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ABSTRAK

Tujuan utama kajian ini adalah untuk mangetahui sejauhmana kesan perhubungan
pemasaran terhadap kesetiaan palanggan di dalam sector telekomunikasi. Satu soal
selidik terhadap pengguna produk dan perkhidmatan Telekom Malaysia telah
dilaksanakan untuk menentukan faktor yang menyebabkan kesetiaan pengguna. Kaji
selidik ini menggunakan dimensi berikut iaitu elemen kepercayaan, komitmen,
komunikasi, dan pengedalian konflik mengukur tahap kesetiaan mereka. Sejumlah
128 soal selidik telah dapat digunakan daripada 150 soal selidik yang diedarkan.
Kajian ini mendapati bahawa faktor kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan
pengedalian konflik merupakan factor yang paling memberikan kesan kepada mereka
untuk terus setia terhadap syarikat telekomunikasi pilihan mereka. Oleh kerana
keputusan kajian ini mendapati faktor tersebut menjadi pilihan mereka, maka dengan
ini pihak pengurusan Telekom Malaysia harus menitikberatkan strategik yang
berkaitan dengan perkara — perkara ini dalam menarik pelanggan untuk berurusan dan

terus setia dengan Telekom Malaysia.



ABSTRACT

This research explores the impact of relationship marketing on customer loyalty in
telecommunication sector. A survey of users of products and services in Telekom
Malaysia was conducted to determine the significance and influence of the
underpinnings of the relationship marketing such as trust, commitment,
communication and conflict handlings on costumer’ loyalty in the telecommunication
sector. A total of 128 usable questionnaires were obtained from total of 150
questionnaires distributed. The findings shaws that the four(4) variable namely trust,
commitment, communication and conflict handling, were important in determining
and influencing customer’ loyalty. Since the results of the research showed that
customer’ loyalty is related to trust, commitment, communication and conflict
handling factors, therefore Telekom Malaysia need to consider these factors and
provide the right tenant mixes, services, and other facilities that are essential for

attracting customer.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan Kajian

Pemasaran ialah fungsi sosial dan pentadbiran yang bertujuan untuk mencipta,
mengembangkan dan mengekalkan pelanggan dalam suatu aktiviti ekonomi atau
pertukaran barang dan perkhidmatan. Pemasaran menyasarkan untuk mengenali
kehendak pengguna di dalam mengekalkan keuntungan aktiviti yang dijalankan. Ia
merupakan elemen yang penting dalam sesebuah perniagaan. Bidang pemasaran memberi
kesan dalam kehidupan seharian pengguna seperti jenama pakaian, laman web yang
dilawati serta iklan yang ditonton. Pengguna turut terdedah terhadap variasi pilihan
produk dan perkhidmatan di pasaran. Strategi pemasaran yang berjaya akan dapat
menarik bakal pelanggan menggunakan produk dan perkhidmatan yang ditawarkan
seterusnya dapat meningkatkan jualan dan keuntungan perniagaan (Kotler dan Keller,

2009).

Dalam meneliti perkembangan semasa, ternyata model orientasi pemasaran telah banyak
membuktikan kejayaaan yang memberansangkan kepada organisasi-organisasi yang
bermatlamatkan untung khususnya dalam sektor swasta. Malah budaya pemasaran yang
berfokuskan untuk memenuhi kehendak pengguna dan pelanggan masa kini telah sebati

dalam budaya korporat hari ini. Maka atas rational bukti kejayaan ini lah, satu
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