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ABSTRAK

Perkhidmatan kurier merupakan salah satu perkara penting dalam memainkan peranan
sebagai penghantaran kepada kehidupan sehanian manusiaKapan nr dilakukan untuk
mengenalpasti faktor-faktor vang mempengaruhi tahap persepsi pengguna terhadap prestasi
ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang Kajian ini melibatkan tiga (3) faktor iaitu faktor
perkhidmatan, faktor keselamatan dan faktor promost yang mempengaruhi tahap persepsi
R pengguna terhadap pretasi ABX Express di kawasan Prai,Pulau Pinang Seramai 100 orang

| responden telah dipilih secara purposive daripada pengguna ABX Express di kawasan Prai,Pulau

- Pinang Kajian i menggunakan sumber primer dan sumber sekunder bagi mendapatkan

 maklumat untuk memenuhi objektif kajian Borang soal selidik telah diedarkan kepada responden
untuk memperolehi maklumat kajian manakala penganalisaan data dilakukan dengan

menggunakan perisian “IBM Statistical Package for Social Science (SPSS)”.Nilai frekuensi

- digunakan untuk menganalisa latar belakang responden manakala nilai min digunakan untuk

menganalisis ketiga-tiga objektif kajian Dapatan kajian menunjukkan bahawa faktor
.' perkhidmatan paling mempengaruhi kajian 1 ,ditkuti oleh faktor keselamatan dan faktor
promosi.Limitasi dan cadangan kepada pihak ABX Express diharapkan dapatan kajian ini dapat
membantu pihak-pthak vang berkepentingan terutamanya pihak ABX Express untuk

memperbaiki dan meningkatkan mutu keselamatan dan promosi.
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ABSTRACT

Courler service is one of the important things to play in the role of delivering to human

life. This study 1s conducted to identify factors that influence the level of consumer perception of

- ABX Express prestation in Prai area, Pulau Pinang. This study involves three (3) service factors,

" safety factors and promotion factors affecting the level of consumer perception of ABX Express
e .'performance in Prai area, Penang. A total of 100 respondents were selected purposively from

v ABX Express users in Prai area, Pulau Pinang. This study uses primary sources and resources

secondary data to obtain the information to meet the objective of the study. Questionnatre was

: distributed to the respondents to obtain the survey information while the data analysis was done
using the “IBM Statistical Package for Social Science (SPSS)’software. Frequency value was
= used to analyze the background of respondent man estimation of min values is used to analyze

:-. - the three objectives of the study. The findings show that the most influencing factors of the study

' are followed by the safety factor and the promotion factor. The limitation and suggestion to ABX

Express is hoped that the findings will help the stakeholders especially ABX Express to improve

. and improve the quality of safety and promotion.
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BAB 1

PENGENALAN

. 1.0 PENDAHULUAN

Pada awalnya ABX Express merupakan sebuah operasi berkapasiti kecil yang menawarkan

:;:j'érkhidmatan ke destinasi domestik dan juga antarabangsa. ABX Express mula ditubuhkan pada
7 November 1984 di Labuan. Dengan hanya mula memiliki tenaga kerja seramai tiga orang,
sebuah kereta penghantar dan dua buah motosikal penghantar ABX Express kini telah

;b_'erkembang pesat dari segi operasi dan kapasitt ABX Express kini mempunyal 78 cawangan

perkhidmatan di seluruh pelosok negara yang diuruskan oleh lebih dar 1,200 tenaga kega
profesional yang disokong oleh 200 buah kenderaan penghantaran bermotor dan tidak termasuk

__535 buah motosikal penghantaran. -

Pada tahun 2004, ABX Express telah mencatat sejarah dengan menjadi svartkat tempatan

pertama yang berkerjasama dengan jaringan syarikat-syarikat lain antarabangsa lantas meluaskan

Jangkauan operast ABX Express ke peringkat global.

Malaysia Industrial Development Finance Bhd. (MIDF) telah menyumbang dani kemajuan

sektor ICT ABX Express melalui bantuan pembiayaan sistem pengesan “Mobile Workforce
Devices or Scanners” yang meningkatkan keberkesanan syarikat untuk mengesan lokasi dan

status pakej penghantaran pengguna ABX Express di serata dunia.



' Gelain daripada menjadi satu-satunya,ABX Express tempatan yang menggunakan mobile
;cannem, kecanggihan sistem tersebut juga meningkatkan keberkesanan sistem syarikataya,

. .:":_:'éfnartrak menjadikan ia antara sistem yang paling efektif di Malaysia.

