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Abstrak: Penularan Wabak Covid-19 di seluruh dunia telah menyebabkan berlaku perubahan terhadap lanskap
perniagaan secara ketara. Salah satunya adalah industri perkhidmatan kurier. Justeru, satu kajian kuantitatif
akan dilaksanakan bertujuan untuk mengukur pengaruh kualiti perkhidmatan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan bagi perkhidmatan kurier. Berdasarkan literatur kajian, kualiti perkhidmatan dan harga memainkan
peranan yang penting dalam mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kurier. Analisis
literatur menunjukkan kualiti perkhidmatan dan harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan bagi perkhidmatan kurier.
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1.0 PENGENALAN

Perkhidmatan kurier boleh didefinisikan sebagai perkhidmatan yang ditawarkan oleh
sesebuah syarikat bagi membawa dan menghantar dokumen, bungkusan atau lain-lain
barangan satu satu tempat ke tempat yang lain dengan cekap dan dalam tempoh masa yang
bersesuaian (lzzah, Rifai, & Yao, 2016). Dengan kata lain, perkhidmatan kurier adalah
pergerakan fizikal barang dari satu titik ke titik yang lain, seperti perpindahan barang dari
gudang ke pelanggan. Perkhidmatan kurier digunakan untuk memudahkan pengurusan
penghantaran barangan dan membantu pelanggan bagi mendapatkan barang yang dipesan
secara atas talian (Nor Nabilah Nuruzwa, 2021). Hal ini berlaku seiring dengan perkembangan
e-dagang pada masa kini khususnya trend pembelian atas talian.

Kepuasan pelanggan adalah satu bentuk pengukuran yang penting yang digunakan
untuk menilai tingkahlaku pengguna dimana ia mencerminkan penilaian peribadi pelanggan
terhadap kualiti prestasi yang berkaitan dengan pengalaman penggunaan. Apabila tahap
persepsi kualiti barangan atau perkhidmatan meningkat, secara langsung akan meningkatkan
tahap kepuasan pelanggan. Apabila pelanggan berpuas hati dengan produk atau perkhidmatan
yang dibeli, potensi pelanggan tersebut akan membeli semula di masa akan datang adalah
tinggi. Oleh itu, adalah penting bagi syarikat untuk mengetahui tahap kepuasan pelanggan dan
memastikan produk mereka mampu memuaskan hati pelanggan (Wulan & Husaeni, 2015).
Menurut Bradic, Kosar dan Kalenjuk (2013), kepuasan pelanggan adalah penting demi untuk
kelangsungan serta kemampanan syarikat di dalam pasaran.

Pernyataan Masalah

Covid-19 telah merubah trend pembelian pengguna daripada pembelian secara
bersemuka kepada pembelian atas talian. Menurut Jabatan Perangkaan Malaysia (DoSM),
pembelian barang secara atas talian telah meningkat secara ketara kepada 45 peratus pada 2020.
Antara platform atas talian yang biasa digunakan oleh pelanggan adalah Shopee, Lazada dan
Grab. Hal ini berlaku ekoran daripada penguatkuasaan larangan pergerakan fizikal bagi
mengekang penularan wabak Covid-19. Justeru, perkhidmatan kurier telah menjadi satu
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perkhidmatan yang sangat penting dan diperlukan kerana ia menjadi medium perantara di
antara pemasar dan pembeli. Lalamove, J&T Express, Skynet Express, Pos Malaysia dan GD
Express adalah antara beberapa syarikat perkhidmatan kurier yang menguasai pasaran bagi
perkhidmatan kurier di Malaysia.

