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ABSTRAK 

Kajian ini bertujuan menguji kesan amalan pengurusan perhubungan terhadap prestasi 
perkhidmatan dalam kalangan perkhidmatan kecil sederhana (PKS) di Semenanjung Malaysia. 
Kajian ini didorong oleh hasil penelitian literatur yang mendedahkan bahawa isu prestasi 
perkhidmatan perhubungan pelanggan masih sering diperkatakan walaupun inisiatif 
pengurusan kualiti di PKS telah bermula selepas kemerdekaan Malaysia.Kajian ini memberi 
sumbangan kepada pengayaan khazanah ilmu terutama bidang kajian pengurusan perhubungan 
pelanggan untuk PKS. Bukti empirikal lepas tentang hubungan antara kedua-dua 
pembolehubah ini banyak berasaskan praktis sektor perniagaan, yang mengakibatkan isu sama 
berkait dengan PKS yang belum diselidiki sepenuhnya. Penemuan kajian mendapati komitmen 
pengurusan, tumpuan pelanggan, penambahbaikan berterusan dan sistem maklumat 
perhubungan mempunyai hubungan yang siginifikan dengan prestasi perkhidmatan.Metodologi 
Kajian akan melibatkan pelanggan yang menggunakan perkhidmatan penghantaran yang dipilih 
secara rawak berstrata. Reka bentuk kajian ini merupakan kajian kes berbentuk tinjauan soalan 
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Borang kaji selidik digunakan sebagai instrumen 
untuk mendapatkan data kajian(likert scale). Data yang diperolehi akan dianalisis menggunakan 
kaedah peratus, Cronbach Alpha dengan menggunakan perisian statistical package for social 
science (SPSS). Manakala dapatan kajian yang diperolehi adalah tahap kepuasan yang diterima 
oleh pelanggan serta perhubungan setia tahap kepuasan yang wujud antara pelanggan dan 
pengahantaran  itu sendiri.Oleh itu dalam membangunkan strategi pengurusan hubungan 
pelanggan bersepadu ialah kesetiaan pelanggan (Customer Loyalty) yang wujud disebabkan 
oleh kebolehpercayaan pengguna terhadap produk dan perkhidmatan yang dihasilkan oleh 
usahawan.Tiga element penting dalam membangunkan strategi pengurusan hubungan 
pelanggan bersepadu di dalam kes ini iaitu menyokong sistem maklumat dan perkongsian 
system dan maklumat,berguna dan  kesetiaan pelanggan. 

 

ABSTRACT 

This study aims to investigate the impact of customer CRM on service performance among 
(SME) services in Peninsular Malaysia. This study is driven by the results of literature research 
that reveals issue of CRM is still commonplace even though have begun after Malaysia's 
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independence. This study contributes to the enrichment of knowledge treasures, especially the 
field of CRM studies for SMEs. The last empirical evidence about the relationship between 
these variables is based on the practicality of the business sector, which resulted in the same 
issue being related to SMEs that have not yet been fully investigated. The findings of the study 
found that CRM commitment, customer focus, continuous improvement and screen information 
system had significant relationships with service performance. Research Methodology will 
involve customers using stratified random sampling.The design of this study is a case study 
with a quantitative approach. The survey form is used as an instrument for obtaining research 
data. The data obtained will be analysed using the percentage method Cronbach Alpha by using 
statistical package for social science (SPSS) software. While the findings of the survey are the 
level of satisfaction the customers receive and the loyalty level of satisfaction inherent between 
the customers and the disbursement SMEs.Therefore developing the integrated CRM strategy 
is customer loyalty that exists due to consumer's reliability of products and services produced 
by technology of screen in SME.  
Kata kunci: Kesetiaan Perhubungan Pelanggan, teknologi ,penghantaran. 

 