S Usaha berterusan ABX Express dalam sentiasa meningkatkan aplikasi teknologt maklumat

"':".c.'ie':;ﬁ.‘.'komunika.si (ICT) dalam operasi pemiagaan adalah bertujuan untuk sentiasa memberikan

._kgﬁﬁasan tinggi kepada para pengguna setia syarikat. Sebagai contoh, sistem “ICT Smariship dan
_m&}#ak” adalah merupakan aset intelek ABX Express sendiri dimana sistem-sistem tersebut
méﬁﬂdahkan dan mengurangkan kos-kos operasi dan pengurusan. Ini membolehkan ABX
Express untuk menawarkan perkhidmatan express professional bertaraf dunia pada harga yang
angat kompetitif kepada para penggunanya. Pada tahun 2010, ABX Express telah mencatat

pe_mngkatan 14 peratus dalam keuntungan syarikatnya.

v _. Tindakan memperkasakan sistem pengawasan dalam perkhidmatan penghantaran ABX
: xpress menambahkan keyakinan para pelanggan untuk terus menjadikan ABX Express sebagai

pﬂ1han utama untuk perkhidmatan penghantaran barang yang professional.




1.1 LATAR BELAKANG KAJIAN

Pengkajian terhadap persepsi pengguna tentang perkhidmatan ABX Express adalah

'-.-.';'bertujuan untuk mengkaji faktor yang mempengaruhi pengguna terhadap penggunaan

:'::".=.';jérkhidmatan ABX Express di kawasan Prai dan segi keselamatan barang, perkhidmatan kurier

lan promosi yang di tawarkan. Kajian yang telah dilakukan adalah di kawasan Prai, Pulau

'_:'Pinang terhadap pekhidmatan ABX Express.

. ABX Express adalah sebuah syarikat yang menyediakan perkhidmatan penghantaran barang

I&épada pengguna sehingga di peringkat antarabangsa. ABX Express ditubuhkan oleh Mohd Ali

Eérdﬂn iaitn ketua Pegawai Fksekutif ABX Express. Bersesuaian dengan musi dan visi
.":.;':ﬁenubuhanya ialtu untuk melabur dalam kepada rakyat untuk menyampaikan kepuasan kepada
;_'.'_ﬁ:éngguna dan menjadi yang terbaik dengan memastikan bahawa pengguna berada di pusat
':.;':.ngakan kami. lanya diharap dapat memberikan kepuasan dan perkhidmatan dengan cemerlang

_épada pengguna.

Selain itu, menurut Datuk Seri Setia Awang Haji Abdullah {2014) Menteri Perhubungan
__I_:.;_lyangkan peluang vyang dapat diperolehi dari pertumbuban peniaga-peniaga sekiranya
_'.'::.;gi;émiagaan mereka dapat menggunakan perkhidmatan penghantaran yang boleh memastikan
.'_ualiti produk mereka adalah terjamin dan terpelihara sehingga ianya diserahkan kepada
.:embeli. Di sinilah peranan perkhidmatan penghantaran dapat menjamin penjimatan tenaga,

- ‘masa dan sumber orang ramai.

Menurut Mohd Ali Noordin (2013) Ketua Pegawai Eksekutif ABX Express menyediakan
erkhidmatan penghantaran dokumen, bungkusan dan kargo terpaksa berdepan dengan syarikat-
'.':_":Sya.rikat yang lebih lama bertapak dalam bidang itu, terutamanya syarikat antarabangsa. Namun,

 beliau menganggap perkara itu sebagai persaingan vang sihat.




2 PENYATAAN MASALAH

 Terdapat beberapa faktor yang menyebabkan wujudnya masalah-masalah tentang
. ?é’fkhidmatan vang ditawarkan oleh pihak ABX Express. Antaranya ialah faktor permasalahan

:.'_'ﬁé'ﬁéenda]ian perkhidmatan yang disediakan oleh pihak syarikat tersebut.

- Perkhidmatan ABX Express vang menawarkan penyelesaian tepat bagi semua keperluan
enyampaian tempatan dan antarabangsa yang memerlukan kepantasan dan bukti penghantaran.
_érkhidmatan mi merangkumi semua segmen permiagaan dan umum samada 1anya adalah pakej,

amipel, surat atau barang jualan. Pengguna haruslah mempercayai ABX Express bagi

engendalian urusan penghantaran bermula dari kutipan atau pengambilan sehingga

""'en.ghantara.n dari rumah ke rumah 1aitu terus kepada penerima dengan harga yang berpatutan.

:-"Jaminan dari segi masa membolehkan pengguna terus menggunakan perkhidmatan ABX

-::':EX§5ress int. Namun begitu, jika timbul masalah berkaitan masa penghantaran maka pengguna

_..ﬁiungkin beralih daripada terus menggunakan perkhidmatan ini. Berdasarkan sumber yang
ﬁjerolehi melalui sumber laman sesawang ABX Express pengguna iaitu Mr. Tan (2012)
nﬁgényatakan bahawa perkhidmatan penghantaran barang mengambil masa vang lama untuk

-.--_diﬁroses. Dengan ini, 1su penghantaraan barang melalut ABX Express sering dilihat mengalami

masalah dari segi tempoh masa penghantaran barang,

Selain ttu, wujud juga masalah terhadap faktor keselamatan barang, perkhidmatan dan
';:-p_:ifomosi. Pengguna amat menitikberatkan keselamatan barang yang ingin dihantar oleh ABX
'ﬁgpress yang terlibat sebagai pengendali kepada kiriman tersebut haruslah menjamin

_keselamatan barang setelah pengguna memastikan barang vang hendak dihantar tersebut telah

ibungkus dengan baik.

