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ABSTRAK 
 
 
 
 

E-Runcit merupakan proses penjualan barangan runcit menggunakan Internet. 

E-Runcit merupakan salah satu contoh perniagaan yang dijalankan secara atas talian 

bercirikan Perniagaan kepada Pelanggan. E-Runcit membawa pelbagai kebaikan 

kepada pelanggan,organisasi dan masyarakat. Namun, walaupun ia membawa 

pelbagai kebaikan, ciri-ciri laman web E-Runcit yang dapat menyokong kepuasan 

pelanggan tidak diberikan perhatian sewajarnya. Maka dengan membangunkan 

projek ini, ciri-ciri laman web E-Runcit yang baik dan difikirkan perlu dapat dikenal 

pasti. Ia dapat dikategorikan kepada tiga elemen penting iaitu fungsi asas, fungsi 

tambahan dan reka bentuk laman web tersebut. Seterusnya model kepuasan 

pelanggan bagi laman web E-Runcit ini dibangunkan. Ia bertujuan memberi panduan 

kepada pembangun laman web untuk membangunkan laman web E-Runcit yang 

dapat menyokong dan mempertingkatkan tahap kepuasan pelanggan. Seterusnya 

projek ini diharap dapat meningkatkan transaksi pembelian yang akan membawa 

keuntungan kepada peruncit yang menggunakan E-Runcit sebagai medium 

perniagaan mereka. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ABSTRACT 
 
 
 
 

E-Retail, the short form of Electronic Retailing is a process where the goods are sold 

on the Internet. E-Retail is one of the examples of the Business-to-Cosumer (B2C) 

businesses conducted online. E-Retail benefits consumer, organization and 

community. Even though this method benefits all parties, the e-retail website which 

provides customer satisfaction has not been accorded similar attention. By 

performing this project, the characteristics of a good e-retail website and what should 

have been on the website have been identified. They can be categorised into three 

key elements; the basic element function, additional function and design layout of the 

website. After taking into account the key elements, the model that will ultimately 

satisfy the customer will be developed. This is aimed at guiding retailer to develop a 

website that can suport and increase customer satisfaction as well as increase the 

buying transaction that can generate profit to the retailers that utilises the e-retail as 

their business medium. 
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BAB 1 

 

 

 

PENGENALAN 

 

 

 

 

1.1 Pengenalan 

 

Bab ini akan menerangkan secara menyeluruh mengenai kajian yang 

dijalankan dalam membangunkan “Model Kepuasan Pelanggan Untuk Laman Web 

E-Runcit”.  Melihat kepada kepesatan dalam pembangunan laman web E-Runcit 

pada masa kini, maka adalah penting untuk mengkaji sama ada laman web tersebut 

menyokong sepenuhnya kehendak pengguna. 

 

E-Runcit ataupun E-Retail merupakan singkatan kepada Electronic Retailing 

iaitu proses penjualan barang runcit menggunakan Internet. E-Runcit merupakan 

salah satu contoh perniagaan yang dijalankan secara atas talian bercirikan Business-

to-Consumer (B2C). E-Runcit membawa kebaikan kepada beberapa pihak iaitu 

pelanggan, organisasi dan masyarakat. Antara kelebihan perniagaan jenis ini kepada 

pelanggan adalah transaksi mudah dan cepat dapat dilakukan, memperoleh maklumat 

yang terperinci, harga yang berpatutan dan produk yang fokus kepada pelanggan. 

Manakala kelebihan kepada organisasi pula, ia hanya memerlukan kos yang rendah 

untuk memasarkan produk secara global, dapat mempertingkatkan servis kepada 

pelanggan dan membolehkan produk yang menepati kehendak pengguna dipasarkan. 

Bagi masyarakat pula, mereka boleh melakukan pembelian dengan hanya duduk di 

rumah sahaja. Ia dapat mengurangkan pencemaran, kesesakan dan kemalangan jalan 

raya seterusnya mengurangkan kos perbelanjaan tetapi ia mampu meningkatkan 



 

 

tahap kualiti hidup 

 

Kajian seterusnya akan mengenal pasti ciri-ciri penting dalam memastikan 

kepuasan pelanggan dapat dicapai. Kajian dimulakan dengan menyelidik latar 

belakang masalah di mana ia akan membincangkan mengenai masalah dan 

kelemahan yang ada pada laman web E-Runcit sedia ada. Setelah segala masalah dan 

kelemahan dikenal pasti, pernyataan masalah akan dinyatakan. Seterusnya objektif  

akan dikenal pasti bagi menerangkan apa yang ingin dicapai pada akhir kajian kelak. 

Skop kajian pula akan mengehadkan batasan dalam membangunkan model kepuasan 

pelanggan untuk laman web E-Runcit. Kepentingan kajian dijalankan bagi 

menyatakan mengapa kajian perlu dilakukan dan faedah yang bakal diperoleh dari 

kajian tersebut. Rumusan kemudiannya akan disimpulkan dalam bahagian 

kesimpulan. 

