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- Tujuan kajian ini dilakukan adalah untuk mengkaji faktor pemilihan agensi perkhidmatan

o kﬁner dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas

".'_;_::-._-"ta11an Kajian ini dibuat untuk mendapatkan maklumbales daripada pelajar Politeknik

::"Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian terhadap aspek pemilihan agensi

; perkludmatan kurier vang dilakukan iaitu dari segi harga, kualiti dan khidmat layanan yang

: _.d11akukan oleh syarikat perkhidmatan kurier. Seramai 100 orang responden yang dipilih
-';:-secara ‘purposive” iaitu secara bertujuan yang terdiri daripada pelajar Politeknik Seberang
:-:Z_Peral yang menggunakan metodologi dari sumber primer dan sekunder. Bagi memenuhi

-'.';jgf'ébjektif kajian borang soal selidik telah diedarkan kepada responden untuk memperoleh

| '.;-:::_:rfnaklmnat kajian. Harapan kajian ini adalah supaya agensi perkhidmatan kurier dapat

; ;-f'_i'menawa:rkan caj yang berpatutan terhadap perkhidmtan yang ditawarkan, kualiti setiap aspek

* . dan khidmat layanan yang memuaskan di masa akan datang terutamanya dari aspek harga,

kualiti dan khidmat layanan yang dijalankan. Ia bertujuan bagi memastikan pengguna dapat
perkhidmatan yang baik serta dapat memenuhi kehendak pegguna.




ABSTRACT

£ this study was to examine factors in the choice of courier services agency among
1 ?olwechnjc Seberang Perai who run online businesses. This study was made to
btain ed_Eack from Polytechnic students who run online businesses on aspects of selecting

jer service agencies that do in terms of price, quality and services of the services

_ P rfoﬁned by the courier service company. A total of 100 respendents selected by 'purposive’
g _method which is aimed at the students from the Polytechnic using the methodology of
pnmary and secondary sources. To meet the objectives of the study questionnaire was
_'d1stﬁbuted to respondents to obtain information studies. Expectations of this study is that
'_;:'courzer service agency can offer reasonable charges against in the services offered, quality
. _'and service every aspect of satisfactory service in the future, especially in terms of price,
_:'::-:quallty and service that are provide. It aims to ensure that consumers can get better service

- and have to meet the needs of consumers.
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PENGENALAN

Pendazhuinan

._-i_:‘;e:.i'.dapat beberapa perkhidmatan dalam dunia globalisasi ini, antaranya ialah perkhidmatan
: kumer, perkhidmatan pengangkutan awam, perkhidmatan perniagaan atas talian, dan lain lain.
Perkhldmatan seperti ini dapat memuaskan pengguna dan juga dapat memenuhi keperluan
peianggan Antaranya, perkhidmatan kurier ialah agensi atau pesuruh yang ditugaskan untuk
i_l}fi_eiﬁbawa berita, dokumen, atau kiriman lain dari satu tempat ke satu tempat yang lain
_. dengan pantas dan cekap. Syarikat kurier menyediakan perkhidmatan serahan dari pintu ke
18 -'pirﬁtu. Ia memungut surat, dokumen, kiriman, bungkusan dan kargo dari pintu pengirim dan
'féfus menyerzhkannya ke pintu penerima. Syarikat kurier menyediakan perkhidmatan yang

. paling pantas.

_Menumt Mohamed Sharil Tarmizi merupakan Pemangku Pengerusi Suruhanjaya Komunikasi
‘dan Muitimedia Malaysia(SKMM) mengatakan SKMM telah dipertanggungjawabkan dengan
pengawalseliaan industri pos dan kurier sebagaimana dimaktubkan dalam Akta Perkhidmatan
Pos 1991(disemak 2002). Tanggungjawa ini bukan sahaja dari segi perkembangan dan
pertumbuhan Industri Pos dan Kurier, malah pertu diseimbangkan kepentingan pengguna dari




ééai segi, antaranya mutu perkhidmatan yang tinggi beserta kos yang berpatutan dan tidak

