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PENGARUH SIKAP DAN PENGETAHUAN TERHADAP
PEMBELIAN PRODUK DALAM TALIAN: PENGALAMAN
PENGGUNA PERNAH DITIPU

*1,2

Syuhaily Osman
Nuraida Mirza Zalmann'
Zuroni Md Jusoh' 2

*Penulis Penghubung: (emel: syuly@upm.edu.my)
Abstrak

Kajian yang berbentuk empirikal ini bertujuan untuk menentukan pengaruh sikap dan
pengetahuan terhadap tingkahlaku pengguna yang pernah mempunyai pengalaman
ditipu dalam konteks pembelian dalam talian. Seramai 400 orang pengguna B40
terlibat di mana pemilihan sampel dibuat secara persampelan mudah mewakili
pengguna B40 di Johor. Dari segi pengalaman ditipu, terdapat tiga pengalaman yang
mempunyai peratusan tertinggi iaitu barangan tidak seperti yang diiklankan (58.5%),
kualiti barangan sangat teruk (37.3%) dan barangan rosak (29.8%). Satu perempat
(25.0%) responden melaporkan bahawa jumlah kerugian yang mereka alami adalah
kurang dari RM100, namun masih terdapat sebahagian kecil (3.8%) yang mengalami
kerugian melebihi RM500. Analisis korelasi Pearson menunjukkan bahawa kedua-
dua faktor pengetahuan (r=0.633; p<0.001) dan sikap (r=0.680; p<0.001) mempunyai
pengaruh yang signifikan manakala analisis regresi berganda pula mendapati
bahawa sikap menunjukkan pengaruh yang paling dominan ($=0.464; p<0.001)
terhadap tingkahlaku pembelian dalam talian. Namun begitu, langkah perlu diambil
untuk meningkatkan pengetahuan di mana faktor ini dilihat mampu membentuk sikap
yang lebih wajar agar pengguna mampu mengamalkan tingkahlaku pembelian dalam
talian secara lebih bijak.

Kata kunci: Sikap; Pengetahuan; Tingkahlaku pembelian dalam talian; Pengalaman
ditipu dalam talian; Pengguna B40

Abstract

This empirical study aims to determine the influence of attitudes and knowledge on
the behaviour of consumers who have experienced being cheated in the context of
online purchases. A total of 400 B40 consumers were involved in which the sample
selection was done by convenience sampling to represent all B40 consumers in
Johor. In terms of the experience of being cheated, three experiences have the

! Jabatan Pengurusan Sumber dan Pengajian Pengguna, Fakulti Ekologi Manusia
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highest percentage, which are goods not as advertised (568.5%), inferior quality goods
(37.3%), and damaged goods (29.8%). A quarter (25.0%) of the respondents
reported that the total loss they suffered was less than RM100, but a small portion
(3.8%) suffered a loss of more than RM500. Pearson's correlation analysis shows
that both knowledge factors (r=0.633; p<0.001) and attitude (r=0.680; p<0.001) have
a significant influence while multiple regression analysis finds that attitude has the
most dominant influence (B= 0.464; p<0.001) on online purchasing behaviour.
Nevertheless, steps need to be taken to increase knowledge where this factor is seen
to be able to form a more appropriate attitude so that consumers are able to practice
online purchasing behaviour more wisely.

Keywords: Attitude; Knowledge; Online purchasing behaviour; Experience being
cheated online; B40 consumers

Pengenalan

Dalam dunia yang moden dan kompleks pada masa kini, seiring dengan kemajuan
teknologi, pengguna terdedah dengan pelbagai produk dan perkhidmatan, taktik dan
strategi pemasaran. Ditambah pula dengan persekitaran media yang sentiasa
berubah, pengguna kini menghadapi lebih banyak cabaran berbanding sebelumnya.
Selari dengan hasrat untuk menghadapi kemajuan dan perubahan yang dibawa oleh
Revolusi Industri 4.0 (IR4.0), agenda “Society 5.0” perlu turut diwujudkan dalam
kalangan pengguna di Malaysia termasuklah dalam aspek penggunaan teknologi
masa kini yang banyak melibatkan internet dan penggunaan media sosial. Lanjutan
dari persekitaran teknologi ini, masyarakat pengguna kini telah banyak beralih
kepada pembelian berbentuk secara dalam talian. Hal ini dilihat selari dengan
beberapa matlamat pembangunan lestari (Sustainable Development Goals - SDG)
seperti SDG ke-3 iaitu untuk memastikan gaya hidup yang sihat dan mempromosikan
kesejahteraan hidup pada setiap peringkat umur, SDG ke-9 yang berkaitan dengan
inovasi, SDG ke-11 yang berkisar kepada pembentukan komuniti yang lestari dan
SDG ke-12 iaitu untuk mencapai penggunaan dan pengeluaran yang
bertanggungjawab.

Antara SDG yang disenaraikan ini, SDG ke-9 dan SDG ke-11 dilihat paling relevan
dengan konteks kajian. Secara khususnya, merujuk kepada SDG ke-9, pembelian
dalam talian ini merupakan satu bentuk inovasi yang masih perlu difahami dan
dihayati oleh pengguna dari pelbagai sudut seperti pencarian produk dan maklumat
yang sesuai dan bertepatan dengan keperluan pengguna, teknik atau taktik jualan,
taktik pujukan dan kemungkinan termasuk juga taktik yang mendorong kepada
penipuan yang sentiasa diperbaharui sesuai dengan kemajuan semasa dan
sebagainya. Begitu juga, bukan semua pengguna mampu menjayakan pembelian
dalam talian dengan baik dan memperoleh barangan seperti yang mereka jangkakan.
Malah terdapat pengguna yang boleh dikategorikan sebagai pembeli dalam talian
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yang mahir dan ada juga yang masih di peringkat amatur atau mungkin baru ingin
mencuba membuat pembelian dalam talian di mana bagi pengguna dalam kategori
ini, pasaran dalam talian masih merupakan satu bentuk inovasi baru yang perlu
mereka terokai. Sementara itu, kajian ini juga sangat relevan dengan pencapaian
SDG ke-11 dalam konteks di mana untuk mengelak atau mengurangkan risiko ditipu
semasa membeli dalam talian, pengguna perlu mempunyai perlindungan kendiri.
Antaranya adalah dengan menjalankan tanggungjawab terhadap diri sendiri demi
menjaga hak pengguna masing-masing seperti mengambil tahu isu semasa yang
berlaku di pasaran dan memahami proses dan teknik/taktik pembelian dan penipuan
dalam talian termasuklah bertanggungjawab dari segi membuat pembelian yang
berdasarkan keperluan dan bukan hanya berdasarkan kehendak semata-mata.

