbook  Pencetak (Printer) 

   Komputer tablet 

 

9. Apakah jenama produk yang anda beli? (nyatakan):______________________ 

  

10. Berapa kalikah anda membeli produk komputer di kedai ini? 

  

   Kali pertama  Lain-lain (nyatakan): _____________ 

   Kali kedua 
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11. 
Apakah yang mendorong anda membeli di kedai ini?  

(Boleh tanda (/) lebih dari satu) 

  

   Promosi di risalah 

   Promosi di internet/media sosial 

   Promosi di kedai 

   Dicadangkan oleh rakan-rakan 

   Kedai ini menawarkan produk dari pelbagai jenama 

   Kedai ini menawarkan produk yang berkualiti 

   Kedai ini menawarkan produk dengan harga mampu dibeli 

   Jurujual di kedai ini jujur tentang produk 

   Jurujual di kedai ini mesra dan tidak sombong  

   Jurujual di kedai ini berpengetahuan luas tentang produk   

 
 

 

12. Apakah yang anda pentingkan apabila membeli produk komputer? 
  

 
Tandakan mengikut urutan 1 hingga 6 (1= faktor paling penting, 6= faktor 

paling kurang penting). 
  

 (Contoh: 1=Kualiti; 2=Fungsi; 3=Jenama; 4=Harga; 5=Reka bentuk; 6=Jaminan) 

 
 

 

   Harga produk  Jenama produk 

   Fungsi produk  Jaminan produk 

   Kualiti produk  Reka bentuk produk 

 
 

 

13. Dari manakah anda mendapat maklumat tentang produk komputer?  
  

 
Tandakan mengikut urutan 1 hingga 6 (1=medium paling banyak memberi 

maklumat, 6=medium paling kurang beri maklumat). 
  

 
(Contoh: 1=Media sosial; 2=Rakan-rakan; 3=Jurujual di kedai ini; 4=Jurujual di 

kedai lain; 5=Risalah; 6=Lain-lain) 

 
 

 

   Risalah  Jurujual di kedai lain  

   Media sosial  Jurujual di kedai ini  

   Rakan-rakan  Lain-lain (nyatakan):_______________ 
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14. 
Di antara media maklumat berikut, yang manakah menyediakan informasi 

mengenai ciri-ciri produk komputer secara terperinci kepada anda? 
  

 
Boleh tanda (/) lebih dari satu media bagi setiap ciri-ciri produk 

komputer. 

 
 

 

 
Ciri-ciri 

produk komputer 

Risalah  

(/) 

Media 

sosial (/) 

Rakan-

rakan (/) 

Kedai 

Lain (/) 

Kedai 

Ini (/) 

 Harga       

 Fungsi       

 Kualiti       

 Jenama       

 Jaminan       

 Reka bentuk       

 

 

15. 
Soalan berikut bertujuan melihat pengaruh media terhadap keputusan belian 

anda.  
  

 Bulatkan jawapan anda berdasarkan skala di bawah. 

 

 

     Sangat tidak       

mempengaruhi 

     Sangat 

mempengaruhi 

1 2 3 4 5 6 7 
 

  

 1 Risalah 1 2 3 4 5 6 7 

 2 Media sosial 1 2 3 4 5 6 7 

 3 Rakan-rakan 1 2 3 4 5 6 7 

 4 Jurujual di kedai lain 1 2 3 4 5 6 7 

 5 Jurujual di kedai ini  1 2 3 4 5 6 7 

  

  

BAHAGIAN B: CIRI-CIRI PRODUK, PERSONALITI USAHAWAN,  

                            KEKAYAAN MEDIA 

 

Bulatkan jawapan anda berdasarkan skala di bawah: 

 

 

Sangat  

tidak setuju 

     Sangat  

setuju 

1 2 3 4 5 6 7 

       
 

 

CIRI-CIRI PRODUK 

  

K3 
Maklumat yang tepat tentang produk adalah 

penting bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 

K4 
Menawarkan produk yang berkualiti tinggi 

adalah penting bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 
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K5 
Produk yang berinovatif adalah penting bagi 

saya 
1 2 3 4 5 6 7 

H1 
Harga produk yang munasabah adalah penting 

bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 

H2 
Harga produk yang mampu dibayar adalah 

penting bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 

H3 
Harga promosi produk adalah penting bagi 

saya 
1 2 3 4 5 6 7 

H4 Diskaun harga adalah penting bagi saya 1 2 3 4 5 6 7 

H5 
Jumlah diskaun pada produk yang dibeli 

adalah penting bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 

H6 
Menawarkan produk dengan harga yang 

berbeza adalah penting bagi saya  
1 2 3 4 5 6 7 

  