"ﬁgan adanya SKMM, ini akan memudahkan pengguna untuk merujuk tentang industri pos
_'kurier serta akan memudahkan syarikat yang menyediakan perkhidmatan kurier dan pos.
gfljdmatan kurier kini telah berkembang pesat dengan bertambhanya bilangan peniaga atas
n yang semakin hari semakin bertambah.

terusnya, perniagaan atas talian adalah antara kaedah yang banyak digunakan oleh orang
amm pada masa era modenisasi hala tuju ke wawasan 2020. Perniagaan atas talian dapat
: ¢#iudahkan sesecorang untuk membeli sesuatu produk atau untuk mendapatkan sesuatu
': péikfﬁdmatan dari sumber Internet dengan menggunakan alat alat yang canggih dan lebih
5 .'fd'den pada zaman sekarang. la juga dapat memenuhi kepuasan pelanggan yang
nggunakan perniagaan atas talian untuk keperluan mereka. Kanak-kanak hingga orang tua
g menggunakan perniagaan atas talian untuk memenuhi keperluan masing-masing. Oleh
peniaga atas talian dapat sambutan daripada orang ramai untuk mendapatkan produk atau -

~perkhidmatan yang memerlukan penghantaran.

- Perniagaan atas talian merupakan salah satu aktiviti perniagaan yang menggunakan teknologi
| yang canggih atau lebih dikenali sebagai e-dagang iaitu melakukan urusan jual beli antara
: ';_'::f-ii:.::éniaga dengan pengguna melalui Internet. Di Malaysia, aktiviti perniagaan atas talian
: fé‘_émakin terkenal dan mendapat sambutan pada masa kini, selaras dengan kemajuan
.; _:':;_'Ié_émbangunan dan ekonomi negara. Di samping itu, perniagaan atas talian bukan sahaja
| ::_.:'_khusus kepada syarikat-syarikat besar, malah terdapat juga syarikat kecil yang menjalankan
: pemiagaan Internet, walaupun mereka mempunyai pekerjaan tetap bagi memperoleh
pendapatan sampingan. Hal ini menunjukkan bahawa pemiagaan atas talian semakin
mendapat sambutan hangat iaitu memberi kebaikan kepada peniaga mahupun pengguna.
Walau bagaimaﬁapun, perniagaan atas talian juga mempunyai keburukan yang tidak dapat

dijangka.




{atar Belakang Masalah

at ﬁeiakang kajian yang dijalankan ialah berdasarkan kepada faktor pemilihan agensi
khldmataﬂ kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan

pe ;agaan atas talian.

er p.at beberapa syarikat kurier yang beroperasi di Malaysia seperti, GD Express, FedEx,
HI.. Nationwide Express Courier, City Link, UPS, EMS Pos Laju. Terdapat juga beberapa
e{;a]kan kepada pelanggan melalui Perkhimatan Kurier iaitu cekap dan cepat, mudah untuk
m dapatkan tempat perkhidmatan kurier, selamat untuk menggunakan dan seterusnya. Selain
;tefdapat juga beberapa kelemahan perkhidmatan kurier iaitu kadangkala mahal untuk
k}udmatan kurier ke luar negara dan kegumaannya terhad, maksudnya boleh menggunakan
:_.'pada waktu pejabat dan tidak boleh menggunaken pada masa cuti umum. Terdapat juga
:'_beberapa syarikat perkhidmatan kurier luar negara di negara Malaysia kita iaitu City- -Link
'-Express(M) Sdn Bhd (City-Link), syarikat perkhidmatan kurier dan logistik tempatan, maju
setapak lagi dengan menembusi pasaran Jepun, selepas menjalin kerjasama dengan syarikat
i:ﬁegara itu, menggunakan perkhidmatan Sagawa di Jepun dan mereka akan menggunakan
._.perkhldmatan di seluruh cawangan City-Link di dalam dan di luar negara, jadi ia merupakan
s sm}a& “win-win situation” bagi kedua-dua pihak.

