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dapat kami sempurnakan laporan kajian ini dengan jayanya. Dengan semangat dan

ketekunan selama ini, maka terbukalah sebuah laporan hasil daripada kaiian kami
selama 1 semester. Kami merakamkan selinggi-tinggi penghargaan dan jutaan terima
kasih kepada pengyarah kursus Encik Azli bin Muhammad dan penyelia projek
semester 6, Puan Siti Noor binti Adnan yang telah banyak memberi tunjuk ajar dan
bimbingan kepada kami bagl menyiapkan kajian ini dan merealisasikan projek kami.

Beliau telah banyak memberi pandangan, tunjuk ajar, nasihat serta komen yang amat

bernas supaya kami dapat menghasitkan kajian yang terbaik.

Tidak lupa ucapan ribuan terima kasih kepada ibu bapa kami yang banyak
memberi semangat dan sokongan sepanjang kajian ini dilakukan. Tidak fupa juga
ucapan terima kasih kepada teman-teran yang turut membantu dalam menyiapkan

kajian ini.

Ucapan terima kasih juga kepada pengurus, para pekerja serfa pengunjung
Keretapi Tanah Melayu Distribution (KTMD) dan beberapa pihak lain yang telah sudi
meluangkan masa memberikan bantuan dan kerjasama dari segi maklumat dan

pengetahuan bagi menambahkan pemahaman penulis terhadap tajuk yang ingin dikaji.

Akhir kata, kami coretkan ucapan terima kasih di atas segala-galanya, tanpa
kehadiran dan sokongan daripada semua pihak di atas tidak mungkin laporan ini dapat

dihasilkan, Semo

dihasilkan. Semoga lapor:

an akhir ini memberi manfaat kepada semua dan kita semua

sentiasa berada di dalam lindungan Nya. Segala jasa dan layanan baik yang diberikan

akan sentiasa kami hargai.




ABSTRAK

Pengetahuan tentang kepenggunaan adalah penting dalam membuat keputusan
untuk membeli sesuatu barang dan perkhidmatan. Pengetahuan kepenggunaan ini juga
berperanan dalam mempengaruhi gelagat pembelian pengguna. Oleh itu, satu kajian
telah dijalankan bagi mengkaji tahap persepsi pengguna terhadap sesuatu keluaran
atan perkhidmatan. Dalam konteks kajian ini, iaitu kajian ke atas persepsi pengguna
KTM Distribution terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KTM Distribution.
Kepentingan kajian ini dijalankan adalah bagi menentukan sejauh mana faktor harga,
faktor kualiti perkhidmatan dan faktor keselamatan barang dapat mempengaruhi
persepsi pengguna terhadap perkhidmatan tersebut. Bagi mendapatkan keputusan
kajian, kaedah borang soal selidik telah digunakan. Seramai 100 orang responden
telah dipilih yang terdiri daripada pengguna-pengguna perkhidmatan KTM
Distibution juga. Seterusnya, data-data yang terkumpul akan diproses menggunakan

perisian Microsoft Word dan sistem SPSS (Statistical Package of the Social Sciences).
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Knowledge of usability is important in making the decision to purchase an item and
service. Consumer knowledge also plays a role in influencing consumer purchasing
behavior. Therefore, a study was conducted to assess the level of consumer perception
of a product or service. In the context of this study, namely a study on consumer
perception KTM Distribution of the services offered by KTM Distribution. The
importance of this study is to determine the extent of the price factor, the quality of
service and safety factors that can affect the user's perception of the service. To obtain
the results of the study, the questionnaire method was used. A total of 100 respondents
have been made up of users KTM Distibution well. Next, the data collected will be
processed using Microsoft Word and system software SPSS (Statistical Package of the

Social Sciences).
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PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Perkhidmatan Keretapi Tansh Melayu Distribution (KTMD) merupakan

perkhidmatan yang sudah lama dikenali tetapi kurang digunakan oleh masyarakat
kini. KTMD ini sebush syarikat yang ditubuhkan pada 1984 dan salzh sebuah
anak syarikat kepada KTM Berhad. Semua pusat KTM Distribution merupakan
tempat di mana urusan berkaitan penghantaran dan penerimaan barang berlaku. la
syarikat yang ditubuhkan pada 1984 dan merupakan salah sebuah anak syarikat
KTM Berhad lalu menjadi antara salah sat badan pengeposan kurier domestik
dan KTMDistibution juga secara tidak langsung telah menjadi pesaing terhadap

syarikat-syarikat kurier di Malaysia.

Perkhidmaten KTM Distribution beroperasi selama 12 jam sehari, 7 hari
seminggy dan mempunyai 4000 pelanggan tetap. Semua barangan disimpan di gudang
KTM Distribution mengikut cawangan sebelum dihantar ke HQ KIM Distribution,
Kuala Lumpur. Pusat KTM Distribution mempunyai 1 kaunter serahan barang dan 1
bahagian bagi pemunggahan barang untuk pengkelasan mengikut poskod dan kawasan

tertentu mengikut pengendali masing-masing. Apabila sampai di pusat HQ KTM

Distribution, barang yang diasingkan mengikut destinasi dan poskod akan segera




nenghantaran. Pengendali akan berpecah mengikut kawasan vang telah

adalah untuk memastikan semua barangan pegguna KTM Distribution

' eoera tiba ke
,_amasayzmguamadanco iba kepada penerima

natan kurier yang pantas dan boleh

memastikan perkhidmatan KTM Distibution terhadap barangan pelanggan ini selaras dan

selamat sepertimana perkhidmatan tren penumpang.