PENGENALAN 

1.0 Pengenalan 
Kepuasan pelanggan merupakan kunci kepada sesebuah perniagaan yang mana kepuasan dalam 
penerimaan sesebuah perkhidmatan akan dinilai oleh pelanggan (Shah et al.,2017). Untuk 
menjadi sebuah organisasi penghantaran yang terulung, kepuasan pelanggan terhadap kongsi 
teknologi di organisasi penghantaran haruslah mencapai suatu tahap yang memuaskan.Menurut 
Shah et al.,(2016) perkongsian teknologi adalah sukar untuk diukur dan didefinisikan di mana 
ia merangkumi hasil kepuasan pelanggan yang diterima oleh pelanggan dari pembekal 
penghantaran dan juga keadaan persekitaran organisasi itu sendiri. Oleh kerana itu, penilaian  
karakter pelanggan terhadap pengahantaran secara menyeluruh dalam organisasi penghantaran 
dan tidak hanya tertumpu kepada faktor tertentu sahaja.Pertama-tama  sekali dalam 
membangunkan strategi pengurusan hubungan pelanggan bersepadu ialah menyokong sistem 
maklumat dan perkongsian maklumat melalui revolusi industri 4.0 ini diterapkan teknologi 
yang canggih kerana teknologi ini menjadi persaingan yang dapat dilihat dalam pelbagai sektor 
perkhidmatan. Sebagai contohnya paling jelas dapat dilihat melalui sektor perbankan yang kian 
berkembang, pelbagai traksaksi hanya dikendalikan di hujung jari pada masa kini, hal ini turut 
membawa kepada pertumbuhan dan kerancakan ekonomi negara. Perkembangan teknologi juga 
turut menawarkan perubahan dalam sektor rangkaian jaringan maklumat dan penyimpanan data 
(Shah et al 2017),(Muslimin et al.,2015).Disamping itu, Revolusi Perindustrian 4.0 yang 
mencakupi peningkatan dalam kebijaksaan dalam penghasilan kenderaan, robotik, gemomik 
dan neurosains, pencetakan tiga dimensi (3D), internet, robotik dan dron, serta teknologi 
angkasa lepas. Hal yang demikian akan memberikan impak yang positif kepada usahawan 
perusahaan kecil sederhana (PKS) untuk mengembangkan perniagaan mereka dengan 
mengunakan teknologi ini.Justeru itu mereka dapat meningkatkan mutu dan kualiti produk yang 
dihasilkan di samping menambah keuntungan. Oleh yang demikan melalui teknologi, kadar 
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upah pekerja dapat dikurangkan kerana tenaga buruh sudah tidak diperlukan, serta pengeluaran 
produk dapat di tingkatkan.Pelbagai mesin atau teknologi boleh digunakan untuk meningkatkan 
pengeluaran. Pelanggan boleh membuat pesanan dengan lebih banyak tanpa ada had pembelian 
(Shah et al., 2018).Pihak kerajaan sekarang giat membantu PKS dalam menjalankan perniagaan 
atau operasi mereka. PKS merupakan salah satu imdustri yang bakal menyumbang kepada 
ekonomi negara. Pihak kerajaan sedang giat memberi pelbagai intensif kepada usahawan PKS 
agar mereka mampu untuk berdaya saing dengan perniagaan lain. Pihak kerajaan juga telah 
menyumbang pelbagai jenis teknologi yang terbaru untuk memudahkan usahawan PKS 
menjalankan perniagaan mereka. Hal ini juga akan membantu merapatkan kesetiaan hubungan 
pelanggan dengan pengeluar kerana pelanggan akan percaya dengan usahwan ini disebabkan 
mereka membekalkan apa kehendak dan kemahuan pelanggan tanpa ada sebarang masalah 
(Wahab et al.,2017). Oleh itu, penggunaan teknologi terbaru akan membantu pengusaha 
mengeluarkan produk dan perkhidmatan yang berkualiti serta mampu menjaga hubungan 
dengan pelanggan (H.Sanjit Singh 2015). 

 