Pembelian dalam talian ini tentunya tidak terkecuali melibatkan golongan pengguna
berpendapatan rendah B40. Menurut data daripada Laporan Survei Pendapatan Isi
Rumah dan Perbelanjaan Isi Rumah 2022 oleh Jabatan Perangkaan Malaysia
(DOSM), jumlah pendapatan B40 bagi 3.16 juta isi rumah di Malaysia ialah sebanyak
RM5,249 sebulan. Gaya hidup pembelian secara dalam talian juga turut
membabitkan golongan pengguna ini berikutan perubahan gaya hidup termasuklah
yang disebabkan oleh pandemik COVID-19 yang telah berlaku sebelum ini.
Pelaksanaan kadar gaji minimum baharu RM1,500 yang berkuatkuasa 1 Julai 2023
juga dijangka meningkatkan kuasa membeli dalam kalangan pengguna terutamanya
golongan B40. Namun, limitasi data dan kajian mengenai tingkah laku pembelian
golongan B40 ini mengekang kepada perbincangan lanjut mengenainya termasuklah
implikasi dari segi pelaksanaan program dan sebagainya yang boleh dibuat bagi
membantu pengguna B40 ini untuk mencapai kesejahteraan hidup walaupun dalam
keadaan kekangan pendapatan dan kenaikan kos sara hidup. Kajian tentang B40
lebih ditumpukan kepada B40 sebagai usahawan (Abd. Hadi et al., 2020) dan
personaliti B40 (Burhan et al., 2022). Oleh itu, kajian ini diharapkan dapat memberi
gambaran yang lebih jelas mengenai tingkah laku pembelian dalam talian yang
melibatkan pengguna B40 terutamanya dalam konteks pengalaman mereka yang
pernah ditipu.

Tinjauan Literatur

Perdagangan elektronik (e-dagang) membolehkan pengguna membeli barangan dan
perkhidmatan terus dari peruncit dalam talian melalui internet. Teknologi e-dagang
membantu syarikat mengembangkan pasaran mereka dengan membolehkan mereka
dengan cepat, mudah dan cekap mencari bukan sahaja lebih banyak pelanggan
tetapi juga pembekal terbaik dan rakan perniagaan yang paling sesuai di peringkat
kebangsaan dan antarabangsa (Chaffey, 2015). Di sisi lain, ia meningkatkan
produktiviti pembeli dengan membolehkan mereka menjalankan transaksi dalam
talian secara telus, mudah, dan harga yang telus. Penerapan e-dagang dilihat turut
meningkatkan taraf hidup pengguna di kawasan luar bandar dengan membolehkan
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mereka mendapatkan produk dan perkhidmatan yang tidak tersedia di lokasi mereka
pada satu-satu masa tertentu. Dalam hal ini, golongan B40 tidak terkecuali dalam
turut sama terlibat dalam transaksi e-dagang ini.

Penipuan pembelian dalam talian

Terdapat beberapa literatur yang pernah membincangkan mengenai aspek penipuan
internet yang melibatkan mangsa yang terdiri daripada pengguna. Kes penipuan
dalam talian yang dilaporkan dari semasa ke semasa dinyatakan telah meningkat
sebanyak 23 peratus pada tahun 2023 yang melibatkan kerugian sebanyak RM687
juta (Berita Harian Online, November 2023). Laporan ini merujuk kepada statistik
yang telah dikeluarkan oleh Jabatan Siasatan Jenayah Komersial (JSJK), Polis Diraja
Malaysia (PDRM) dengan membuat perbandingan bagi tempoh yang sama bagi
tahun 2023 dan 2022. Jumlah kes yang dikatakan terus meningkat saban tahun ini
adalah hasil dari kreativiti mereka yang ingin memerangkap mangsa dengan
ditambah pemangkin dari peningkatan penggunaan media sosial yang makin
memudahkan penipuan berlaku (Mokhsin et al., 2018). Antara penipuan yang biasa
berlaku adalah pengguna/pembeli tidak menerima produk yang telah mereka bayar,
produk diterima lewat, produk diterima tidak asli dan tidak seperti yang diiklankan
serta peniaga gagal memberikan terma dan syarat tentang produk dan jualan
(Malaysian Digest, 2015).

Terdapat juga banyak kajian segmentasi (Ballestar, Grau-Carles, & Sainz, 2018;
Brengman, Geuens, & Weijters, 2005; Huseynov & Yildirim, 2017, Ladhari, Gonthier,
& Lajante, 2019; Liu, Li, Peng, Lv, & Zhang, 2015; Nakano & Kondo, 2018; Pandey,
Chawla, & Venkatesh, 2015; Swinyard & Smith, 2003; Ye, Li, & Gu, 2011) yang
memfokuskan kepada kumpulan pengguna yang berbeza berdasarkan ciri psikografi
dan tingkah laku yang berlainan. Namun begitu, tiada lagi kajian yang dibuat
mengenai penipuan dalam talian dalam kalangan pengguna B40 yang memfokuskan
kepada mereka yang pernah mempunyai pengalaman ditipu secara dalam talian.
Kajian lepas yang pernah dibuat adalah melihat kepada meramalkan kemungkinan
pengguna ditipu secara lebih umum dan tidak menjurus kepada pembelian dalam
talian (Viglia et al., 2019). Manakala kajian dalam konteks pembelian dalam talian
yang dilakukan oleh Dong dan Toaha (2014) juga hanya memfokuskan kemungkinan
untuk pengguna ditipu.