 

 

1.2 Latar Belakang Masalah 

 

Penggunaan Internet merupakan suatu keperluan penting pada masa kini 

untuk menjalani kehidupan harian. Kebanyakan aktiviti perniagaan kini mula 

mengorak langkah menggunakan Internet sebagai platform perniagaan. Sekali gus 

perniagaan kini mampu dijalankan 24 jam, 7 hari seminggu tanpa kekangan masa 

dan tempat. Salah satu bentuk perniagaan yang menggunakan Internet sebagai 

platform perniagaan ini adalah E- Runcit.  

 

Memandangkan E-Runcit menggunakan Internet sebagai platform perniagaan 

maka laman web merupakan asas kepada transaksi peruncitan ini. Pembangunan 

laman web yang baik dan sesuai merupakan perkara penting bagi menentukan 

kejayaan E-Runcit. Pembangunan laman web yang baik dan sesuai dapat dihasilkan 

sekiranya kehendak dan kepuasan pelanggan semasa melayari laman web tersebut 

dititikberatkan. Menurut Gordon (2004), penggunaan E-Runcit di United Kingdom 

meningkat sebanyak 47.4% setahun. Memandangkan kepada kepesatan penggunaan 

E-Runcit ini, maka fokus utama kajian ini dijalankan adalah untuk mengenal pasti 

ciri-ciri laman web yang dapat menyokong kepuasan pelanggan bagi menjalankan 



 

 

transaksi E-Runcit. Ini adalah kerana pembangunan laman web merupakan proses 

yang paling utama dan perlu diberi perhatian sewajarnya.  

 

Walaupun kepesatan penggunaan E-Runcit ini semakin meningkat, namun 

terdapat 75% pengguna ini meninggalkan shopping cart mereka sebelum membuat 

pembayaran(Greg Laptevsky, 2007).Ini jelaslah menunjukkan bahawa sesetengah 

laman web E-Runcit mempunyai beberapa kelemahan yang mengakibatkan senario 

ini terjadi.  

 

Kelemahan pertama, sesetengah pembangunan laman web E-Runcit ini gagal 

memaparkan ciri-ciri keselamatan dan kebolehpercayaan pengguna untuk membuat 

pembayaran atas talian menggunakan kad kredit mereka. Pengguna ini mempunyai 

keinginan melakukan pembelian namun bimbang atas keselamatan berkenaan data-

data kad kredit mereka. 

 

Kelemahan kedua, pembangunan laman web E-Runcit ini dilihat sebagai 

tidak efektif kerana terlalu rumit dan menyebabkan pengguna sesat dalam membuat 

pembelian. Hampir keseluruhan laman web E-Runcit ini tidak mempunyai manual 

pengguna di mana ia tidak mampu membantu pengguna terutamanya bagi mereka 

yang pertama kali membuat pembelian secara E-Runcit ini. 

 

Kelemahan ketiga, informasi yang dipaparkan berkenaan produk tidak 

mencukupi dan gambar produk terlalu kecil dipaparkan. Ia menyukarkan pengguna 

untuk melihat dan mengetahui secara lebih terperinci mengenai produk yang hendak 

dibelinya. Oleh kerana pengguna tidak dapat melihat produk tersebut secara fizikal, 

maka adalah penting bagi mereka untuk mengetahui dengan lebih terperinci 

mengenai produk tersebut. 

 

Seterusnya, kelemahan-kelemahan ini dilihat berpunca daripada 

pembangunan laman web E-Runcit ini gagal memahami kehendak dan kepuasan 

pengguna untuk melakukan pembelian secara atas talian ini. Maka, adalah amat 

penting untuk memahami kehendak pengguna semasa melayari laman web E-Runcit. 

Ia dapat memastikan pengguna melanggan produk dari peruncit tersebut kerana 



 

 

merasakan ia adalah salah satu cara untuk melakukan pembelian. Perniagaan secara 

E-Runcit ini mempunyai persaingan sengit dan semakin mendapat tempat di hati 

pengguna. Di negara lain seperti Amerika dan Britain perniagaan jenis ini sudah 

lama dipraktikkan namun di Malaysia ia masih merupakan sesuatu yang baru untuk 

dipraktikkan. Oleh sebab itu, adalah penting untuk menyediakan garis panduan dan 

rujukan bagi peruncit untuk membangunkan laman web E-Runcit yang menepati 

kepuasan pelanggan bagi menjamin kejayaan sesuatu perniagaan. 

 

 

1.3 Pernyataan masalah 

 

Persoalan utama adalah “Bagaimanakah laman web E-Runcit yang dapat 

menyokong kepuasan pengguna dapat dibangunkan ?”  

 

 

1.4 Objektif Projek 

 

Objektif-objektif projek ini adalah seperti berikut: 

 

i) Melaksanakan kajian terhadap ciri-ciri laman web E-Runcit yang sedia 

ada. 

 

ii) Mencadangkan model kepuasan pelanggan untuk laman web E-Runcit 

untuk membina laman web E-Runcit yang dapat menyokong kepuasan 

pelanggan 

 

iii) Membangunkan laman web E-Runcit berdasarkan model yang 

dibangunkan. 

 

 

1.5 Skop Projek 

 

i) Kajian hanya akan melibatkan urus niaga diantara Business to Consumer 
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