Ini dapat disokeong melalui beberapa aduan pengguna melalui internet. Tmej ABX Express
~mula tergugat apabila banyak aduan telah diterima pada 14 Julai 2015 salah satunya adalah
kehilangan sampu! wang disebabkan oleh kecuaian. Isu tersebut didapati melalui sumber laman
:;_':é_sesawang ABX Express, salah seorang pengguna mengatakan bahawa sampul wang yang

mempunyai sebanyak RM600 telah hilang semasa penghantaraan. Beliau mengatakan semasa




iﬁéﬁerjma sampul tersebut hanya mempunyal sekotak kosong seterusnya beliau menuntut ke
gyéfikat ABX Express untuk membuat aduan di anak syarikat ABX Express tetapt mereka tidak

ﬁleﬁgambil tindakan terhadap aduan yang diberikan oleh pengguna.

5 '.Melalui ruang aduan daripada sumber laman sesawang ABX Express telah membuat
‘ .ﬁ'éﬁgaduan mengenai layanan perkhidmatan terhadap pengguna iaitu Puan Chong (2004), Dalam
kes ini, beliau menghantar dua jenis barang dalam satu bungkusan, tetapi hanya menerima satu

_::._-'-'gﬁn'gkusan dan satu lagi telah hilang. Beliau menelefon pihak yang bertanggungjawab untuk

.'rﬁ:'e_ﬁgambil tindakan terhadap kehilangan barang tetapi salah seorang pekeria di ABX Express

méi'ay'ani pengguna tersebut dengan perbualan yang tidak sopan dan memutuskan talian. Oleh

;5.';:Puan Chong membuat laporan kepada pihak polis terhadap kes tersebut.

-;-.'.Mela}ui sumber daripada laman sesawang ABX Express Puan Sarimah Binti Abdul Said,

p _Eﬁgguna perkhidmatan ABX Express melalut ruang aduan ABX Express bertarikh 1 Januari

i 13 menvatakan bahawa ABX Express mempromosikan plastik barang dengan harga vang
. murah pada awal permulaan tahun. Setelah beliau membeli plastik tersebut beltau menvedan
| bahawa plastik tersebut mempunyai lubang dan beliau meminta plastik tersebut diganti. Namun,
_ pihak ABX Express tidak memberi respon dan mengatakan bahawa ianya kesalahan sendiri,

: ]?éhgan ini, beliau mengecewa dengan perkhidmatan yang ditawarkan oleh pihak ABX Express.

- Disebabkan kewujudan masalah-masalah di atas berkenaan kadar penggunaan perkhidmatan
ABX Express yang telah dibuat, maka pengkaji berasa tertarik untuk untuk membuat kajian bagi

""_Iflémbantu ABX Express menangani isu-isu vang timbul. ABX Express mempunyal cawangan i

kéwasan Prai, Pulau Pinang dan ia tidak terlepas dari menerima tempias permasalahan yang
iﬁkemukakan. Justeru iy, pengkaji telah memutuskan untuk menjalankan kajian yang bertajuk

:.';_.'::-‘:‘Mengkaji Persepsi Pengguna Terhadap Prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau

Pinang.



. OBJEKTIF KAJIAN

'i(j:bjektif kajian secara umumnya, adalah untuk mengkaji persepsi pengguna terhadap
':ri{hidmatan ABX Express di kawasan Prai , Pulau Pinang Objektif bagi kajian ini adalah

seperti berikut :

3 1 _'Mengenalpasti sama ada faktor keselamatan mempengaruhi persepsi pengguna

. :."::;'térh& dap prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang,

255 :'Méngeﬂ alpasti sama ada fakt;)r perkhidmatan mempengaruhi persepsi
pengg‘ma terhadap prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau
::.'.'Pinang.

3 : Mengenalpasti sama ada faktor promosi mempengaruhi persepsi pengguna

::.'-'-'.terhadap prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang.

§ PERSOALAN KAJIAN

- Lanjutan dari beberapa objektif kajian yang telah dibentuk maka beberapa persoalan kajian
Qikemukakan untuk dijadikan sebagai garis panduan kepada pelaksanaan kajian ini. Persoalan-

fj_)féifs'oalan yang ingin dikaji adalah seperti bertkut ;

Adakah faktor keselamatan mempengaruhi persepsi pengguna terhadap

prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang.?

Adakah faktor perkhidmatan mempengaruhi persepsi pengguna terhadap prestasi ABX

Express di kawasan Prai, Pulau Pinang.?