Kajian ini melibatkan pengguna B40 atas kepercayaan bahawa golongan ini tidak
ketinggalan menggunakan internet dan turut melakukan pembelian dalam talian yang
secara amnya, ramai pengguna secara keseluruhannya menyimpulkan bahawa
pembelian dalam talian ini adalah lebih murah dan mudah. Kenaikan kos sara hidup
yang memberi kesan secara langsung kepada pengguna B40 tentunya akan menarik
perhatian mereka memperoleh faedah pembelian dalam talian atas dasar harga yang
lebih murah dan memudahkan urusan pembelian. Namun, di sebalik keterujaan ini

49



JURNAL PENGGUNA MALAYSIA JILID 1, VOL 40, DIS 2024

juga, golongan ini kemungkinannya akan lebih banyak terdedah dengan penipuan
pembelian dalam talian berbanding golongan pengguna yang dalam kategori
pendapatan yang lebih tinggi disebabkan oleh faktor untuk mengurangkan kos sara
hidup. Misalnya, mereka mungkin membeli secara dalam talian kerana ingin
menjimatkan kos pengangkutan, mendapatkan produk dengan harga yang lebih
murah di internet terutamanya pada musim jualan murah seperti “Lazada Sale”,
“Shopee Sale” dan sebagainya. Hal ini selari dengan peningkatan pengguna e-
dagang kepada 78.3% pada tahun 2022 (Suruhanjaya Komunikasi dan Multimedia
Malaysia, November 2023) dan disebabkan kos sara hidup yang semakin tinggi,
pengguna mencari inisiatif berbelanja melalui dalam talian kerana pengguna
mempunyai insentif yang tinggi untuk mendapatkan sumber produk yang lebih murah
(seperti jualan dalam talian) di samping penembusan internet dan telefon pintar yang
tinggi pada 85.7 peratus dan 70 peratus, masing-masing (Katrina & Benedict, 2019).

Faktor-faktor penipuan dalam talian

Telah banyak kajian telah dilakukan untuk mengenalpasti faktor pengaruh terhadap
tingkahlaku pembelian dalam talian sejak kemunculan era pembelian dalam talian
secara umumnya di peringkat global pada sekitar tahun 1991 dan secara khususnya
di Malaysia pada sekitar tahun 2012 (Arumugam et al., 2022). Kebelakangan ini
kajian turut dilakukan tentang penipuan internet seperti emel penipuan perniagaan
(Chiluwa et al., 2017), pelbagai bentuk penipuan internet seperti penipuan berkaitan
perubatan, keadilan jenayah, perjalanan atau cinta (Cross, 2018), termasuklah
penipuan pembelian dalam talian yang dikaji secara kualitatif dengan merujuk kepada
maklumbalas dan ulasan yang dibuat oleh pembeli (Arumugam et al., 2022),

Dari segi faktor yang dikaji, banyak kajian lepas (Ariffin, Mohan, & Goh, 2018;
Changchit, Cutshall, Lonkani, Pholwan, & Pongwiritthon, 2018; Chiu, Wang, Fang, &
Huang, 2014; Davis, Lang, & Diego, 2014; Dwivedi, Rana, Jeyaraj, Clement, &
Williams, 2017; Fortes & Rita, 2016; Huseynov & Yildirnm, 2016a; Lim, Osman,
Salahuddin, Romle, & Abdullah, 2016; Pappas, Kourouthanassis, Giannakos, &
Chrissikopoulos, 2017; Pelaez, Chen, & Chen, 2019, Smith et al, 2013, Wang &
Somogyi, 2018) telah dijalankan untuk mengenal pasti faktor kritikal yang
mempengaruhi penggunaan teknologi pengguna e-dagang.

Dari konteks kajian mengenai penipuan internet termasuklah penipuan dalam talian
dan kebarangkalian ditipu, antara faktor yang diketengahkan adalah faktor teknologi,
kualiti virtual laman web, undang-undang e-dagang, dan masa yang digunakan untuk
aktiviti dalam talian (Chau et al., 2022), risiko dan keselamatan (Arumugam et al.,
2022), tanggapan terhadap kemudahan penggunaan, tanggapan terhadap risiko,
tanggapan terhadap kepercayaan (Cheng et al., 2022) serta lokasi, kekerapan
membeli, dan ciri personaliti (Mokhsin et al., 2018). Namun begitu, kajian empirikal ini
mengandaikan bahawa terdapat faktor asas dalam diri pengguna yang masih perlu
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diberi perhatian iaitu pengetahuan dan sikap pengguna yang dilihat menjadi elemen
penting bagi membantu pengguna untuk lebih berdaya upaya dalam melindungi diri
dari ditipu. Berdasarkan kajian yang dibuat oleh Bangug et al. (2022), pengguna
seharusnya mempunyai sikap berwaspada, menambahkan pengetahuan dengan
cara membaca maklumbalas dan ulasan pengguna lain sebelum membuat keputusan
pembelian sebagai langkah keselamatan.

Oleh itu, berdasarkan perbincangan di atas, kajian ini mengemukakan hipotesis
berikut:
H,: Pengetahuan mempunyai perkaitan yang signifikan dengan tingkahlaku
pembelian dalam talian.
Sikap mempunyai perkaitan yang signifikan dengan tingkahlaku pembelian
dalam talian.
Pengetahuan atau sikap mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap
tingkahlaku pembelian dalam talian.

Metodologi

Reka bentuk kajian keratan rentas menggunakan kaedah tinjauan telah diaplikasikan
dalam kajian ini untuk menentukan pengaruh terhadap tingkahlaku pengguna B40
yang pernah mempunyai pengalaman ditipu pembelian dalam talian berdasarkan
faktor pengetahuan dan sikap mereka. Pengguna B40 yang dikaji terdiri daripada
jantina yang berbeza dan pelbagai peringkat umur serta latarbelakang lain seperti
kaum, pekerjaan, pendidikan, stratum dan sebagainya. Formula Smith (2010) yang
mengambilkira tahap keyakinan, skor Z, sisihan piawai, dan margin ralat, digunakan
untuk menganggarkan sampel yang dikehendaki dalam kajian ini (Persamaan 1).
Persamaan ini digunakan kerana ia adalah untuk saiz populasi yang tidak diketahui.
Oleh kerana responden sasaran untuk kajian semasa ini adalah pengguna B40 yang
pernah membeli dalam talian dan mempunyai pengalaman pernah ditipu yang secara
geografi tidak terhad dalam satu kawasan kerana sukar untuk mengenal pasti secara
dalam talian, saiz populasi adalah tidak diketahui.