: :_Pemlagaan atas talian memberikan kelebihan iaitu wrusan jual beli dapat dijalankan dengan
lebih mudah dan cepat di samping menjimatkan kos. Hal ini demikian kerana, pihak peniaga
: 'tldak perlu mempromosikan produk mereka di luar seperti mengadakan promosi di tepi-tepi
Jalan pasar raya dan fempat-tempat awam yang lain. Para peniaga juga boleh membuat
pmmosx dengan mudah iaitu mengiklankan setiap produk mereka dengan menggunakan

‘kemudahan Internet.

Kerja-ketja promosi bukan sahaja dapat dijalankan dengan mudah, malahan kosnya juga
dapat dikurangkan, antaranya kos pengangkutan dan tenaga kerja dalam aktiviti promosi.

Keadaan ini turul memudahkan pelanggan dalam urusan pembelian barang. Pelanggan tidak




é}nbuang masa untuk membuat tempahan di kedai malah boleh membuat ternpahan

Jui atas talian sahaja.

edahan daripada Persckutuan Majikan-Majikan Malaysia (MEF) berhubung 200,000
. _adﬁan di negara ini gagal mendapat pekerjaan amat membimbangkan. Apatah lagi melihat
:tuam pasaran buruh semasa yang melibatkan langkah kerajaan memberhentikan
gambﬂan pekerja sehingga menutup peluang untuk graduan bekerja di sektor awam turut

j-i-:'d mat sebagai penyumbang kepada punca situasi tersebut.

Melihat kepada situasi itu, kita bimbang jika ada graduan yang masih mengharapkan makan
_"gaj _' semata-mata. Justeru, dengan latar belakang lepasan graduan diploma dan ijazah yang

'pelbagal dengan kemahiran tertentu penulis yakin para graduan boleh mengambil kesempatan

_'-_'dengan merebut peluang meneroka bidang perniagaan Internet atau perniagaan atas talian.
. Kesempatan meneroka dan memaksimumkan penggunaan Internet untuk sebarang aktiviti
':permagaan yang baik dan boleh menjana pendapatan. Konsep perniagaan internet atau
__::pennagaan menerusi Internet dapat dilakukan oleh sesiapa sahaja tanpa memerlokan kos
1 "tmggi atau modal yang besar mahupun pengalaman luas dalam perniagaan. Dengan hanya
. berbekalkan komputer atau telefon pintar dan Internet mereka sudah pun mampu membina

: _pemlagaan dan menjana pendapatan mereka sendiri suapaya dapat pendapatan sampingan.




i}_é‘rgduan yang masih menganggur, meneroka dan merebut peluang perniagaan di Internet
| ah sukar. Malah dengan dunia tanpa sempadan, perniagaan ini boleh dilakukan pada
a_. ) 15 masa dan di mana-mana sahaja secara tidak langsung juga dapat memenuhi pesanan -

langgan tidak kira waktu sama ada pagi, petang atau pada sebelah malamnya.

Boleh dikatakan perniagaan internet ini tidak jauh bezanya dengan perniagaan biasa atau yang
e remis. Perniagaan Internet ini masih memerlukan produk untuk dijual dan memerlukan
at gan untuk membeli. Cumanya, terdapat perbezaan dalam proses transaksi; urusniaga
tef et dijalankan secara dalam talian dan kedua-dua belah pihak tidak bersemuka dalam

:"se__mﬂa.proses jual beli tersebut.

:'S:ehihgga kini sudah ramai yang berjaya membina rangkaian perniagaan Internet. Ada yang
j’ﬁal produk kesihatan, pakaian, tudung, kosmetik dan sebagainya. Malah setiap hari kita

Ieh lihat akan muncul 3 hingga 10 orang peniaga yang mengusahakan perniagaan secara

atas talian. Ditambah pula dengan kepesatan Teknologi Maklumat dan Komunikasi (ICT)
':'I'Iie::njadikan pengguna internet di negara ini mencecah 18 juta pada 2012 dan dijangka
‘meningkatl sehingga 25 juta menjelang 2016. Faktor ini juga adalah penyumbang terbesar

k E_ida perkembangan perniagaan Internet di alam maya ini.