1.1 Objektif 
i. Mengenalpasti tahap  karekter kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan  
penghantaran PKS dari aspek teknologi strategi  dan fasiliti yang dibekalkan. 
ii. Mengenalpasti tahap karekter perhubungan kesetiaan pelanggan terhadap kepuasan 
teknologi perkhidmatan penghantaran di PKS industri. 
2.0 Sorotan Literatur. 
Dalam membangunkan strategi pengurusan hubungan pelanggan bersepadu ialah  penggunaan 
teknologi (Shah et al.,2016). Revolusi industri 4.0  berguna kerana memainkan peranan penting 
dalam dunia PKS untuk meningkatkan lagi pelaburan berteknologi tinggi dan meningkatkan 
nilai tambah yang tinggi kepada negara.  Hal ini kerana pelaburan berteknologi tinggi ini yang 
dilakukan di Malaysia dan persekitraan pelaburan di Malaysia baik dari segi kemudahan 
infrastruktur, undang undang dan peraturan dan perlindungan harta intelek lebih baik dari 
negara lain. Menurut Shah et al.,(2017) platform menggunakan teknologi turut dilihat dapat 
membantu memudahkan lagi pengguna dalam pelbagai urus niaga bersama. Selain itu, mereka 
juga dapat mencari pengguna dengan lebih pantas dan dapat meningkatkan pendapatan harian 
mereka dengan cepat.Didalam sektor penghasilan produk dan perkhidmatan PKS yang 
dihasilkan menggunakan teknologi yang tinggi akan menghasilkan produk dengan lebih pantas, 
hal ini demikian dapat menjimatkan masa. Merujuk kepada kelebihan teknologi, keupayaan 
meningkatkan hasil syarikat, mengurangkan kos operasi, meningkatkan kepuasan pelanggan, 
rakan kongsi dan pekerja (Shah et al.2016). Selain membantu dalam peningkatan hasil, 
penggunaan teknologi juga dapat mengembangkan capaian ke negara lain apabila wujudnya 
teknologi canggih seperti Internet dan E-dagang. Pengiklanan dan juga kehadiran sesuatu 
perniagaan fizikal di Internet dapat membantu menjana keuntungan tambahan serta dapat 
menarik prospek yang sebelum ini tidak mengetahui tentang sesuatu perniagaan itu. Ini telah 
dinyatakan juga dari Santos et al.,(2017) mungkin aspek yang paling mencabar untuk 
melaksanakan Revolusi Industri 4.0 adalah risiko keselamatan IT. Integrasi atas talian, memberi 
ruang kepada pelanggaran keselamatan dan kebocoran data. Pencurian siber juga harus 
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dipertimbangkan. Oleh hal demikian, penyelidikan dalam keselamatan adalah penting. Dengan 
era dunia IT masa kini, pelbagai kemungkinan yang mungkin kita tidak mengetahui. Misalnya, 
permasalahan ‘Haker’ kini semakin berleluasa sehinga pihak atasan sanggup menghabiskan 
jutaan ringgit bagi menggodam syarikat-syarikat besar untuk peroleh kekayaan. Penggunaa IT 
dalam dunia perniagaan mempunyai kebaikan dan keburukannya yang tersendiri. Jesteru, 
langkah berjaga-jaga perlu dititik beratkan bagi mengelakkan segala kebocoran dan pencurian 
melalui siber.  

3.0 Metodologi 
Instrumen kajian dibangun berdasarkan panduan yang dibincangkan dalam literatur. 
Kandungan instrumen disokong oleh tinjauan literatur yang luas untuk menyokong kesahihan 
kandungan instrumen yang dibentuk. Soalan berbentuk lima skala Likert telah dipilih untuk 
memudahkan responden memberi maklumbalas.Penggunaan jadual Krejcie and Morgan,1970 
juga telah membantu mendapat respondent yang diperlukan. Model Kepuasan Pelangan 
menurut Chen and Popovich diadatasi dalam kerangka kajian ini.Model Chen and 
Popovich,2003 ini menunjukkan  kepuasan pelanggan merupakan salah satu istilah perniagaan 
yang bermaksud mengukur sejauh mana sesuatu produk atau perkhidmatan yang diberikan oleh 
organisasi tersebut memenuhi jangkaan pelanggan iaitu kesetiaan yang melampau atau dengan 
erti kata lain kepuasan pelanggan adalah bahagian yang menunjukkan kehendak, keperluan dan 
jangkaan pelanggan yang perlu dicapai atau dipenuhi untuk mewujudkan kesetiaan pelanggan 
terhadap produk atau perkhidmatan yang ditawarkan. Kajian ini merupakan kajian kes 
berbentuk tinjauan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Rekabentuk kajian diduktif 
proses kes ini adalah dipilih untuk membolehkan penyelidik memahami secara mendalam tahap 
kepuasan kesetiaan pelanggan terhadap teknologi perkhidmatan yang ditawarkan di sektor 
penghantaran di Malaysia.Kajian yang akan dijalankan di syarikat PKS A,B dan C di Pulau 
Pinang,Selangor dan Johor.  

 
Jadual 1: A CRM implementasi model Chen dan Popovich (2003) 
3.1 Populasi dan Sampel Kajian 
Adalah seramai 391 responden kajian adalah terdiri daripada kesemua pelanggan individu yang 
berurusan dengan Syarikat PKS penghantaran di Malaysia. Tujuan pemilihan sampel seperti 
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dinyatakan adalah bertujuan mengumpul maklumat yang bukan sahaja dilihat melalui kepuasan 
pelanggan individu semata mata, tetapi juga ingin mengetahui mengenai kesetiaan teknologi 
yang ditawarkan oleh syarikat penghantaran PKS. Bilangan sampel kajian adalah sepertimana 
yang ditunjukkan dalam Jadual 3 dibawah. 
 