Persamaan 1: Formula untuk menganggar saiz sampel yang dikehendaki

Saiz Sampel yang Perlu = (Z-skor) 2 (StdDev) (1-StdDev) / (margin of error)?
(Sumber: Smith, 2013)

Kajian ini menggunakan ketepatan “split” 50/50 di mana separuh daripada populasi
dijangka menjawab secara positif dan separuh lagi adalah sebaliknya. Selain itu,
dengan mengambil kira tahap keyakinan dan ralat margin, kajian ini juga mengambil
tahap keyakinan 95% dan ralat margin £ 5% dalam pengiraan yang sama seperti
yang dilakukan dengan kebanyakan kajian sains sosial. Melalui aplikasi penggunaan
“split” 50/50 dalam populasi, saiz sampel seremai 384 adalah dikehendaki untuk
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mendapatkan 95% keyakinan dan anggaran sampel berada dalam + 5% daripada
nilai populasi sebenar. Penggunaan formula ditunjukkan dalam Persamaan 2 di
bawah.

Persamaan 2: Penggunaan formula oleh Smith (2013) dalam kajian ini
Saiz sampel yang diperlukan = (1.96) 2 (0.5) (1-0.5) / (0.05)* = 384

Namun begitu, untuk mengurangkan risiko responden tidak menjawab atau soal
selidik yang tidak lengkap, saiz sampel ditambah dengan lebih kurang 5% lagi (Habib
et al., 2014). Oleh itu, jumlah sampel akhir adalah seramai 400 orang. Pemilihan
sampel dilakukan secara persampelan mudah. Populasi kajian mewakili semua
pengguna di Semenanjung Malaysia di mana satu zon dan bandar dipilih secara
rawak mudah yang akhirnya Zon Selatan dan Johor Bahru telah terpilih sebagai
negeri dan bandar bagi pengumpulan data. Sebanyak empat daerah seterusnya telah
dipilih secara rawak mudah di mana seramai 100 orang responden dilibatkan bagi
mewakili setiap daerah. Responden akhir kajian ini terdiri daripada penduduk di satu
kawasan perumahan yang telah dikenalpasti di setiap daerah yang terpilih.
Pengumpulan data pada awalnya dibuat secara konvensional iaitu dengan
memberikan borang soal selidik secara fizikal kepada responden. Namun begitu,
disebabkan kes COVID-19 yang masih banyak berlaku pada masa pengumpulan
data dibuat (akhir tahun 2021 sehingga awal tahun 2022), pengedaran borang
secara dalam talian menggunakan borang Google (Google form) terpaksa
dijalankan. Responden dikenalpasti terlebih dahulu berdasarkan maklumat awal
tentang pengalaman mereka membuat pembelian dalam talian dan kemungkinan
mereka mempunyai pengalaman pernah ditipu. Aspek “kemungkinan” ini turut
dilibatkan kerana kesukaran untuk pengguna berterus terang mengakui bahawa
mereka mempunyai pengalaman negatif ini. Maklumat lanjut berkaitan prosedur
persampelan adalah seperti yang ditunjukkan dalam Jadual 1 di bawah.

Jadual 1: Taburan persampelan

Zon Selatan (Johor Bahru) Lelaki Perempuan
Pasir Gudang 50 50
Johor Bahru 50 50
Skudai 50 50
Gelang Patah 50 50

Instrumen penyelidikan iaitu borang soal selidik telah dibentuk untuk menjawab
kesemua persoalan kajian. Pengukuran angkubah dibuat berpandukan literatur yang
berkaitan yang mana seterusnya diuji dalam prauji kajian terlebih dahulu sebelum
ditentukan kesesuaiannnya untuk pengumpulan data akhir kajian ini. Sumber bagi
pengukuran angkubah pengetahuan diperoleh dari Kariapper (2021), Aziz dan Wahid
(2018), dan Song and Zahedi (2005), pengukuran angkubah sikap diperoleh dari Lim
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and Dubinsky (2005) dan Mohd Shoki et al. (2014), dan pengukuran angkubah
diadaptasi dari sumber Easley (2016).

Data yang dikumpulkan melalui soal selidik dibahagikan kepada empat bahagian
utama. Bahagian A dibahagikan kepada dua sub-bahagian untuk mendapatkan
maklumat latarbelakang responden pengguna dan mengkaji pola pembelian dalam
talian mereka. Sementara Bahagian B dan C masing-masing mengukur pengetahuan
dan sikap pengguna terhadap pembelian dalam talian. Akhir sekali adalah Bahagian
D yang dibentuk untuk mendapatkan gambaran mengenai pengalaman penipuan
pembelian dalam talian. Kesemua angkubah dalam kajian mempunyai
kebolehpercayaan yang tinggi dengan nilai Cronbach alpha 0.797 untuk
pengetahuan dan 0.870 untuk sikap dan tingkahlaku pembelian dalam talian,
masing-masing. Data dianalisis menggunakan program Statistical Package Sosial
Science (SPSS). Pembentangan hasil kajian dibuat dengan menggunakan statistik
deskriptif dan inferensi iaitu melibatkan analisis korelasi Pearson dan regresi linear
berganda bagi tujuan pengujian hipotesis kajian.

Hasil Kajian dan Perbincangan
Latarbelakang dan pola pembelian dalam talian

Analisis data telah dilakukan berdasarkan dapatan yang diperoleh daripada 400
orang responden. Secara ringkasnya, dari segi latarbelakang, didapati peratusan
responden perempuan (58.0%) melebihi sedikit dari lelaki (42.0%). Mereka terdiri dari
pelbagai peringkat umur dari julat 18-70 tahun, dengan majoritinya adalah berbangsa
Melayu (90.3%) dengan sebahagian besar daripadanya masih bujang (62.3%) dan
mempunyai pendidikan sehingga ke peringkat tertiari (82.8%), tinggal di bandar
(62.3%) serta bekerja di sektor swasta (54.5%). Dari segi pendapatan, berdasarkan
soalan berbentuk terbuka, jumlah maksimum yang dinyatakan oleh responden adalah
sebanyak RMS5,000 sebulan. Setelah dikategorikan, majoriti responden (75.5%)
dilaporkan sebagai mempunyai pendapatan bulanan individu RM2,000 dan ke
bawah. Manakala bagi pendapatan bulanan isirumah pula, peratusan tertinggi iaitu
sebanyak 44.8 peratus yang memperoleh pendapatan RM2,000 dan ke bawah
sebulan. Pendapatan yang paling tinggi bagi isirumah dalam kajian ini adalah
sebanyak RM5,300 sebulan iaitu melebihi sedikit daripada julat maksimum yang
dikategorikan sebagai B40 iaitu sebanyak RM5,249 sebulan. Mereka ini hanya terdiri
daripada tiga orang responden sahaja dan selebihnya masih dalam lingkungan julat
maksimum yang dinyatakan. Oleh itu, kesemua kajian ini boleh dikategorikan sebagai
dari kalangan pengguna B40.