Penyataan Masalah

Ke judan perkhidmatan kurier Malaysia pada masa kini adalah begitu memberangsangkan.

Pes gguna perlu bijak memilih perkhidmatan kurier yang dapat memberikan perkhidmatan

o terbaik. Kajian yang telah penyelidik jalankan ialah mengenai faktor pemilihan agensi
pe: }&;idmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan

petniagaan atas talian. Penyelidik telah mengkaji faktor pemilihan agensi perkhidmatan kurier

lam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian

ah apabila menyedari banyak komen pengguna terhadap perkhidmatan kurier.

(D etik  daripada hitp://www.sinarharian.com.my/mobile/edisi/melaka-ns/10-kali-kena-
ar_n_;"ii—sendiri-barang-posa-laju—1.344660, 5/1/2017), seorang pelanggan di Pos Laju
I_I;éﬁyatakan perasaan tidak puas hati beliau terhadap perkhidmatan yang diberikan oleh Pos

jli . Antara masalah vang diutarakan ialah pelanggan kena ambil barang sendiri barang Pos

Laju sebanyak 10 kali .

. Komen yang telah di utarakan oleh Abd Rahman Ibrahim (2014) yang beralamat Desa Jaya
: Vllla , Tasik Jaya , 70400 Seremban , Negeri Sembilan , beliau menyatakan kekesalannya
e té’;_'hadap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh pihak Pos Laju yang mengulangi kesilapan

- Yang sama dan kecualan sehingga menimbulkan ketidakpuasan hati pelanggan .

_ Z.S:"e_terusnya ialah, dipetik dari Zumurni Hamzah, 2013, Sinar Online, iaitu seorang pelanggan
:'_k@;cewa terhadap kualiti dan khidmat layanan yang diberikan oleh satu syarikat perkhidmatan
l{urier. Kecewa barang dihantar hilang Mohamad Nabil menunjukkan laporan polis berserta
résit pembelian alat ganti basikal vang hilang dalam jagaan sebuah syarikat penghantaran
_Cepat. Mohamad Nabil merupakan seorang pelanggan sebuah syarikat penghantaran cepat
terpaksa menanggung kerugian sebanyak RM2,000 apabila barang yang dihantar
menggunakan perkhidmatan kurier hilang. Mohamad Nabil menghantar alat ganti basikal ke
Selangor menggunakan perkhidmatan itu namun sehingga kini penerimanya belum menerima

barang tersebut.




mﬁd&_Nabil Wan Ahmad dia menghantar alat ganti basikal ke Selangor menggunakan
. atan itu namun sehingga kini penerimanya belum menerima barang tersebut.

selepas menghubungi syarikat terbabii, alat ganti itu disahkan hilang dan pihak

herkata, pegawai bertanggungjawab juga cuba mengelak serta tidak menjawab
n telefon dan hanya membalas khidmat pesanan ringkas (sms) yang dihantarnya.
'dengan tindakan tersebut, Beliau memaklumkan telah membuat laporan polis

i perkara tersebut di Ibu Pejabat Polis Daerah (IPD) Machang.

Sebagai sebuah syarikat besar yang menyediakan perkhidmatan di seluruh dunia, perkara ini
 sewajarnya menjadi masalah untuk mereka selesaikan. Belian mengatakan
1 ggunakan perkhidmatan syarikat tersebut memandangkan cawangannya terietak

'”e_katan kediamannya di sini. Malangnya masalah sebegini pula berlaku, ujar beliau.