Rentetan daripada peningkatan dan pertambahan penubuhan syarikat yang menawarkan
perkhidmatan kurier di Malaysia, ia telah mewujudkan persaingan yang sengit bagi industri
kurier. Persaingan yang sengit dan tindakan penambahbaikan berterusan yang dilaksanakan
oleh syarikat kurier telah menyebabkan margin keuntungan tidak berkembang dan
mengakibatkan keuntungan merosot walaupun terdapat catatan pertambahan jualan dan
pendapatan (Berita Harian, 2019). Caj perkhidmatan yang tinggi dan kualiti perkhidmatan
yang semakin menurun disebabkan peningkatan bilangan bungkusan (Nor Nabilah & Nurazwa,
2021) adalah antara perkara yang memberikan impak kepada tahap kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah penting untuk dipantau dan diukur kerana ia mampu
memberi kesan yang signifikan terhadap prestasi jangka panjang syarikat dan juga tingkah laku
pembelian pelanggan. Kepuasan pelanggan juga dapat menjadi penghalang yang tinggi untuk
pelanggan beralih ke pesaing yang lain (Ngo, 2015). Berdasarkan kajian yang dijalankan oleh
Parcel Perform pada tahun 2019, empat puluh tiga peritus (43%) pengguna di Malaysia tidak
berpuas hati dengan pengalaman perkhidmatan kurier (My Metro, 2019). Ketidakpuasan ini
adalah disebabkan oleh tempoh transit penghantaran yang agak lama dengan masa
penghantaran antara lima hingga lapan hari berbanding dengan negara Asia yang lain (My
Metro, 2019). Ketidak upayaan syarikat untuk menghantar barangan dalam tempoh masa yang
dijanjikan telah menyebabkan tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan
menurun (Nor Nabilah & Nurazwa, 2021). Oleh itu, satu kajian perlu dilaksanakan untuk
mengkaji sejauhmana tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kurier dan factor yang
mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan perlu dilaksanakan untuk memastikan syarikat
mampu untuk kekal di dalam pasaran dalam tempoh yang walaupun berlaku peningkatan dalam
penubuhan syarikat kurier.

Objektif Kajian

Tujuan kajian ini dilaksanakan adalah untuk:
1. Mengetahui tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kurier.
2. Mengetahui pengaruh kualiti perkhidmatan terhadap kepuasan perkhidmatan kurier.
3. Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan perkhidmatan kurier.

Kepentingan kajian

Kajian ini dilaksanakan untuk mengetahui pengaruh kualiti perkhidmatan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan untuk perkhidmatan kurier. Selain itu, ia juga dapat memastikan
setiap pelanggan yang menggunakan perkhidmatan ini mendapat perlindungan dari segi
barangan dan manfaat seperti yang dijanjikan atau ditawarkan oleh syarikat perkhidmatan
kurier. Kajian ini dapat memberikan kesan yang baik dan manfaat kepada masyarakat serta
ilmu pengetahuan.
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Skop Kajian

Skop kajian ini adalah industri perkhidmatan kurier iaitu syarikat kurier J&T. Industri
perkhidmatan kurier dipilih sebagai skop kajian adalah kerana pengkaji ingin mengetahui
sejauh mana pengaruh kualiti perkhidmatan dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Responden kajian ini terdiri daripada pelanggan yang pernah menggunakan perkhidmatan
kurier J&T.

2.0 KAJIAN LITERATUR

Pengkaji telah melakukan kajian literatur untuk mendapatkan gambaran yang jelas dan
terperinci mengenai kajian ini. Covid 19 telah menjadi factor tolakan terhadap peningkatan
permintaan perkhidmatan kurier ekoran daripada keterbatasan individu dalam membuat
pergerakan fizikal dari satu tempat ke tempat yang lain. Trend pembelian juga turut beralih
daripada pembelian secara bersemuka kepada pembelian atas talian. Hal ini menjadikan
permintaan terhadap perkhidmatan kurier semakin meningkat. Di Malaysia, Lalamove, J&T
Express, Skynet Express, Pos Malaysia dan GD Express adalah antara beberapa syarikat
perkhidmatan kurier yang menguasai pasaran. Justeru, satu kajian untuk mengukur kepuasan
pelanggan perlu dilaksanakan supaya syarikat dapat terus kekal berdaya saing di dalam
pasaran.

Kepuasan pelanggan

Tahap kepuasan adalah satu metrik yang digunakan untuk menilai sejauh mana
kepuasan pelanggan terhadap produk, perkhidmatan ataupun kemampuan sesebuah syarikat
(Tang, Tan. Tan, Tan, Almawad, Alosaimi, 2022). Kepuasan merujuk kepada perasaan
seseorang sama ada suka atau kecewa dalam membandingkan hubungan prestasi produk
dengan jangkaan mereka. Kepuasan pelanggan telah menjadi satu ukuran yang digunakan
untuk mengukur keberkesanan produk atau perkhidmatan oleh pengguna (Berezina et. al.,
2012). Ini selari dengan Iberahim et.al., (2016) di mana kepuasan pelanggan digambarkan
sebagai ukuran bagaimana produk dan perkhidmatan yang dibekalkan oleh organisasi
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Iberahim et.al., (2016) juga menyatakan bahawa kepuasan
boleh diukur melalui tahap kualiti produk, kualiti perkhidmatan yang disediakan, lokasi produk
dan harga produk atau perkhidmatan.