Jadual 1 di bawah membentangkan latarbelakang responden yang dikaji yang terdiri

daripada jantina, umur, etnik, status perkahwinan, pendidikan, sektor pekerjaan, dan
pendapatan bulanan individu dan isirumah.
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Jadual 1: Latarbelakang Responden (N=400)

Angkubah Kekerapan (n) Peratus (%)
Jantina
Lelaki 168 42.0
Perempuan 232 58.0
Umur
18-30 tahun 258 64.5
31-40 tahun 62 15.5
41-50 tahun 50 12.5
51-60 tahun 28 7.0
60 tahun ke atas 2 0.5
Etnik
Melayu 361 90.3
Cina 22 5.5
India 14 3.5
Lain-lain 3 0.8
Status perkahwinan
Bujang 255 63.7
Berkahwin dan mempunyai anak 116 29.0
Berkahwin dan tidak mempunyai anak 22 5.5
Bercerai/Berpisah/Janda/Duda 7 1.8
Pendidikan
Tidak bersekolah 3 0.8
Sekolah rendah 2 0.5
Sekolah menengah 64 16.0
Diploma kolej 148 37.0
ljazah universiti/Profesional 155 38.8
Pasca siswazah 28 7.0
Tempat tinggal
Luar bandar 114 28.5
Pinggir bandar 36 9.0
Bandar 249 62.3
Lain-lain 1 0.3
Sektor pekerjaan
Kerajaan 43 10.8
Swasta 218 54.5
Bekerja sendiri 49 12.3
Pelajar 67 16.8
Tidak bekerja 23 5.8
Pendapatan bulanan individu
Kurang dari RM2,000 302 75.5
RM2,001-RM3,000 59 14.8
RM3,001-RM4,000 23 5.8
RM4,001-RM5,000 16 4.0
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Jadual 1 (sambungan)

Angkubah Kekerapan (n) Peratus (%)
Pendapatan bulanan isirumah
Kurang dari RM2,000 179 44.8
RM2,001-RM3,000 77 19.3
RM3,001-RM4,000 41 10.3
RM4,001-RM5,000 95 23.8
RM5,001-RM5,300 8 2.0

Pola pembelian dalam talian pula ditunjukkan dalam Jadual 2 yang merangkumi
pelbagai soalan seperti kali terakhir membeli dalam talian, amaun tertinggi yang
pernah dibelanjakan, platform yang selalu dibuat pembelian dalam talian,
pengalaman ditipu, kemungkinan akan terus membuat pembelian dalam talian dan
sebagainya.

Jadual 2: Pola Pembelian Dalam Talian (N= 400)

Item Kekerapan (n) Peratus (%)

Kali terakhir membeli dalam talian

Kurang dari satu hari yang lepas 71 17.8
Kurang dari 1 minggu yang lepas 93 23.3
Dalam tempoh 2 minggu yang lepas 70 17.5
Dalam tempoh sebulan yang lepas 81 20.3
Dalam tempoh 1- 3 bulan yang lepas 47 11.8
Dalam tempoh 4- 6 bulan yang lepas 26 6.5
Lebih dari 6 bulan yang lepas 12 3.0

Kekerapan membeli-belah dalam talian dalam
tempoh 6 bulan yang lalu

Hanya 1 kali dalam tempoh 6 bulan 44 11.0
1 - 3 kali dalam tempoh 6 bulan 180 45.0
1 - 3 kali dalam sebulan 116 29.0
4 - 10 kali dalam sebulan 42 10.5
Lebih daripada 10 18 4.5

Secara purata, tempoh masa yang diambil
untuk membuat keputusan pembelian dalam

talian

Kurang daripada 1 jam 135 33.8
1jam 73 18.3
2 jam 38 9.5
3 jam 23 5.8
Lebih daripada 3 jam 131 32.8
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Jadual 2 (sambungan)

Item Kekerapan (n) Peratus (%)
Amaun tertinggi yang pernah dibelanjakan
untuk membeli-belah dalam talian

Kurang daripada RM500 280 70.0
RM500-RM1,000 74 18.5
RM1,000-RM5,000 46 11.5
Lebih daripada RM5,000 0 -

Tapak e-dagang/tempat/kedai/platform yang
selalu dibuat pembelian dalam talian

Lazada 106 26.5
Shopee 357 89.3
Zalora 26 6.5
Mudah.my 18 4.5
Laman web khusus 100 25.0
Media sosial (Instagram, Whatsapp dll.) 189 47.3
Lain-lain 70 17.5

Kebiasaannya, keputusan pembelian dalam
talian dibuat

Selepas memperoleh rujukan dari sumber yang 207 51.7
dipercayai

Selepas menonton iklan di televisyen 48 12.0
Selepas membaca di surat khabar, katalog, iklan 14 3.5
Selepas melihat iklan di media sosial 84 21.0
Selepas mendapat maklumat dari laman web 34 8.5
Lain-lain 13 3.3
Produk yang pernah dibeli

Barangan runcit 121 30.3
Barangan keperluan rumah 195 48.8
Barangan fesyen 315 78.8
Barangan elektronik 154 38.5
Tiket perjalanan 7 17.8
Tiket wayang 73 18.3
Makanan 170 42.5
Buku 125 31.3
Bunga 27 6.8
Barang mainan 103 25.8
Perisian 68 17.0
Barangan hobi 148 37.0
Lain-lain 15 3.8
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Jadual 2 (sambungan)

Item Kekerapan (n) Peratus (%)
Pengalaman buruk berkaitan pembelian
dalam talian

Barangan rosak 119 20.8
Barangan tidak seperti yang diiklankan 234 58.5
Harga yang sangat jauh berbeza 35 8.8
Kualiti barangan sangat teruk 149 37.3
Barangan tidak sampai 66 18.5
Lain-lain 13 3.3

Platform berlaku penipuan pembelian dalam
talian, berdasarkan pengalaman

Lazada 51 12.8
Shopee 213 53.3
Instagram 118 29.5
Facebook 129 32.3
Mudah.my 33 8.3
Laman web khusus 24 6.0
Lain-lain 7 1.8

Produk yang ditipu ketika membuat
pembelian dalam talian

Barangan runcit 15 3.8
Barangan keperluan rumah 30 7.5
Barangan fesyen 188 47.0
Barangan elektronik 64 16.0
Tiket perjalanan 1 0.3
Tiket wayang 1 0.3
Makanan 5 1.3
Buku 1 0.3
Bunga 3 0.8
Barang mainan 5 1.3
Perisian 3 0.8
Barangan hobi 10 2.5
Lain-lain 16 4.0
Jumlah kerugian yang pernah dialami

Kurang dari RM100 102 25.5
RM100-RM399 19 4.8
RM400-RM699 8 2.0
RM700-RM999 0 -
Melebihi RM999 7 1.8
Pada masa kini, adakah masih membuat

pembelian dalam talian?