143 Adakah faktor promosi mempengaruhi persepst pengguna terhadap prestasi ABX

Express di sekitar kawasan Prai, Pulau Pinang ?

15 SKOP KAJIAN

_:'f_'Kajian ini dijalankan adalah untuk mengkaji faktor yang mempengaruhi perseps: pengguna
t r'h'adap barang yang dihantarkan oleh ABX Express di kawasan Prai. Bilangan responden yang
d1p111h adalah seramai 100 orang yang terdiri daripada pengguna-pengguna perkhidmatan ABX
E}iﬁress di kawasan Prai, di mana kami memberikan borang soal selidik bagi *Mengkaji Persepsi
fé_ﬁgguna terhadap Prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang Kajian ini didakukan
;t_érﬁadap responden yang telah dikenalpasti pernah menggunakan perkhidmatan. Maklumat-

naklumat vang diperolehi daripada borang soal selidik yang dijalankan diharapkan dapat

mérﬁbantu pengguna ABX Express di kawasan Prai dalam membaiki dan mempertingkatkan

pr§&uktiviti ABX Express bagi memuaskan hati pengguna. Borang soal selidik yang dijalankan

__fc_lriya diberi kepada pengguna ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang.

16 KEPENTINGAN KAJIAN

Kepentingan kajian ini dijalankan untuk mengkaji persepsi pengguna terhadap prestasi
ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang dari faktor keselamatan, perkhidmatan dan
"::_f'i)romosi. Kajian ini dijalankan untuk kepentingan dan pendedahan kepada pihak yang ingin

' menggunakan perkhidmatan tersebut secara langsung dan tidak langsung.




: 161 Kepentingan kepada pihak ABX Express

o Melalui kajian yang telah dijalankan, ianya dapat memberi faedah dan kepentingan kepada
: ﬁi'ﬁak ABX Express kerana ia sedikit sebanyak dapat membantu pihak ABX Express dalam
--:_-ﬁ;;eningkatkan produktiviti perkhidmatannya. Di samping itu, pthak ABX Express juga dapat

-'-ﬁiéinperbaiki cara mempromosi dan memperluaskan lagt perkhidmatan kepada pengguna lain,

Selain itu pihak ABX Express juga dapat meningkatkan kualiti terhadap perkhidmatan dan

..ké};élamatan yang ditawarkan oleh ABX Express melalui kajian mi.

1 62 Kepentingan kepada orang ramai

Melalui kajian ini, orang ramai seperti pengguna atau orang awam, masyarakat, perniaga
online dan bakal perniaga online dapat memperclehi maklumat mengenai kewujudan ABX
]?J}_ipress. Maklumat vang diperolehi seperti penetapan harga penghantaran barang, keselamatan

lgépada barang yang dihantar, perkhidmatan yang disediakan dan promosi bagi meningkatkan

-ﬁérhatian pengguna,

‘ 163 Kepentingan kepada pengkaji akan datang

Melalui kajian i diharap dapat membantu dalam memberikan maklumat mengenai

__féktor-faktor yang mempengaruhi pengguna dalam perkhidmatan dalam membuat sesuatu
'~ keputusan pengeposan barang. Kajian ini juga dapat dijadikan rujukan kepada pengkaji untuk

' ';':'_:.-_memperbaiki kelemahan semasa menjalankan kajian pada masa akan datang supaya 1anya tidak

Hi_j_"_'ﬁkam berulang lagi. Selain itu, pengkaji juga dapat mengenalpasti masalah-masalabh yang

:__"fj_;berkaif[an dengan kajian yang telah dijalankan ini.




7 LIMITASI KAJIAN

 Limitasi kajian ini adalah kesukaran bagi kami untuk mencari maklumat yang tepat

}:kenaan dengan tajuk vang berkaitan dengan syarikat terkemuka taitu ABX Express yang

Eéiiékasi di kawasan Prai, Pulau Pinang. Seterusnya kajian ini dijalankan dalam kalangan para
_ féﬁgguna vang menggunakan perkhidmatan ABX Express dan kajian im dnalankan bagi
=’5Méngkaji Persepsi Pengguna Terhadap Prestast ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang”.

Aﬁafara limitast kajian ini ialah maklumat kurang tepat untuk di dapati, masa kajian, responden

_.1".7.1 Maklumat kurang tepat

Kajian ini memberikan kesukaran kami untuk mendapatkan maklumat yang tepat kerana

maklumat mengenai pihak ABX Express adalah terhad.

j'.'_i 1.7.2 Masa Kajian

;-'.':Sebagai seorang pelajar, tempoh masa yang diberikan adalah singkat pada masa yang sama
kajlan ini hanya tertumpu kepada pengguna yang hanya menggunakan perkhidmatan ABX

E_)s:tpress berkenaan dan menyebabkan kami mendapat masalah dengan masa.