 
 

 
 

 
 

 
3.2 Kerangka Teori 
Rajah 1.0 menunjukkan kerangka teori kajian yang dibina selari dengan hipotesis-hipotesis 
yang dibentuk. Faktor-faktor kritikal yang telah dikenalpasti diuji sebagai pembolehubah tidak 
bersandar. Prestasi perkhidmatan teknologi strategi diuji sebagai pembolehubah bersandar. 
 

 
 

 
 

Jadual 2: Kerangka Kajian  
4.0 Hasil dapatan kajian 
Dapatan kajian ini membincangkan hubungan antara Pembolehubah Kesetiaan kepuasan 
perhubungan pelanggan dan Strategi Teknologi. Dalam analisis ini, penyelidik memberikan 
hasil berdasarkan kepada soalan penyelidikan yang dibina. Ini adalah untuk memastikan 
bahawa dapatan tersebut dijawab oleh pelanggan dari soalan penyelidikan. 

Pembolehubah bersandar Pembolehubah 

Teknologi Strategi Kesetiaan kepuasan perhubungan 
pelanggan 



AL-TAKAMUL AL-MA’RIFI │JUNE 2020 │VOL. 3 ISSUE 1 
ISSN: 2716-6899 │E: ISSN: 2716-6902 

www.al-takamulal-marifi.my  
 

6 

 

 

 

Umur 

 

                                            Frequency                  Percent     

Valid <25                            177                         45.3           

  25-34                         116                        29.7           

 35-44                         66                         16.9            

 45-54                         30                          7.7              

 55-64                         2                            .5                

Total                           391                       100.0          

Jadual 3: Umur (n = 391) 
Bahagian ini membincangkan hasil analisis profil demografik responden. Butiran responden 
adalah seperti berikut:  
Berdasarkan jadual di atas, didapati bahawa daripada 391 responden, majoriti responden adalah 
individu yang berumur kurang dari 25 tahun ke bawah yang mewakili 45.3 peratus seramai 177 
pelanggan daripada jumlah pengguna. Ia diikuti pula oleh mereka yang berumur 25 -34 tahun 
iaitu 29.7 peratus seramai 116 pelanggan. Kemudian, diikuti oleh responden berusia 35 - 44 
tahun yang mewakili 16.9 peratus seramai 66 pelanggan. Kemudian ia diikuti umur 45 - 54 
tahun yang 30 pelanggan mewakili 7.7 peratus. Akhir sekali ia mengikut umur 55 - 64 tahun 
hanya 2 pelanggan yang diwakili 5 peratus sahaja.Akhir sekali 65 tahun ke atas mewakili 0 
peratus dan tiada pelanggan. 
Menurut Sekaran, U. and Bougie, R. (2013) maka analisis diteruskan untuk memahami 
hubungan antara Strategi Teknologi dengan signifkan hubungan Pembolehubah Prestasi 
Pengurusan Hubungan Pelanggan.Tujuan menjalankan analisis kebolehpercayaan adalah untuk 
memastikan bahawa item mengukur apa yang proses sepatutnya diukur. Hasilnya akan 
menghasilkan nilai Cronbach Alpha . Nilai Cronbach Alpha mestilah .6 dan lebih tinggi untuk 
instrumen yang baru dibangunkan dan .7 dan lebih tinggi untuk instrumen yang ditetapkan. 
Menurut Sekaran (2003), lebih dekat hasilnya kepada nilai 1, lebih dipercayai ujian itu. 
Kebolehpercayaan kurang daripada .60 dianggap sebagai tidak memuaskan, manakala yang 
dalam lingkungan .70 diterima dan yang lebih tinggi .80 adalah baik. Oleh itu, hasil kajian ini 
menunjukkan bahawa pembolehubah ini mempunyai nilai analisis kebolehpercayaan yang lebih 
tinggi. Bagi pembolehubah bersandar, menunjukkan kebolehpercayaan yang lebih tinggi hasil 
strategi Teknologi Cronbach Alpha adalah .867.dan untuk prestasi pengurusan perhubungan 
Pelanggan hasil Cronbach Alpha adalah .908. Oleh itu, dapat disimpulkan bahawa kertas soalan 
yang diedarkan oleh pengkaji adalah sah. Kesemua hasilnya dapat dilihat sebagai jadual di 
bawah. 