Ya 364 91.0
Tidak 36 9.0

57



JURNAL PENGGUNA MALAYSIA JILID 1, VOL 40, DIS 2024

Jadual 2 (sambungan)

Item Kekerapan (n) Peratus (%)
Pada masa hadapan, adakah akan terus
membuat pembelian dalam talian?

Ya 315 78.8
Tidak 2 0.5
Tidak pasti 83 20.8

Dari segi pola pembelian dalam talian ini, peratusan tertinggi (23.3%) mengatakan
bahawa kali terakhir mereka membeli dalam talian adalah kurang dari satu minggu
yang lepas, diikuti oleh yang membeli dalam tempoh sebulan yang lepas (20.3%),
kurang dari satu hari yang lepas (17.8%) dan kurang dari satu minggu yang lepas
(17.5%). Ini menunjukkan bahawa responden merupakan pengguna yang aktif
melakukan pembelian dalam talian. (Jawapan bagi soalan ini adalah dengan merujuk
kepada masa responden menjawab borang soal selidik kajian). Seterusnya, didapati
bahawa hampir separuh daripada responden (45.0%) membuat pembelian antara
satu hingga tiga kali dalam tempoh enam bulan di mana lebih separuh daripada
mereka (52.1%) secara puratanya menjawab bahawa mereka mengambil masa
hanya satu jam atau kurang untuk membuat keputusan pembelian dalam talian. Dari
segi amaun tertinggi yang pernah dibelanjakan untuk membeli-belah dalam talian
pula, sebahagian besar (70.0%) menyatakan bahawa perbelanjaan mereka adalah
kurang dari RM500. Manakala dari segi platform yang menjadi pilihan, majoritinya
didapati gemar menggunakan platform Shopee (89.3%). Namun, terdapat juga
hampir separuh daripada mereka (47.3%) turut membeli di media sosial.

Sementara itu, dua peratusan tertinggi menunjukkan bahawa dari segi kebiasaan
amalan, responden membuat keputusan pembelian dalam talian selepas
memperoleh rujukan dari sumber yang dipercayai (51.7%) dan selepas melihat iklan
di media sosial (21.0%). Terdapat kemungkinan juga rujukan yang dipercayai ini turut
melibatkan sumber dari media sosial. Dari segi barangan yang pernah dibeli,
barangan fesyen adalah yang paling digemari oleh sebahagian besar responden
(78.8%) yang dikaji.

Responden juga ditanya mengenai pengalaman buruk mereka berkaitan pembelian
dalam talian di mana hasil analisis menunjukkan terdapat tiga pengalaman yang
mempunyai peratusan tertinggi. Dari segi urutan peratusan masing-masing,
pengalaman tersebut adalah barangan tidak seperti yang diiklankan (58.5%), kualiti
barangan sangat teruk (37.3%) dan barangan rosak (29.8%). Peratusan tertinggi
menyatakan bahawa pengalaman negatif ini diperoleh di platform Shopee (53.3%)
dan melibatkan barangan fesyen (47.0%). Dalam kalangan mereka yang menjawab
soalan tentang jumlah kerugian yang mereka alami, satu perempat (25.0%) daripada
keseluruhan responden melaporkan bahawa jumlah kerugian adalah kurang dari
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RM100, namun masih terdapat sebahagian kecil (2.0%) yang masing- masing
mengalami kerugian melebihi RM500-RM999 dan RM1000 ke atas (1.8%)

Juga disebabkan fokus kajian ini berkaitan dengan pengalaman ditipu dalam konteks
pembelian dalam talian, responden juga ditanya tentang sama ada pada masa kini,
adakah mereka masih membuat pembelian dalam talian dan pada masa hadapan,
adakah mereka akan terus membuat pembelian dalam talian atau tidak. Hasilnya
mendapati bahawa maijoriti responden menjawab ya bagi kedua-dua soalan ini
dengan peratusan masing-masing sebanyak 91.0 peratus dan 78.8 peratus. Hal ini
menunjukkan bahawa walaupun mempunyai pengalaman ditipu, ianya tidak
menghalang responden untuk terus membuat pembelian dalam talian.

Analisis deskriptif terhadap angkubah utama kajian

Hasil kajian berkaitan tahap kesedaran mendapati kebanyakan responden (77.5%)
mempunyai tahap pengetahuan yang sederhana terhadap pembelian dalam talian.
Majoriti daripada merasakan bahawa mereka memahami model transaksi membeli-
belah dalam talian (81.5%). Hal ini mungkin kerana mereka telah biasa dengan
membeli-belah dalam talian (79.3%) dan merasakan bahawa mereka memahami isu
keselamatan transaksi pembelian dalam talian. Dari segi sikap terhadap pembelian
dalam talian, hanya lebih kurang separuh daripada responden (51.7%) yang
didapati mempunyai sikap yang positif dan selebihnya (48.3%) mempunyai sikap
yang negatif. Kajian mendapati lebih 80 peratus responden bersetuju hanya pada
empat pernyataan yang mengukur sikap di mana 89.8 peratus bersetuju bahawa
membeli-belah dalam talian menjimatkan masa, 87.3 peratus merasakan bahawa ia
adalah suatu peluang yang hebat untuk boleh membeli dalam talian pada pada bila-
bila sahaja, 82.8 peratus mengakui bahawa mereka lebih suka membeli secara
dalam talian berbanding membeli secara tradisional/konvensional, dan 80.8 peratus
merasa seronok membeli dalam talian dan mereka menikmatinya. Namun begitu,
masih terdapat sebahagian responden yang memilih jawapan neutral bagi
pernyataan yang menggambarkan bahawa maklumat yang diberikan tentang produk
dalam talian adalah mencukupi (34.0%) dan pembelian dalam talian adalah selamat
sepertimana pembelian secara biasa/tradisional (42.0%). Peratusan yang tinggi untuk
neutral ini dilihat menyumbang kepada lebih kurang 50-50 responden yang
mempunyai sikap yang positif dan sebaliknya.