(D etlk dari http://www.freemalaysiatoday.com/category/bahasa/2016/05/17/peniaga-online-
__g_mungkinwkena-cukai/, 7/1/2017), Kementerian Kewangan (MOF) sedang mengkaji
kemungkman untuk mengenakan cukai ke atas perniagaan dalam talian pada tahun depan,
Sejaja:r kepesatan perkembangan sektor berasaskan Internet di negara ini. Sehubungan itu,
| Ketua Setiausaha Perbendaharaan Tan Sri Dr Mohd Irwan Serigar Abdullah berkata MOF
. Sudah mengarahkan pihak Lembaga Hasil Dalam Negeri (LHDN) melakukan kajian terperinci

. ._';.:'zili;ié:ngenai perkara itu. Malah, beliau berkata, LHDN yang menubuhkan Bahagian Perniagaan
_: dan Perdagangan Dalam Talian, turut bekerjasama dengan Suruhanjaya Syarikat Malaysia
.' "(_SSM) bagi tujuan itu.“Kita perlu mengenakan cukai terhadap mereka yang memperoleh
.péndapatan boleh dicukai.“Jika tidak, ia hanya menyebabkan kerugian kepada kerajaan yang
kehilangan hasil ketika semakin banyak syarikat perniagaan beralih kepada ekonomi digital,”

kata beliau.




ehau berkata demikian kepada pemberita selepas menyampaikan ucaptama di Forum Sektor
wém Pembaharuan Kewangan Bagi Pembangunan Ekonomi Asia, di sini, hari ini. Irwan

perkata pihaknya juga berhasrat memastikan syarikat perniagaan dalam talian untuk berdaftar

_ gan SSM. “Ini bagi membolehkan kita mengetahui jumlah pendapatan yang diperoleh,”

-Menummya, kajian Suruhanjaya Penga.ngkutan Awam Darat (SPAD) menunjukkan
_;pendapatan pemandu teksi/kenderaan perkhidmatan Uber dan Grab boleh mencecah sehingga
4000 scbulan iaitu angka yang boleh dikenakan cukai. Pendapatan bulanan boleh dicukai
: kemka ini adalah sekitar RM3,000 hingga RM4,000. Terdahulu, ketika berucap, Irwan berkata
kekal komited kepada inisiatif pengukuhan fiskal dalam usaha memantapkan

k : 'ajaan
1 'edudukaﬂ kewangan serta bagi mencapai sasaran bajet seimbang pada 2020.

:-Behau turut menyuarakan rasa optimisnya bahawa hutang kerajaan dapat berada di paras
'_'kurang 55% daripada Keluaran Dalam Negara Kasar (KDNK).“Beliau berharap dapat

._merendahkan lagi paras itu kepada kurang 50% menerusi langkah pengurangan pembaziran

erta perbelanjaan secara berhemat, namun ini pastinya akan memakan masa,” kata beliau.

OIeh itu, penyelidik berminat untuk mengkaji faktor pemilihan agensi perkhidmatan kurier
da.lam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian

_ .:_aga.r dapat mencari jawapan mengenai kesahihan permasalahan ini.




Objektif Kajian

Mengenalpasti adakah_ faktor harga yang menyebabkan usahawan memilih
enSI perkhidmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang

-me. jalankan perniagaan atas talian

Mengenalpasti adakah faktor kualiti yang menyebabkan usahawan memilih
. perkhidmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang

ul milih agensi perkhidmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang

_Pé 2 yang menjalankan perniagaan atas talian

Persoalan Kajian

151 Adakah faktor harga vang menyebabkan usahawan memilih  agensi
_é_érkhjdmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang

: 3_5.:fr_lénjalankan perniagaan atas talian.

152 Adakah faktor kualiti yang nmenyebabkan usshawan memilih agensi
-' ::'.Pérkhidmatan kuarier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang

'menjalaﬂkan perniagaan atas talian

'_ 153 Adakah faktor khidmat layanan yang menyebabkan wusahawan memilih
__ﬁgensi perkhidmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai yang

: inenj alankan perniagaan atas talian
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| 1 Peniaga Atas {alian

et lih perkhidmatan kurier yang menawarkan servis yang terbaik. Hal ini kerana,

" ga atas talian menggunakan perkhidmatan kurier sebagai pengantaraan di

jian ini juga dilakukan bagi membolehkan syarikat kurier mengetahui jika
16 dapa‘{ sebarang kelemahan vang wujud seperti barang sampai lewat kepada
anggan, kualiti yang tidak bagus dan memuaskan serta khidmat layanan yang