 

Keputusan Ujian Kebolehpercayaan 

Pembolehubah                                                                     Soalan         Cronbach Alphas 
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Kesetiaan kepuasan pengurusan perhubungan pelanggan   9                     .908 

 

Teknologi Strategi                                                                           8                     .867 

Jadual 4: Keputusan Cronbach Alpha untuk Pembolehubah sebenar kajian 

 
Kajian ini di ukur mengguna borang soalselidik yang kaedah likert scale yang mana pelanggan 
akan menjawab diatas kertas soal seliadik yang disediakan.Selepas itu data diproses 
menggunakan kaedah kuantitatif SPSS.Dalam kajian ini tahap kepuasan dan kesetiaan diukur 
bagi menetukan kehendak dan kemahuan pelanggan.Penggunaan teknologi adalah kaedah unik 
yang pelangan inginkan untuk memastikan kelancaran dan kos yang berpatutan.Kajian ini 
mendapati terdapat hubungan yang setia dan signifikan antara teknologi strategi terhadap 
Kesetiaan kepuasan perhubungan pelanggan.Hal ini selari dengan gesaan pengkaji-pengkaji 
lepas (contohnya, Shah et al 2017) bahawa komitmen pengurusan teknologi akan menentukan 
kejayaan pelaksanaan Kesetiaan kepuasan perhubungan pelanggan. Teknologi strategi 
Pengurusan yang komited terhadap Kesetiaan kepuasan perhubungan pelanggan akan sentiasa 
mencari langkah baru untuk memastikan prestasi perkhidmatan dapat terus dipertingkatkan. 
Sebagai contoh, mereka akan sentiasa membincangkan isu tentang pelanggan dalam mesyuarat-
mesyuarat penting serta mengambil tindakan pantas terhadap sebarang rungutan atau aduan 
yang diterima daripada pelanggan serta penghantaran yang menepati piagam organisasi itu 
sendiri. 
Kajian ini juga melaporkan hubungan yang signifikan antara tumpuan kesetian perhubungan 
pelanggan dengan prestasi perkhidmatan. Hal ini dapat dilihat secara jelas bagi kerajaan 
Malaysia yang amat menekankan aspek pelanggan. Sebagai contoh pihak kerajaan sentiasa 
mengambil berat tentang perkembangan PKS kerana PKS merupakan antara penyumbang 
kepada ekonomi negara. Pihak kerajaan juga sering membantu mereka untuk berdaya saing 
dengan dengan pengusaha lain. Banyak usaha yang telah dilakukan oleh kerajaan dalam 
membantu menaikkan PKS ke peringkat yang lebih tinggi. Pihak kerajaan melakukan hal ini 
kerana tidak mahu industri kecil ini ketinggalan dek perubuhan waktu yang sungguh pantas. 
Perubahan atau revolusi sentiasa berlaku, namun kerajaan tetap membantu sedikit demi sedikit 
usahawan kecil ini agar mereka juga mampu untuk berdaya saing seiring dengan perusahaan 
lain. Dalam tempoh setuhun dua ini mungkin revolusi akan terjadi, pihak kerajaan telah 
mengambil inesiatif dengan membantu PKS agar mereka juga akan bergerak seiring dengan 
revolusi itu. Bantuan yang diberikan pihak kerajaan telah banyak membantu PKS menjalankan 
perniagaan mereka dengan sempurna dan lancar. Ini bukan sahaja kebimbangan pelanggan, 
tetapi juga pengeluar dan pembekal. Menurut Shah et al (2018) dalam industri yang saling 
berkaitan, pengeluar dan pembekal perlu mengumpulkan dan menganalisis data. Kepada 
pelanggan, ia mungkin kelihatan seperti ancaman terhadap privasinya. Ini bukan hanya 
eksklusif kepada pengguna. Syarikat-syarikat kecil atau besar yang tidak berkongsi data mereka 
pada masa lalu, terpaksa bekerja dengan cara yang lebih telus. Merapatkan jurang antara 
pengguna dan pengeluar dan pembekal akan menjadi cabaran besar bagi kedua-dua pihak. 
Kesimpulannya, keusahawanan tidak boleh dipisahkan dengan peningkatan teknologi. Kini, 
teknologi memberikan impak yang besar dalam bidang keusahawaan. Hal ini demikian, melalui 
teknologi, ia bukan sahaja dapat meningkatkan keuntungan dan mengurangkan kos 
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pengeluaran, malah dapat meningkat ekonomi negara. Para usahawan juga haruslah sentiasa 
mengikuti perkembangan teknologi, hal ini bukan sahaja supaya para usahawan tidak terlepas 
untuk merebut peluang-peluang di dalam dunia perniagaan, malah untuk melatih para usahawan 
supaya lebih berinovasi dalam menjana idea-idea melalui perkembangan teknologi. (Richard et 
al., 2015) 
5.0 Rumusan 
Melalui perubahan teknologi, ia dapat mewujudkan peluang-peluang perniagaan dimana 
pengenalan teknologi baru membolehkan pengeluaran dihasilkan pada kos yang lebih rendah 
dan membuka pasaran yang lebih luas, disamping meningkatkan keuntungan dari kesetiaan 
kepuasan pelanggan (Miroslava Rakovska 2013). 