Dari segi tingkahlaku pembelian dalam talian pula, analisis deskriptif turut mendapati
bahawa lebih kurang separuh daripada responden sahaja (56.0%) yang berada
dalam tahap yang tinggi. Penggunaan formula seperti yang dicadangkan oleh Mishra
et al. (2019) telah diaplikasikan bagi membentuk tiga kategori bagi angkubah
pengetahuan dan tingkahlaku kepada tahap rendah, sederhana dan tinggi.
Sementara bagi angkubah sikap, dua kategori sahaja dibentuk iaitu sikap positif dan
negatif. Di bawah merupakan formula pengiraan manual yang digunakan yang
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bersumberkan Mishra et al. (2019) bagi contoh pembentukan tiga kategori. Jadual 3
pula menunjukkan ringkasan kategori yang dibincangkan.

Skor maksimum — skor minimum

3
Skor terendah = X + markah minimum
Skor sederhana = X + markah terendah
Skor tinggi = X + skor sederhana
Sumber: Mishra et al. (2019)

Jadual 3: Pembahagian Kategori Angkubah Utama Kajian

Angkubah/Kategori n %

Pengetahuan

Rendah 11 2.8

Sederhana 310 77.5

Tinggi 79 19.8
Sikap

Positif 207 51.7

Negatif 193 48.3
Tingkahlaku pembelian dalam talian

Rendah 3 0.8

Sederhana 173 43.3

Tinggi 224 56.0

Analisis pengaruh pengetahuan dan sikap ke atas tingkahlaku pembelian
dalam talian

Analisis inferensi digunakan untuk menguji hipotesis berkaitan. Jadual 5
menggambarkan keputusan analisis pekali korelasi Pearson untuk dua hipotesis
pertama (H4 dan H,) dan keputusan analisis regresi linear berganda untuk hipotesis
terakhir, iaitu Hz, masing-masing. Keputusan bagi analisis pekali korelasi Pearson
menunjukkan bahawa pengetahuan (r=0.633; p=.000) dan sikap (r=0.680; p=.000)
secara signifikan dan positif mempengaruhi tingkahlaku pembelian dalam talian
pengguna yang dikaji. Dari segi sifat perhubungan mereka, menariknya dapat
diperhatikan bahawa kedua-dua faktor ini mempunyai kekuatan yang sederhana kuat
dalam mempengaruhi tingkah laku pembelian pengguna. Semua keputusan yang
diperolehi dalam analisis ini menunjukkan H; dan H, adalah disokong sekaligus
menunjukkan bahawa semakin positif sikap, dan semakin tinggi pengetahuan, akan
wujud semakin banyak kecenderungan responden untuk terlibat dalam tingkahlaku
pembelian dalam talian. Selain itu, dapatan semasa ini didapati konsisten dengan
kajian lepas yang mendapati bahawa sikap Khilji & Zakariya, 2016; Tang et al., 2021)
dan pengetahuan (Jiang et al., 2008) secara signifikan mempengaruhi tingkah laku
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pembelian pengguna.

Jadual 4: Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Analisis Hasil Keputusan
H: Pengetahuan mempunyai perkaitan | oo o i orelasi r=0.633 H,
yang signifikan dengan tingkahlaku Pearson 0=0.000 disokong
pembelian dalam talian. '
Ha: Sikap mempunyai perkaitan yang | 5o i K orelasi r=0.680 H,
signifikan dengan tingkahlaku pembelian Pearson =0.000 disokon
dalam talian. p=y. 9
F=207.415,
p=0.000,
R*=0.511,
Adjusted
H;: Pengetahuan atau sikap mempunyai R?=0.509 Hs

Regresi Linear

Berganda disokong

pengaruh yang paling dominan terhadap
tingakahlaku pembelian dalam talian. Pengetahuan
(B=0.308;
t=6.279; p=.000)
Sikap (B=0.464;
t=9.451; p=.000)

Regresi linear berganda kemudiannya digunakan untuk menganalisis sumbangan
peramal yang dipilih untuk menguiji Hz. Walau bagaimanapun, sebelum menjalankan
analisis ini, ujian dilakukan untuk menentukan sama ada andaian sebelum
menggunakan regresi linear berganda dipenuhi atau sebaliknya. Berdasarkan
statistik tahap toleransi dan faktor inflasi varians (VIF), tidak terdapat isu
multikolineariti yang melibatkan kesemua angkubah utama kajian. Seterusnya,
keputusan daripada analisis regresi linear berganda menunjukkan nilai nisbah-F
adalah sebanyak 207.415, dengan tahap signifikan 0.000, iaitu kurang daripada 0.01
menunjukkan bahawa model regresi adalah adalah signifikan secara statistik. Ini
menunjukkan bahawa pembolehubah bersandar (tingkahlaku pembelian dalam
talian) dan peramal (pengetahuan dan sikap) mempunyai pengaruh yang signifikan.
Ini menunjukkan bahawa secara keseluruhannya model yang dikaji ini adalah
penting, dan ketepatan model adalah tinggi. Keputusan juga menunjukkan bahawa
sumbangan berkadar kedua-dua faktor peramal untuk mempengaruhi tingkahlaku
pembelian dalam talian juga agak tinggi (R>=0.511). Ini menunjukkan bahawa kedua-
dua faktor tersebut dapat meramalkan sehingga 51.1% faktor yang mempengaruhi
tingkahlaku pembelian dalam talian pengguna yang dikaji. Sikap didapati mempunyai
pengaruh yang lebih dominan (=0.464; p<0.001) dalam mempengaruhi tingkahlaku
pembelian dalam talian berbanding faktor pengetahuan ($=0.308; p<0.001).