é_rikan tidak mesra pelanggan.
'1.6.3 Bakal pengkaji akan datang

Kajlan ini berguna kepada bakal pengkaji kerana mercka dapat memperoleh
ﬁﬁaklumat sekiranya mereka membuat kajian yang sama. Maklumat ini dapat

. memudahkan kajian mereka kerana ia dapat diadaptasi dari kajian ini




2 an ini dibuat untuk mengetahui persepsi pengguna terhadap perkhidmatan kurier

“ alangan peniaga atas talian. Kajian ini juga dijalankan mengulas dan
_eﬁdﬁpatkan jawapan dari komen dan ketidakpuasanhati pengguna terhadap
k_}ﬁdmamn yang diberikan. Selain itu, ia dapat membantu memperbaiki
e@:ahan dan berusasha untuk meningkatkari mutn perkhidmatan mereka seterusnya
5 - memuaskan hati setiap pengguna. Kepentingan kajian ini untuk pengguna
ah, pengguna dapat menggunakan perkhidmatan kurier dalam caj yang sangat

_e_rpa{ﬁtan, Khidmat layanan di kaunter juga sangat memuaskan.
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_Skop Kajian

an: ini dijalankan di sekitar Politeknik Seberang Perai. Kajian ini melibatkan 100

. sebagai responden terdiri daripada peniaga atas talian di sekitar Seberang

a1 " Responden juga mestilah dalam kalangan pelajar Politeknik Seberang Perai
mengalankan perniagaan atas talian di sekitar Seberang Perai dapat menilai

an tepat dan memberikan maklumat atas faktor pemilihan agensi perkhidmatan

ujuaﬁ kajian ini ialah untuk menilai adakah faktor harga mempengaruhi dalam
crailihan agensi perkhidmatan kurier. Pengkaji juga dapat mengetahui kualiti yang
mnjukkan oleh perkhidmatan kurier. Tujuan kajian ini juga untuk menilai khidmat
aya an yang diberikan oleh perkhimatan kurier untuk membolehkan pelajar
Po iteknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian memilih
_perklndmatan kurier vang terletak  di sekitar Seberang Perai. Skop kajian ini
| dﬂakukan dengan lancar kerana persekitaran yang tidak asing lagi bagi pengkaji
. un menjalankan kajian di sekitar Politeknik Secberang Perai untuk mengetahui
: fakt r pemilihan agensi perkhidmatan kurier dalam kalangan pelajar Politeknik

Se:'_t:_)'e_rang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian.




- Pemilihan

ut Kamus Dewan Bahasa Dan Pustaka Edisi Ketiga 1996, menyatakan
ahawé pemilihan adalah  perihal perbuatan memilih  sesuatu barangan atau
erk}u_dmatan untuk menjadi pemilihan dalam memuaskan kehendak. Pemilihan
alah satu proses penyelidik meneliti dan memilih agensi perkhidmatan kurier

tuk pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian.

eterusnya, para penyelidik memilih lokasi tersebut kerana terdapat ramai pelajar

ang terlibat dalam perniagaan atas talian.

"dupi (2005) mendefinisikan teori agensi sebagai hubungan antara agen
ﬁgurus suatu usaha) dan prinsipal (pemilik usaha). Di dalam hubungan agensi
__rdapat suatu kontrak di mana satu orang atau lebih (prinsipal) memerintah orang
_aln (agen) untuk melakukan suatu kerja atas nama prinsipal dan memberi kuasa

_ada. agen untuk membuat keputusan yang terbaik bagi prinsipal.