Selain daripada itu, media massa memainkan peranan memberikan maklumat mengenai 
peluang-peluang perniagaan sama ada secara langsung ataupun tidak langsung. Kebiasaannya 
media massa, sama ada media cetak atau elektronik, mempunyai ruangan khusus untuk 
menyiarkan maklumat mengenai dunia perniagaan yang membolehkan kita, secara tidak 
langsung, mengikuti perkembangan pelbagai bidang perniagaan.  
Menurut dari Cranjac,M.,Veza,I.,Banduka,N,(2017) para usahawan juga boleh memasarkan 
produk melalui E-dagang yang juga merupakan revolusi industri kini. Perdagangan elektronik 
atau e-dagang merujuk kepada perniagaan atau perdagangan yang menggunakan peralatan dan 
infrastruktur teknologi komunikasi dan maklumat sebagai medium untuk tujuan komunikasi 
dan juga transaksi. Perhubungan dengan pelanggan juga dapat terjalin dan dijaga dengan baik. 
Akhir sekali, Usahawan perlu menjaga kualiti produk dan perkhidmatan dengan baik. Oleh 
yang demikian, Revolusi Industri 4.0 dapat membantu para usahawan untuk meningkatkan 
kualiti produk. Hal ini demikian, revolusi indusri bukan sahaja melalui peningkatan teknologi 
mesin pengeluaran produk, malah, membantu dalam pengedaran produk dengan lebih berkesan 
(Moeuf et al., 2017). Oleh kerana penggunaan internet sudah tidak asing lagi, para usahawan 
boleh memasarkan produk melalui media sosial, seperti blog, Facebook serta melalui E-dagang 
yang juga merupakan revolusi industri kini. Melalui konsep e-dagang ini, masa kerja dan 
urusniaga menjadi lebih fleksibel, boleh memiliki pertubuhan dan pejabat maya atau hanya 
beroperasi di rumah, pasaran perniagaannya adalah lebih meluas iaitu serata dunia dan ia 
berjalan 24 jam tanpa henti. Oleh yang demikian, pengguna akan lebih mudah untuk berhubung 
dengan organisasi disamping meningkatkan kesetiaan mereka (Shah et al 2018), (Bakar,et 
al.,2014). 
 

6.0 Implikasi  
Teknologi dicipta melalui nilai yang dicetuskan oleh ahli organisasi itu sendiri dan memainkan 
peranan penting dalam sesebuah organisasi. Malah boleh dikatakan jatuh dan bangunnya 
sesebuah organisasi tersebut bergantung kepada teknologi yang dimilikinya. Samada ia negatif 
ataupun tidak ia bergantung kepada pengamal budaya itu sendiri. Latihan dan pembangunan 
akan mempengaruhi teknologi organisasi di samping kepuasan dan produktiviti ahli organisasi. 
Keberkesanan dalam latihan dan pembangunan akan memberi kesan yang positif kepada 
organisasi dalam jangka masa panjang.  
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Organisasi dan pelanggan adalah “ibarat isi dan kuku” yang wujud bersama dan mempunyai 
hubung kait antara satu sama lain. Jika dilihat organisasi yang berjaya turut memiliki budaya 
yang positif dan budaya kerja inilah yang melonjakkan prestasi kerja sesebuah organisasi itu. 
PKS yang menekankan budaya inovasi telah terbukti menghasilkan produk-produk yang 
berinovasi dan mendapat tempat di hati pengguna.Kesetian perhubunggan pelangan makin 
membara dalam memenuhi kemahuan dan keperluan pelanggan.Oleh yang demikian perubahan 
dan budaya perlulah seiring dalam memastikan kejayaan perubahan sesebuah organisasi itu. 
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