Di dalam pemasaran, apabila sesuatu produk atau perkhidmatan keluaran syarikat
memiliki tahap kepuasan pelanggan yang tinggi, syarikat tersebut dikatakan memiliki daya
saing yang tinggi dan berjaya di dalam pasaran. Menurut Kotler dan Keller (2012), perasaan
terkejut dan kecewa boleh digunakan sebagai indikator bagi menggambarkan kepuasan
pelanggan selepas membandingkan hasil produk dengan jangkaan awal. Selain itu, data
kepuasan pelanggan juga boleh membantu firma untuk membuat penilaian kendiri terhadap
prestasi syarikat sama ada perlu mengukuhkan atau mengubah suai produk dan perkhidmatan.
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Kualiti Perkhidmatan

Kepuasan pelanggan dan kualiti perkhidmatan memainkan peranan yang penting di
dalam membandingkan prestasi perkhidmatan terhadap standard piawaian yang ditetapkan.
Kualiti perkhidmatan adalah salah satu factor yang sering digunakan untuk membuat
perbandingan prestasi perkhidmatan terhadap piawaian yang telah ditetapkan (Kar, 2016).
Menurut Parasuraman et. al., (1988) dan Munusamy et. al., (2010), kualiti perkhidmatan
didefinisikan sebagai tahap dan arah perbezaan yang wujud antara persepsi dan jangkaan
pengguna yang berbeza terhadap perkhidmatan yang diberikan. Kebiasaannya, pelanggan akan
memberi maklum balas kepada organisasi dengan menunjukkan kepercayaan dan tingkah laku
mereka terhadap produk dan perkhidmatan organisasi. Kualiti perkhidmatan yang baik akan
membuatkan pelanggan berasa selesa dan yakin untuk menggunakan produk dan pekhidmatan
syarikat, Selain itu, pelanggan juga akan menyebarkan komunikasi secara mulut ke mulut
kepada pelanggan lain sekiranya mereka berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan
(Shah et. al., 2020). Justeru, adalah penting bagi sesebuah organisasi atau syarikat untuk
memberikan penekanan terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan.

Literatur menunjukkan kualiti perkhidmatan memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Tang et. al., 2022). Aydin et. al., (2015) juga turut menyatakan
penilaian kualiti perkhidmatan adalah faktor utama yang perlu diambil kira dalam penilaian
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang mendapat lebih banyak manafaat daripada jangkaan
mereka akan mempunyai tahap kepuasan yang lebih tinggi. Ini kerana pelanggan berpuas hati
terhadap perkhidmatan, akan mempunyai pergolakan yang rendah, pengekalan yang lebih
tinggi dan seterusnya menyebabkan reputasi syarikat akan terus meningkat (Tang et.a., 2022;
Aydin et.a.,, 2015). Menurut Tang et. al., (2022) pelanggan akan berpuas hati apabila
perkhidmatan pelanggan cemerlang. Oleh itu, sebagai kesimpulan daripada literatur, kualiti
perkhidmatan adalah factor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan kurier. Andaian awal kajian ini adalah:

Kualiti Perkhidmatan mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kurier.