alam konteks kajian, agensi ialah syarikat yang menawarkan perkhidmatan

: ﬂ-i?_éﬁghantaran dan pengeposan barang dari satu tempat ke satu tempat.
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-Menufﬂt Zahari bin Mohammad (2003), perkhidmatan dilihat sebagai sata siri
:rbuatan, proses dan periaksanaa.n yang tidak boleh dilihat. Ia merupakan aktiviti
ang. tidak ketara yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain dan tidak

_ehbatkan pemindahan hak milik seperti pemilikan kea atas keluaran fizikal.

konteks kajian, perkhidmatan ialah kemudahan, servis, dan layapan yang

_sé akan oleh agensi perkhidmatan kurier.
Kurier

wrut Asma Zakaria (2013) kurier adalah perkhidmatan penghantaran seperti
. bungkusan atau dokumen dengan segera. Kurier juga menyediakan
penghantaran  pintu ke pintu iaitu memungut daripada pengirim dan menghantar
k ":éda penerima. Penghantaran ke luar negara juga dilakukan secepat mungkin

alui pengangkutan terpantas.

D am konteks kajian, kurier bermaksud syarikat penghantaran dan pengeposan

| b&rang, dokumen, dan mel daripada pengirim dan penerima dalam masa secepatnya.

Menurut Kamus Besar Bahasa Melayn Utusan, pelajar bermaksud murid,
5 '_fl_lahasiswa, penuntut. Selain itu Pusat Rujukan Persuratan Melayu menyatakan

L B 'i?_ahwa pelajar bermaksud orang atan anak yang sedang belajar atau berguru.




i5

-t maksud perkataan pelajar juga dinyatakan oleh tokoh Ahmad Abu

sebagai salah satu makhluk tuban, sebagai umat manusia, sebagal
egara yang bak dan sebagai salah satu masyarakat serta sebagai suatu

atau individu.

. skop kajian ini, pelajar bermaksud responden kajian yang terdiri daripada

ar dari Politeknik Seberang Perai.
Harga

nurut  Kotler dan Keller (2009) harga adalah satu elemen campuran pemasaran

ang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Harga merupakan

pat lain menurwt Fandy Tiiptono (2008) menyebutkan bahawa harga
mrupakan satu-satunya unsuwr campwran pemasaran yang memberikan pemasukan

: 11 pendapatan bagi perusahaan.

am konteks ini, harga menjadi faktor penting yang mempengaruhi peniagaatas
___an untuk memilih perkhidmatan kurier.Caj yang dikenakan bergantung kepada
Y rkhidmatan yang diberikan kepada pengguna. '
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urut Ishikawa(2005), kualiti ialah pembangunan reka bentuk, pengeluaran dan
kIndrﬁataﬂ bagi sesuatu produk yang paling ekonomi, paling berguna dan sentiasa

ntia .I.{an kehendak pelanggan.

am * konteks kajian, kualiti merupakan sifat atau ciri-ciri sesuatu produk yang

at memberikan kepuasan pengguna dan mempengaruhi permintaan.

88 Khidmat Layanan

envambut baik dan memenuhi keperluan orang vang mendatanginya, peduli,

" dah,lkut kehendak didefinisikan di dalam kamus MALAYSIANA, edisi pertama.

an cala Menurut Kamus Pelajar ialah layanan didefinisikan sebagai kata-kata atan

jatan untuk melayan seseorang dan pekerja.

ala.m konieks kajian, khidmat layanan dari pandangan ialah kakitangan mestilah
m Iiﬁberi layanan yang baik, mesra dan berhemah kepada pengguna yang datang dan

rurnsan di agensi perkhidmatan kurier.
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Limitasi Kajian

1 Kajian ini hanya akan meneliti faktor pemilihan agensi perkhidmatan kurier dalam
angan pelajar Politeknik Seberang Perai yang menjalankan perniagaan atas talian

.Antara halangan yang dihadapi ialah sukar untuk mendapatkan kerjasama pelajar
:am__iﬂenjawab soalan yang dikemukakan, sukar mendapatkan data sekunder.