 

PERSONALITI USAHAWAN 

  

S1 
Jurujual di kedai ini dikenali sebagai orang 

yang selalu bercakap benar 
1 2 3 4 5 6 7 

S2 
Jurujual di kedai ini dikenali sebagai orang 

yang bertolak ansur 
1 2 3 4 5 6 7 

S3 
Jurujual  di kedai ini adalah seorang yang 

berbudi bahasa 
1 2 3 4 5 6 7 

S4 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

yang asli /sama seperti sumber asal 
1 2 3 4 5 6 7 

A1 Jurujual menyampaikan maklumat yang benar 1 2 3 4 5 6 7 

A2 
Jurujual di kedai ini tidak menyembunyikan 

kebenaran mengenai produk 
1 2 3 4 5 6 7 

A3 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

tanpa sebarang penambahan 
1 2 3 4 5 6 7 

T1 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

dengan menggunakan kata-kata yang baik 
1 2 3 4 5 6 7 

T2 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

dengan menggunakan kata-kata yang bijaksana 
1 2 3 4 5 6 7 

T3 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

dengan cara tersusun/teratur 
1 2 3 4 5 6 7 

T4 
Jurujual di kedai ini menggunakan kaedah 

penyampaian yang saya boleh faham 
1 2 3 4 5 6 7 

F1 
Jurujual di kedai adalah orang yang 

berpengetahuan luas tentang produk 
1 2 3 4 5 6 7 

F2 
Jurujual di kedai ini sering menjadi rujukan 

saya mengenai produk komputer 
1 2 3 4 5 6 7 

F3 
Jurujual di kedai ini menyampaikan maklumat 

yang saya perlukan 
1 2 3 4 5 6 7 
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KEKAYAAN MEDIA 
  

Tandakan (/) pada media yang menepati situasi berikut: (Boleh tanda (/) lebih 

dari satu media bagi setiap situasi) 

  

1. 
Sekiranya saya tidak pasti mengenai produk komputer, media rujukan yang 

mudah bagi saya ialah: 
  

   Media sosial  

   Rakan-rakan 

   Jurujual di kedai lain (kedai yang jual produk sama) 

   Jurujual di kedai ini (kedai anda beli produk) 

  

2. 
Saya boleh dapatkan maklum balas mengenai produk komputer dengan segera 

dari: 
  

   Media sosial  Jurujual di kedai lain  

   Rakan-rakan  Jurujual di kedai ini  

 

3. 
Saya boleh faham mengenai produk komputer melalui bahasa tubuh (body 

language) yang ditunjukkan oleh: 
  

   Rakan-rakan 

   Jurujual di kedai lain  

   Jurujual di kedai ini  

  

4. 
Saya boleh faham mengenai produk komputer melalui cara percakapan yang 

ditunjukkan oleh: 
  

   Rakan-rakan 

   Jurujual di kedai lain  

   Jurujual di kedai ini  

  

5. 
Saya boleh faham mengenai produk komputer melalui teks, gambar, audio atau 

video yang ditunjukkan oleh: 
  

   Risalah   Jurujual di kedai lain  

   Media sosial  Jurujual di kedai ini  

   Rakan-rakan 

  

6. 
Saya boleh mendapatkan maklumat mengenai produk komputer dalam bahasa 

yang saya faham melalui: 
  

   Risalah   Jurujual di kedai lain  

   Media sosial  Jurujual di kedai ini  

   Rakan-rakan 

  

7. 
Saya boleh mendapatkan maklumat yang tepat mengenai produk komputer 

melalui: 
  

   Risalah   Jurujual di kedai lain  

   Media sosial  Jurujual di kedai ini  

   Rakan-rakan 
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BAHAGIAN C: SIKAP PELANGGAN 

 

Bulatkan jawapan anda berdasarkan skala di bawah: 

 

 

Sangat 

 tidak setuju 

     Sangat  

setuju 

1 2 3 4 5 6 7 
 

  

KEPUASAN PELANGGAN 

  