_ 173 Responden

: Kajian 1 hanya tertumpu kepada pengguna ABX Express Oleh itu kami mengalami

Eésukaran untuk mencari pengguna yang hanya menggunakan perkhidmatan syartkat berkenaan.

' 1.7.4 Komunikasi

Selain itu, kami juga mengalami kesukaran untuk berkomunikasi secara langsung dengan

b_ihak ABX Express tersebut kerana kekangan waktu beroperast secara berterusan.




7 DEFINISI OPERASI

131 Pengguna

Menurut Schiffiman dan Kanuk (1999), istilah pengguna seringkali digunakan untuk

mienjelaskan pengguna yang berbeza iaitu pengguna individu dan pengguna organisasi.
ﬁgguna individu merupakan individu-individu vang membeli barangan dan perkhidmatan
untu.k' kegunaan sendiri, ist rumah, salah seorang ahli dalam 1s1 rumah ataupun sebagai hadiah

kepada kawanya. la berbeza dengan pengguna organisasi yang merujuk kepada perniaga-

pemmga swasta, agensi-agensi kerajaan dan institusi-institusi yang masing-masing mermbeli
' rangan kelengkapan dan perkhidmatan demi untuk keperluan organisasi mereka sama ada

bagi ztu} uan yang menguntungkan atau sebaliknya.

Dalam konteks kajian ini, pengguna bermaksud orang vyang menggunakan perkhidmatan

ABX Express.

182 Keselamatan

Menurut suma’'mur {1996) keselamatan kerja adalah saranan utama untuk pencegahan

ke_é'elakaan, cacat, rosak dan sebagainva. Keselamatan kerja menvangkut segenap proses

ﬁ_ﬁéduksi dan distribusi batk barang mahupun jasa. Keselamatan adalah keselamatan yang
ﬁéftahan dengan mesin, manusia, cara kerja, tempat kerja, bahan kerja dan lingkungan kerja serta

cara-cara melakukan kerja.

Menurut konteks kajian ini, keselamatan merujuk kepada tahap keselamatan merangkumi

.ff;-"aspek jaminan keselamatan, kebolehpercayaan, kaedah penghantaran, keadaan barang dan
dokumen




11

1.8.3 Perkhidmatan

SRR

© Menurut Kamus Dewan Edisi Keempat, perkhidmatan dari kata dasar bermaksud
fbuatan vang menunjukkan kesetian atau pengabadian (kepada negara-negara dan lain-lain)

: .ﬁpun bulkti.

. Menurut konteks kajian perkhidmatan bermaksud kerja yang dilakukan bagt memenuhi

: épferiuan orang ramai 1aitu terdirl daripada aspek keselamatan, layanan dan kualiti kerja.
(.84 Promosi

Menurut Mc.Carthy {1985), promosi menjadi alat penyampaian maklumat dari penjual
pada pembeli untuk mempengaruhi sikap-sikap dan tingkah laku. Terdapat tiga kaedah
: p_'i:'_:omosi iaitu jualan perseorangan, pengiklanan, akhbar, radio, majalah, televisyen dan promosi

ualan iaitu gabungan kedua-duanya.

Dalam konteks kajian i, promosi adalah merujuk kepada satu usaha yang dijalankan

oleh pihak ABX Express untuk menarik minat pengguna untuk menggunakan perkhidmatannya

“‘1aitu perkhidmatan penghantaran.
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135 Persepsi

Persepsi merupakan salah satu aspek psikologis yang penting bagi manusia dalam
_. 'ﬁ;érespon kehadiram perbagai aspek dan gejala di sekitamya. Persepsi mengandung pengertian
gggﬁg sangat luas, menyangkut infern dan eksrern. Berbagai ahli telah memberikan definisi yang

Bé}agam tentang persepsi, walaupun pada prinsipnya mengandung makna vang sama. Menurut

Ké:in’us Besar Bahasa Indonesia, persepsi adalah tanggapan {penerimaan) langsung dari sesuatu.

roses seseorang mengetahui beberapa hal melalui panca inderanya.

Dalam konteks kajian i, persepsi adalah merujuk kepada tanggapan orang awam

tg;@_f_émg perkhidmatan yang disediakan oleh pihak ABX Express kepada orang ramai.
1.8.6 Prestasi

Menurut Dessler {2000), prestasi kerja merujuk kepada bagaimana induvidu mengambil

:_;ﬁ_aakan dan menyumbang kepada tingkah laku yang selaras dengan objektif organisasi yang
r_néna prestasi kerja juga merujuk kepada tanggungjawab dan tugas vang perhu dilakukan oleh

seseorang sebagat tugasan individu.