- Tempat kajian ini ierhad kerana kajian ini hanya dilakukan di dalam Politeknik

.4 Tiada penunjuk arah untuk pergi ke beberapa agensi perkhidmatan kurier yang
' berdekatan untuk mengetahui lebih lanjut mengenai perkhidmatan perkhdimatan yang mereka




BAB 2

SOROTAN KAJIAN

eb é,pa faktor yang diambil kira dalam pemilihan ini. Antara faktor yang dikenalpasti ialah
aktor harga, faktor kualiti dan faktor khidmat layanan. Faktor ini sangat penting untuk dikaj
er: a ia berkait rapat dengan peniaga atas talian dan juga syarikat perkhidmatan kurier itu
endm Faktor ini merupakan tiga faktor utama yang mempengaruhi pengguna perkhidmatan
kun terutamanya para peniaga atas talian datang ke perkhidmatan kurier bagi mendapatkan
K c_ﬁnat yang terbaik. Kajian ini bertujuan untuk mengenalpasti samada faktor-faktor ini
'ménipengaruhi pemilihan perkhidmatan kurier di kalangan peniaga atas talian.
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'mlal barang dengan kiraan wang yang perlu dibayar oleh pengguna apabﬁa membeli

.'*produk atau perkhidmatan, Harga menjadi faktor penting yang mermpengaruhi untuk

urut Marshall (2010) harga merupakan salah satu bahagian yang sangat penting dalam
aran suatu produk kerana harga adalah satu dari empat yang terdapat dalam campuran

saran (4P = product, price, promotion, place). Harga adalah suatu nilai tukar dari produk
barang mahupun jasa yang dinyatakan dalam satu pemantauan. Harga merupakan salah satu
senentu keberhasilan suatu perusahaan kerana harga menentukan seberapa besar keuntungan
kan diperoleh perusahaan dari penjualan produknya. Penyataan di atas menunjukkan
harga merupakan suatu elemen yang penting kepada pengguna.

riit Kotler dan Gary Armstrong (2008), istilah harga boleh diertikan sebagai jumlah
wang yang dikenakan untuk sebuah produk atau perkhidmatan atau jumlah nilai pelanggan
dalam pertukaran untuk mendapatkan manfaat dam memiliki atau menggunakan produk atau
pe khidmatan. Menurut definisi tersebut, harga yang dibayar oleh pembeli sudah termasuk
fié”i{lﬁdmatan yang diberikan oleh penjual dan tidak dapat dinafikan penjual juga mahukan
cjuralah keuntungan dari harga tersebut. Harga merupakan kos yang penting bagi pembeli.

SéMékin tinggi harga yang ditawarkan, semakin sedikit produk dan perkhidmatan dibeli oleh
pengguna. Sebaliknya, semakin rendah harga yang ditawarkan, semakin tinggi permintaan
t'er"' ' dap sesuatu produk atau perkhidmatan.

Ménurut Nik Rahimah Nik Yacob, Ghazali Jaffar dan Zaharah Bakar ( 2000 ) menyatakan

] .b;_?i_lawa harga menunjukkan nilai sesvatu kelvaran atau perkhidmatan kepada kedua-dua

._:lg?éihjuai dan pembeli. Perancangan harga merupakan saiu proses membuat keputusan yang
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ehs . cbiah organisasi tentang semua aspek penentuan harga. Harga mengandungi

-_-pemb'zeiian termasuk yang melibatkan bukan kewangan.

ot - dan Keller (2009) harga adalah satu elemen campuran pemasaran yang
Tkan péﬁdapatan, elemen lain menghasilkan keuntungan. Harga merupakan elemen

Jalam program pemasaran untuk disesuaikan, ciri-ciri produk, saluran, dan

impulannya, harga merupakan caj yang dikenakan terhadap sesuatu barang atau
natan yang digunakan, harga memainkan peranan yang penting bagi pengguna dan
syarikat ku‘ﬁcr itu sendiri kerana merupakan elemen yang penting dalam pemilihan syarikat
" peniaga atas talian. Harga memberi impak yang besar terhadap sesuatu

dmatan yang ditawarkan.