Harga

Bagi perkhidmatan kurier, kepuasan pelanggan dikatakan bergantung kepada harga
perkhidmatan yang ditetapkan oleh syarikat. Banyak penyelidikan telah dilaksanakan untuk
mengkaji hubungan antara harga dan kepuasan pelanggan. Ini kerana faktor harga adalah
elemen utama yang akan diambil kira oleh pengguna apabila menilai sesuatu barangan dan
perkhidmatan. Pelanggan cenderung untuk membuat perbandingan antara harga dengan nilai
atau kelebihan barang dan perkhidmatan yang mereka terima. Sekiranya nilai yang dirasakan
atau kepuasan pelanggan terhadap produk adalah lebih tinggi daripada perbelanjaannya,
pelanggan sanggup membeli produk tersebut (Nasirabadi dan Bokaei, 2013; Yoon dan Kim,
2000).
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Menurut Mlekwa (2014); Shahzad dan Saima (2012), harga merupakan salah satu
komponen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kenaikan atau penurunan harga memberi
impak yang besar terhadap pelanggan kepuasan dan penukaran jenama (Saleh, Althonayan,
Alhabib, Alrasheedi, & Algahtani, 2015; Faryabi, Sadeghzadeh, & Saed, 2012). la juga
didapati menjejaskan persepsi dan kepuasan pelanggan dengan itu atas niat pembelian mereka.
Pelanggan sanggup membeli lebih banyak apabila harga berada di bawah kawasan kepuasan
mereka (Hosseini, Mosayebi, & Khorram, 2013; Shirai, 2009). Wulan dan Husaeni (2015);
Schiffman dan Kanuk (2004) pula menyatakan bahawa harga sesuatu produk sama ada rendah,
tinggi atau berpatutan mempunyai kesan yang kukuh terhadap kepuasan dan sebab untuk
membeli.

Uddin dan Akhter (2012) menyatakan harga, nilai wang dan promosi menjadi
penyumbang kepada tahap kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Walau bagaimanapun,
keadilan harga, kebolehprosesan dan persepsi harga akan disebabkan oleh ketidakpuasan hati
pelanggan. Kajian yang dijalankan oleh Nazari, Hosseini dan Kalejahi (2014), mendapati
persepsi harga akan mempengaruhi kepuasan pelanggan, kuasa menukar pelanggan dan dari
mulut ke mulut bagi industry perkhidmatan perbankan. Ini menyokong andaian bahawa faktor
harga dan kualiti perkhidmatan dan barangan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Hasniaty, 2015). Berdasarkan ringkasan hasil kajian terdahulu, didapati bahawa
harga memberikan pengaruh yang penting terhadap kepuasan pelanggan. Oleh itu, andaian
dibentuk berdasarkan perbincangan di atas seperti berikut:

Harga mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kurier

3.0 METODOLOGI KAJIAN

Bagi kajian ini, satu kerangka konsep telah dibentuk (Rajah 1). Terdapat dua pemboleh
ubah untuk kajian ini iaitu pemboleh ubah tidak bersandar dan pemboleh ubah bersandar.
Pemboleh ubah tidak bersandar terdiri daripada kualiti perkhidmatan dan harga. Manakala
pemboleh ubah bersandar adalah tahap kepuasan pelanggan. Kajian ini akan dilaksanakan
secara kuantitatif dan akan menggunakan borang soal selidik sebagai instrumen kajian.
Responden kajian ini akan terdiri daripada pelanggan perkhidmatan kurier J&T. Data yang
perolehi akan dianalisa menggunakan IBM SPSS Ver. 25.
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Pemboleh ubah bebas

Harga

Kualiti Perkhidmatan
Kepuasan pelanggan

Rajah 1: Cadangan Kerangka Konsep

4.0 PERBINCANGAN DAN CADANGAN KAJIAN AKAN DATANG

Kertas kajian konsep ini telah memberikan kefahaman yang lebih jelas berkenaan
dengan peranan dan pengaruh kualiti perkhidmatan dan harga dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan bagi perkhidmatan kurier. Apabila kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh
syarikat kurier berada pada tahap yang baik, tahap kepuasan pelanggan akan meningkat.
Banyak kajian yang dijalankan menyokong dapatan ini. Kotler menggambarkan bahawa kualiti
perkhidmatan adalah merupakan faktor yang perlu diberikan penekanan dalam memastikan
perkhidmatan kurier dapat dipertingkatkan dari masa ke semasa.

Pengaruh harga juga dilihat memberikan kesan yang signifikan kepada tahap kepuasan
pelanggan bagi perkhidmatan kurier. Harga merupakan elemen yang penting dan perlu
diberikan penekanan oleh syarikat. Hal ini kerana pelanggan sering menjadikan harga sebagai
kriteria penting dalam memilih dan membuat perbandingan harga bagi syarikat perkhidmatan
kurier. Pelanggan cenderung untuk membuat perbandingan harga dengan nilai atau kelebihan
perkhidmatan yang diperolehi (Siali et. al., 2018).

Kajian ini juga mencadangkan untuk dipanjangkan dengan melaksanakan kajian
empirical untuk mengukur pengaruh kualiti perkhidmatan dan harga terhadap kepuasan
perkhidmatan pelanggan.
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