Dalam konteks kajian ini1, prestasi adalah merujuk kepada tindakkan yang diambil oleh
pthak ABX Express dalam memajukan perkhidmatannya dari segi fakor perkhidmatan,

- Keselamatan dan promosi.
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BAB 2

SOROTAN KAJIAN

2.0 PENDAHULUAN

Menurut Kamus Dewan Bahasa dan Pustaka Edisi ketiga sorotan ialab huraian kepada
éuatu perkara dan pembicaraan iaitu percubaan membuat analisis, manakala kajian pula 1alah
kegiatan usaha dan proses mengkaji tentang sesuatu berdasarkan data dan maklumat terperinci
S_rang dikumpulkan dalam masa tertentu. Fahaman para pengkaji mentafsirkan bahawa sorotan
ié_tjian ialah satu aspek vang penting bagi para pengkaji menjelaskan tentang sumber maklumat
Y;&_ng diperolehi sama ada dari jurnal, keratan akhbar, laman sesawang serta hasi! kajian daripada
péra pengkaji sebelum int Uma Sekaran dan Roger Bougie (2013), int turut membuktikan tahap
"-::.;'i;éeiuasan pengetahuan yang terdapat pada para pengkaji melalui hasil rujukan dan bacaan yang

: _Qibua:t.

Dapatan daripada pembacaan dan rujukan oleh para pengkaji, beberapa perkara vang telah
'_Eﬁz:dibincangka.n dalam bab i yang bertujuan untuk mengenalpasti persepsi pengguna terhadap

] .'-f:::prestasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang Perbincangan telah dibuat dimulai dengan
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pé.ﬁ'e'mngan mengenai kepuasan pengguna dan telah diteruskan dengan faktor perkhidmatan vang
mﬁ'ﬁ{a}arkan.Seterusnya,mengenai keselamatan vyang ditawarkan oleh ABX Express dan

perb incangan yang terakhir pula bakal menyentuh aspek promosi yang ditawarkan.

:-.-._:__'IOIeh demikian, bab ini bertujuan bagi memperkukuhkan dan menghuraikan dengan lebih

la»njut tentang kajian yang telah dyalankan. Dalam bab im juga terdapat fakta-fakta yang diambil

\ grijértikel, jurnal, kertas kerja dan pendapat pakar dalam akbar,

{ FAKTOR PERKHIDMATAN

- ‘Menugut Kamus Dewan Edist Ketiga (2000:674) perkhidmatan dari kata dasar bermaksud

p'e:i'_buatan yang menunjukkan kesetiaan atau pengabadian (kepada negara dan lain-lain} ataupun
bak’n Selain itu, menurut konteks kajian perkhidmatan bermaksud kerja yang dilakukan bagi
le_rjnenuhi keperluan orang ramai 1aitu terdiri dartpada aspek keselamatan kualitr, layanan dan

promosi.

- Menurut Roselena (2001), kualiti perkhidmatan adalah penilaian pengguna selepas
:Iﬁéﬁggunakan perkhidmatan di sesebuah syarikat dengan membandingkan harapan dan
pandangan sedia ada terhadap perkhidmatan vyang disediakan Menumt, Azlinda Kasma
AZizan(ZOlO) pula mendefinisikan kualiti perkhidmatan sebagai perkhidmatan vang disediakan

pada pengguna di mana output yang dihasilkan bukan dalam bentuk fizikal yang biasa

diberikan semasa ia dihasitkan Sementara itukualiti perkhidmatan yang dimaksudkan dalam

Kajian ini pula adalah mutn perkhidmatan yang disediakan oleh pihak penghantar barang ke

destinasi yang tertentu.




15

. _M;enurut Ahmad Shabery Cheek (2013) melalui laman sesawang Surubanjaya Komunikasi
dan MuItxmeéla Malaysia{ SKMM) menvatakan bahawa perkhidmatan kurier ditakrifkan sebagai
e_]eﬂ atau pesuruh yang ditugaskan untuk membawa berita, dokumen atay kiriman lain dari satu
tempﬂf ke satu tempat yang lain dengan pantas dan cekap malah beliau menyatakan bshawa

X Express merupakan syarikat awam berhad yang ditubuhkan untuk menyediakan

_M‘enurut Gabbie (2016) menyatakan bahawa perkhidmatan yang ditawarkan oleh sesebuah
'sj"vajﬁfc.é‘t merupakan satu gambaran awal kepada orang ramai tentang keupayaan syarikat tersebut
délgﬁi'ﬁmnemskan permiagaan mereka Sekiranya syarikat tersebut gagal dalam memberikan
"é;khidmatan vang baik dan tidak akan datang lagi buat kali kedua D1 samping ity,pengguna
ebut mungkin akan menyebarkan berita kegagalan syankat tersebut kepada rakan-rakan
e '_léa.Sekiranya ini berlakuianya akan memberikan kesan buruk kepada imej syarikat dan

féﬁ' membawa kepada kemerosotan dari segi jumlah pengguna dan seterusnya keuntungan.