61



JURNAL PENGGUNA MALAYSIA JILID 1, VOL 40, DIS 2024

Kesimpulan dan Implikasi

Kajian ini direka untuk memberi fokus kepada pengguna yang mempunyai
pengalaman pernah ditipu dalam konteks pembelian dalam talian. Secara khususnya,
kajian ini berbentuk penyelidikan empirikal melibatkan pengguna B40 untuk
mengukur tahap pengaruh bagi setiap faktor, tahap kecenderungan tingkahlaku
pembelian dalam talian, menguji perhubungan antara setiap faktor dan
pembolehubah bersandar, serta menentukan sumbangan faktor tersebut. Oleh itu,
persoalan dan pengukuran dalam instrumen kajian dibentuk untuk lebih memahami
tingkahlaku pembelian dalam talian mereka dengan berbalik kepada pengaruh faktor
pengetahuan dan sikap yang dilihat menjadi asas penting kepada memandu
tingkahlaku pembelian yang rasional dan bijak. Secara umumnya, sebahagian besar
responden mempunyai tahap pengetahuan yang sederhana, sikap yang sederhana
positif dan tingkahlaku yang agak tinggi kecenderungannya ke arah memilih transaksi
pembelian dalam talian. Kajian juga mendapati pengetahuan dan sikap mempunyai
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap pembelian dalam talian, manakala
sikap menunjukkan pengaruh yang lebih dominan berbanding pengetahuan.

Dapatan kajian ini dilihat memberi implikasi kepada beberapa pihak. Antaranya ialah
pengguna khususnya golongan B40, kerajaan, dan pemasar. Berdasarkan hasil
analisis regresi linear berganda, didapati responden lebih cenderung untuk dipandu
oleh sikap mereka terhadap pembelian dalam talian. Namun, untuk mengelakkan diri
dari ditipu, pengguna seharusnya cuba membentuk diri dengan mempunyai ciri
pengguna berdayaupaya bagi melindungi diri mereka sendiri. Berdasarkan hasil
kajian pembentukan pengukuran pengguna berdayaupaya oleh Laily et al. (2013),
terdapat tiga ciri penting yang perlu dipunyai oleh pengguna iaitu kognitif
(pengetahuan dan kemahiran), afektif (ciri psikologi seperti sikap) dan mengambil
tindakan (seperti membuat aduan). Dalam kajian empirikal ini, kedua-dua faktor
yang dipilih telah mewakili dua daripada ciri penting yang dicadangkan oleh Laily et
al., (2013) ini dan kedua-duanya dianalisis sebagai mempunyai pengaruh signifikan
yang positif terhadap tingkahlaku pembelian pengguna. Namun begitu, langkah
sewajarnya perlu diambil untuk meningkatkan pengetahuan agar pengguna mampu
mengamalkan tingkahlaku pembelian dalam talian yang bijak. Hal ini kerana
responden mempunyai pengalaman pernah ditipu ini perlu untuk mempunyai
pengetahuan yang baik supaya mereka dapat melindungi diri kerana sikap yang
positif sahaja tidak mencukupi.

Kerajaan juga boleh mengambil langkah menyalurkan maklumat penting dari
semasa ke semasa bagi membantu pengguna khususnya program advokasi yang
difokuskan kepada pengguna B40. Hal ini kerana taktik penipuan akan sentiasa
diperbaharui dan direka oleh mereka yang tidak bertanggungjawab dan kreativiti
mereka ini mungkin sukar untuk sentiasa diketahui dan difahami oleh pengguna B40
yang mungkin boleh dikaitkan secara tidak langsung dengan limitasi dari segi
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latarbelakang pendidikan mereka. Oleh itu, peranan kerajaan ini sangat penting
dalam membantu menambah pengetahuan pengguna B40 dan diharapkan dengan
peningkatan pengetahuan ini, sikap yang sewajarnya juga dapat dibentuk.
Kemungkinan untuk pengguna membuat keputusan pembelian gerak hati akan
mudah berlaku walaupun apabila mereka melayari internet termasuk media sosial
(Adnan & Osman, 2022; Pradhan, 2018). Dalam hal ini, pengetahuan dan sikap
positif yang betul memainkan peranan sangat penting (Varghese & Agrawal, 2021).

Kajian ini mendapati bahawa pengguna B40 yang dikaji mempunyai pengalaman
pembelian dalam talian melibatkan barangan tidak seperti yang diiklankan, kualiti
barangan sangat teruk dan barangan rosak. Oleh itu, dari sudut pemasar, diharapkan
kajian ini mampu memberikan kesedaran kepada pemasar dan peniaga untuk lebih
mengamalkan tingkahlaku peniaga yang beretika dan meningkatkan kualiti produk
dan perkhidmatan masing-masing supaya suasana pasaran yang adil dapat
dibentuk. Pemasar atau peniaga harus memastikan bahawa produk yang mereka
iklankan disertakan dengan maklumat produk yang jelas untuk memenuhi keperluan
pengguna dalam mengenalpasti peniaga dalam talian yang jujur dengan
memaparkan butiran penting tentang peniaga itu sendiri. Menurut Hu et al. (2015),
dalam konteks e-dagang, peniaga dalam talian yang mempunyai kredibiliti
sebenarnya menghantar isyarat yang jelas seperti memberikan informasi yang tepat
untuk memisahkan diri mereka daripada peniaga yang tidak boleh dipercayai di mata
pelanggan. Selaras dengan itu, kerajaan juga perlu memainkan peranan dalam
membuat pemantauan berkala supaya peniaga tidak beretika tidak dibenarkan
beroperasi melalui medium e-dagang.

Akhir sekali, hasil kajian ini turut digunakan sebagai input kepada kajian akan datang
di mana merujuk kembali kepada ciri-ciri pengguna berdayaupaya seperti yang
dicadangkan oleh Laily et al. (2013), terdapat satu ciri iaitu tindakan pengguna yang
boleh dikaji. Hal ini kerana hasil analisis regresi linear berganda, kedua-dua faktor
yang dipilih dalam kajian ini hanya dapat meramalkan variasi tingkahlaku pembelian
dalam talian pengguna B40 sebanyak 51.1% sahaja. Selebihnya mungkin boleh
dilibatkan ciri tindakan yang dimaksudkan di sini. Aduan pengguna adalah penting
untuk kelangsungan pasaran yang adil (Lal & Kashyap, 2023), di mana pengguna
atau pelanggan mempunyai kuasa yang lebih daripada sebelumnya melalui tindakan
membuat aduan dengan cara yang sewajarnya di samping memberi kepuasan
kepada pengguna
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