1 
Pilihan saya untuk menggunakan produk ini 

adalah pilihan yang bijak 
1 2 3 4 5 6 7 

2 
Saya selalu rasa gembira apabila menggunakan 

produk ini 
1 2 3 4 5 6 7 

3 Saya sangat berpuas hati dengan produk ini 1 2 3 4 5 6 7 

4 
Membeli produk ini adalah keputusan saya yang 

tepat 
1 2 3 4 5 6 7 

5 
Produk ini berfungsi dengan baik dalam 

memenuhi keperluan saya 
1 2 3 4 5 6 7 

6 
Produk ini memberi pengalaman yang 

memuaskan kepada saya 
1 2 3 4 5 6 7 

7 Produk ini menepati jangkaan awal saya 1 2 3 4 5 6 7 

  

KEPERCAYAAN PELANGGAN 

  

1 Saya mempercayai produk ini 1 2 3 4 5 6 7 

2 Saya percaya dengan kualiti produk ini  1 2 3 4 5 6 7 

3 Fungsi produk ini tidak mengecewakan saya 1 2 3 4 5 6 7 

4 Saya bergantung kepada produk ini  1 2 3 4 5 6 7 

5 Jurujual di kedai ini boleh dipercayai 1 2 3 4 5 6 7 

6 Jurujual di kedai ini seorang yang jujur 1 2 3 4 5 6 7 

7 Jurujual di kedai ini seorang yang berintegriti 1 2 3 4 5 6 7 

8 Jurujual di kedai ini selalu menepati janjinya  1 2 3 4 5 6 7 

9 
Saya yakin dengan pengetahuan dan kecekapan 

jurujual di kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

10 

Saya boleh mengharapkan jurujual di kedai ini 

untuk membantu saya membuat keputusan belian 

yang tepat 

1 2 3 4 5 6 7 

11 

Saya percaya media maklumat yang saya rujuk 

menyampaikan maklumat yang tepat tentang 

produk 

1 2 3 4 5 6 7 

12 
Saya yakin media maklumat yang saya rujuk 

menyediakan maklumat yang saya perlukan 
1 2 3 4 5 6 7 

13 
Saya mempercayai maklumat daripada media 

yang saya rujuk  
1 2 3 4 5 6 7 

14 
Saya boleh bergantung kepada maklumat yang 

disampaikan oleh media yang saya rujuk 
1 2 3 4 5 6 7 
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KOMITMEN PELANGGAN 

  

1 
Hubungan baik dengan kedai ini adalah sangat 

penting bagi saya 
1 2 3 4 5 6 7 

2 
Saya mengambil berat tentang hubungan baik  

dengan kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

3 
Saya sangat komited untuk membina hubungan 

baik dengan kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

4 
Saya akan berusaha untuk mengekalkan 

hubungan baik dengan kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

5 
Saya percaya kedai ini juga komited untuk 

meneruskan hubungan baik dengan saya 
1 2 3 4 5 6 7 

6 

Saya percaya kedai ini juga melihat hubungan 

baik dengan saya sebagai perkongsian jangka 

masa panjang 

1 2 3 4 5 6 7 

7 

Saya mempunyai keinginan yang mendalam 

untuk setia dengan kedai ini bagi jangka masa 

panjang 

1 2 3 4 5 6 7 

 
 

 

BAHAGIAN D: KESETIAAN PELANGGAN 

  

1 
Kedai ini adalah pilihan utama saya untuk 

membeli produk komputer 
1 2 3 4 5 6 7 

2 
Saya akan terus membeli di kedai ini pada masa 

akan datang 
1 2 3 4 5 6 7 

3 
Saya akan menggalakkan rakan/ahli keluarga 

untuk membeli produk komputer di kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

4 
Saya adalah pelanggan yang setia dengan kedai 

ini 
1 2 3 4 5 6 7 

5 
Saya sanggup membeli lebih banyak produk 

daripada kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

6 
Saya akan ceritakan perkara yang positif 

mengenai kedai ini kepada orang lain 
1 2 3 4 5 6 7 

7 
Saya mencadangkan kedai ini kepada mereka 

yang sedang mencari produk komputer 
1 2 3 4 5 6 7 

8 
Saya sanggup untuk meneruskan hubungan 

dengan kedai ini 
1 2 3 4 5 6 7 

9 
Sekiranya kedai ini menaikkan harga, saya akan 

kekal membeli di sini 
1 2 3 4 5 6 7 

  

 Terima kasih atas kerjasama anda. 
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