- .:Menurut Groonroos (2001) menyatakan bahawa kualiti perkhidmatan adalah lebih sukar

untuk dinifai oleh pengguna dan penilaian kualiti bukan hanya terhasil daripada perkhidmatan

yzi’ﬂé diberikan malah melibatkan seluruh proses penghnataran perkhidmatan Seterusnya,beliau

- menegaskan bahawa persepsi kualiti perkhidmatan adalah terhasil daripada perbandingan dan

noharapan pengguna dan prestasi yang akan terjadi.

" Menurut Spreng and Mackoy(2011) menegaskan bahawa kualiti perkhidmatan adalah salah
Satﬁ dimensi yang penting untuk kepuasan pelanggan. Zeithmal(1999) pula menegaskan bahawa
Fiéi_lgan mengekalkan kualiti perkhidmatan kelebihan persaingan boleh diperolehi yang mana

_é_iﬁya akan membawa kepada hubungan jangka panjang dengan pengguna.
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‘Menurut Mohamed Zaidi Karim(2014) menyatakan bahawa perkhidmatan merupakan

péﬁgﬁmsan dimana pengguna sentiasa memerlukan perkhidmatan yang boleh memberikan
kuahtl serta boleh menjimatkan kos dan juga dapat memudahkan pengguna dalam menggunakan
zperkhxdmatan Selain itu,Lucas {2012) menyatakan kepuasan pengguna merupakan faktor utama
bagi pengguna untuk kekal setia Perkhidmatan vang berkualiti berkait rapat dengan kepuasan

pengguna yang menggunakan perkhidmatan

3 FAKTOR KESELAMATAN

-':Keseiamatan merangkumi keseluruhan aspek dan ciri yang disediakan di dalam barangan
atau.punsu.rat vang dikirimkan juga amat penting dalam mengkaji persepst pengguna dalam
'méﬁ.ggunakan perkhidmatan ABX Express. Oleh itu, pihak pengurusan ABX Express di kawasan
.ai',:"' Pulau Pmang perlu menitikberatkan keselamatan penghantaran barangan kerana mereka
sanggup membayar lebihan asalkan keselamatan barang yang mereka dapat daripada pengguna

ng menggunakan perkhidmatan ini dapat sampai dengan selamat dan memuaskan pengguna.

© Menurut konteks kajian ini, keselamatan merujuk kepada tahap keselamatan yang

_m'é:fangkumi daripada aspek keselamatan dirt dan barangan pengguna sepanjang berada di ABX

E;«_:E‘press di kawasan Prai, Pulau Pinang serta ke atas barangan atau surat yang diposkan. Oleh 1tu,

penigguna akan menitikberatkan soal keselamatan barang yang diposkan jika mereka berurusan

jdEﬁgan pihak ABX Express. Kenyataan ini disokong oleh K.D. Williams and N.J Denise (1993)

yang menvyatakan bahawa pengguna amat mementingkan tahap keselamatan dan kualiti sesuatu

rkhidmatan produk.

Menurut Suma’mur (1996) keselamatn kerja merupakan sebuah sarana yang dilakukan
| - Mntuk melakukan upaya pencegahan terhadap kecelakaan,cacatataupun kerosakan sebagai

"'.'.;'_'iﬂf..bﬁmtuk akibat dari kecelakaan kerja.Keselamatan kerja merupakan sebuah gerbang keamanan
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téﬁaga kerja yang menyangkut pada proses produksi dan distribusi baik berupa barang mahupun

3 FAKTOR PROMOSI

- Menurut ZimmererW. T. (2002) promosi adalah segala macam bentuk komunikasi pujukan

yang dirancang untuk memaklumkan kepada pengguna tentang produk atau perkhidmatan untuk

. mempengaruhi mereka agar membeli barangan atau perkhidmatan tersebut yang merangkumi

publisiti, jualan individu dan pengiklanan.

2o Selain itu, menurut Zafir Mohd Makhbul dan Fazilah Mohammad Hasun (2003)
'I__ﬁlenjelaskan pula promosi ialah apa jua usaha dan teknik berkesan yang direka bentuk bagi
_:__:_._I_::_ri.enjual keluaran. Manakala pengiklanan ditakritkan sebagaibentuk persembahan maklumat
_ yang terkawal dan bukan secara peribadi, mengenai keluaran vang ditaja oleh organisasi tertentu

- bagi memberitahu dan menyakinkan sasaran pasatan.

Menurut Syahrul Effendy Ahmad Fuzy (2004) promost atau pengiklanan adalah merupakan

Satu kaedah penyampaian maklumat tentang barangan atau perkhidmatan yang disediakan
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-'ébada orang ramai. Selain itu, ianya juga bertujuan memberi informasi lengkap tentang

eung gulan produk mahupun perkhidmatan yang ditawarkan oleh syarikat tersebut.

-: Selain itu juga, menurut Rangkuti Fredy (2009) iaitu penerbit bulku Strategi Promosi dan
K‘jéatif dan Analisis Khas Integrated Marketing Indonesiapromosi merupakan cara untuk
:n{é:ﬂyebarkan informasi tentang produk mahupun perkhidmatan kepada masyarakat yang sesuai

deﬁgan target pemasaran mahupun perusahaan bagi mendapat pengguna atau pelanggan yang

ri mahupun mengikat pengguna vang lama untuk menjadi salah seorang pengguna tetap

:::é.buah syarikat perusahaan.

~Manakala, menurut Anton Tejakusuma (2010} promosi adalah sebuah tmndakan vang

Ifé_kkukan oleh individu ataupun perusahaan sehingga mampu memujuk pengguna untuk

membeli produk ataupun perkhidmatan yang ditawarkan. Selain itu, promosi juga merupakan
dées atau kaedah untuk memberitahu atau mempengaruhi pengguna untuk membeli sesuatu
i menggunakan perkhidmatan yang ditawarkan. Selain itu, merupakan sejenis bantuan

pgi@iagaan dalam pelbagai cara.

Akhirnya menurut AMA (America Marketing Association) (2011)promosi merupakan salah
satu kaedah pemasaran untuk menjalankan sesuatu pemiagaan dalam sesebuah syarikat kecil
ﬁi%lhupun besar. Promosi dianggép sebagai kegiatan yang sangat penting dalam dunia
_.ke:usahawanan bagi menyampaikan informasi berkaitan dengan sesuatu barangan dagangan

iﬁahupun penawaran perkhidmatan.
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BAB3

METODOLOGI

_Di'dafam buku “Research Method for Business” Mukesh Kumar et al (2013) menurut Cohen
-d'&nfManion mendefinisikan metodologi adalah satu kaedah yang digunakan untuk mengumpul

:_hi.r_h'at bagi sesuaty kajian yang dilakukan. Dalam bahagian ini, penyelidik perlu menyatakan

'géf__'_maina untuk melakukan reka bentuk kajian, kaedah dan prosedur bagi pembentangan kajian,

:M'etodologi merupakan salah satu eleman vang sangat penting dan di titikberatkan bagi

ergi#Stikan keputusan kajian vang diperolehi mempunyai kesannya. Metodolog: juga

1 "__i}akan pendekatan yang digunakan oleh pengkaji dalam penyelidikan bagimengumpul data.

.B‘clbf'i_ni mengandungi cara-cara mendapatkan maklumat berkaitan kajian secara sistematik dan

f_Qleh itu, Bab 3 ini dimulai dengan seksyen 3.1 yang menerangkan secara terperinci

E??:fk'énaan dengan reka bentuk penyelidikan dan dikuti dengan seksyen 3.2 yang

?ﬁlbincangkan tentang teknik dan kaedah pengumpulan data yang digunakan dalam
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gﬁmpul maklumat atau data untuk kajian in1. Seterusnya, seksyen 3.3 menerangkan populasi
k'aélaﬂ dan kaedah persampelan yang digunakan manakala seksyen 3 4 membincangkan tentang
msn-umen kajian yang digunakan Akhir sekali, seksyen 3.5 pula menerangkan kaedah

ganallSlS maklumat dan data vang digunakan secara terperinci.

Eé:fdasarkan penyataan masalah yang timbul, pengkaji menggunakan kaedah pendekatan
tin uan dengan menggunakan borang soal selidik dan mengedarkan kepada responden.Data-data
.Eam kajian ini kemudiannya dikumpulkan dengan mengunakan borang soal selidik yang dibuat
;mtuk_ mendapatkan maklumat responden berkaitan dengan “Mengkaji persepsi pengguna
. Hﬁéjdép pretasi ABX Express di kawasan Prai, Pulau Pinang.” Menurut Babbie (1990) carian
}en "..t"ilnjauan dan soal selidik dapat menyumbangkan maklumat yang maksimum melalui soalan-

aldﬁ yang dikemukakan kepada responden.

ba’ca-data. yang diperolehi daripada responden pengguna ABX Express yang dipilih di
Iéhgan pengguna vang menggunakan perkhidmatan tersebut di kawasan Prai, Pulau Pinang.

énﬁrut Uma Sekaran dan Roger Bougie (2013) persampelan purposive merupakan satu

persampelan vang diambil dalam kumpulan kecil responden yang diperlukan oleh pengkajt.
Dengan pemilihan kaedah kaji sehdlk ini, ianya dapat menjimatkan kos dan masa serta dapat
e_mperolem maklumat yang menunjukkan reaksi serta pendapat responden vang sebenar

tljl_'é'lalui soalan yang akan dijawab oleh responden di dalam borang kaji selidik yang dibertkan.

Pengkaji menggunakan kaedah ini kerana masa yang singkat untuk memperolehi makumat
baias dari responden. Menurut Syed Anbi Idid (1992) reka bentuk yang sesuat boleh mengawal
‘{_anas1 yang tidak berkaitan dengan penyelidikan. Ini bermaksud pembolehubah yang tidak

_--__-..:_lféleven diasingkan daripada mempengaruhi penyelidikan kajian ini,