Antara servis yang ditawarkan oleh pihak K'TMID:

L Penghantaran dari pintu ke pintu

IL Penghantaran stesen ke stesen

T,  Masa transit antara 3-5 hari untuk kiriman dokumen
IV.  Sistem jejak dan kesan

V. Bukti penghantaran

Selain itu M Distribution sentiasa mengutamakan kurier pengguna.

'."-'1_3KTM Distribution sentiasa mematuhi piawaian dan memberi perhatian yang tinggi kepada
: 'i.:.Pengguna perkhidmatan mereka serta setiap bungkusan barangan yang ingin dihantar. Setiap
'::-"iaengha.nta:ran akan dipantau teliti daripada mula bungkusan barangan diserah di kaunter
.5'. sehingga bungkusan tersebut diterima oleh pelanggan. Hal ini demikian, untuk memastikan
o penghantaran tersebut berjalan dengan lancar dan barangan yang dihantar berada dalam
keadaan vang baik dan selamat. Komitmen KTM Distribution adalah untuk memastikan
pengguna dapat merasakan pengalaman yang terbaik dalam menggunzkan servis mercka dan

menjadikan perkhidmatan KTM Distribution ini sebagal perkhidmatan pilihan utama

pengguna dan dipercayai ramai.




an ?é;khidmatan KTM Distribution melalui beberapa prosedur peaghantaran vang perlu

| untuk memudahkan perialanan penghantaran bungkusan barang ataupun dokumen.

Bungkusan atau dokumen perlulah dibungkus dan diikat bagi mengelakkan

sebarang kerosakan kepada kotak.

2. Nama dan alamat penerima bungkusan harusiah ditulis dengan jelas pada
. bungkusan.
3. Isi borang kosainan yang diberikan pegawai bertugas di kaunter KTM
Distribution.
_:- 4 Serahkan bungkusan beserta borang kosainan di kaunter pegawai yang bertugas di
KTMD.
Di dalam faktor keselamatan perkhidmatan KTM Distribution telah menetapkan

s | 5 arangan larangan dan berbahaya seperti berikut:

1. Tumbuhan hidup

Mata wang dan segala jenis yang melibatkan transaksi

W

Binatang

Bahan lucsh

S

Jenazah (termasuk abu mayat)
Bahan api, senjata dan pelura

Rahan kimia dan mudah terbakar

Dadsah dan narkotik

Barang kemas

w0 % o

Pengguna juga diberikan insurans bagi barangan vang dihantar mengikut nilai barang
dan kadar yang ditetapkan jika berlaku apa-apa perkara diluar jangkaan semasa penghantaran
dilakukan. Insurans perlindungan ini menawarkan perlindungan kewangan kepada setiap
pengguna terhadap semua risike kerugian atau kerosakan fizikal barang yang dihantar atau

dokumen selama proses penghantaran sehingga sampai kepada penerima barangan tersebut.




-+ Justern itu, pthak KTM Distribution telah pun menjanjikan dan menawarkan pelbagai

;amman kepada pengguna seperti keselamatan barang, kepantasan penghantaran dan jaminan

12 PENYATAAN MASALAH

Perkhidmatan KTM Distribution yang menawarkan penyelesaian tepat bagi semua
kep ﬂuan penghantaran domestik dari Semenanjung sehingga Sabah dan Sarawak yang
mcfﬁerlukan kepantasan dan bukti penghantaran. Perkhidmatan KTM Distribution ini
m rangkuml semua perniagaan dan umum sama ada ianya adalah surat, pakej, sampel atau

- barang jualan. Pengguna boleh mempercayai pihak KTM Distribution bagi pengendalian

urusan penghantaran bermula dari penerimaan barang sehingga penghantaran dari pintu ke
pmtu iaitu terus kepada penerima bagi mereka yang jauh dari stesen atau penghantaran darn
| " stésen ke stesen untuk mereka yang hampir dengan KTM Distribution, dengan tawaran harga

. yang berpatutan.

L Jaminan dari segi masa membolebkan pengguna untuk terus menggunakan
- perkhidmatan KTMD. Namun begitu, jika timbul masalah berkaitan masa penghantaran maka

~ pengguna mungkin beralih daripada terus menggunakan perkhidmatan ini.

Pengouna amat menitikberatkan keselamatan barang yang ingin dihantar dan KTMD

L enggun
yang terlibat sebagai pengendali kepada kiriman tersebut haruslah menjamin keselamatan
barang setelah pengguna sendiri telah memastikan barang yang hendak dihantar tersebut telah
| dibungkus dengan baik. Ini juga dapat disokong melalui beberapa aduan pengguna melalui
surat khabar dan internet. Ime} KTMD juga mula tergugat apabila banyak aduan telah

B AALAEE BRI b

diterima, salah satunya adalah sampul nipis punca barang kiriman tercicir. Ruangan ini juga di

peroleh oleh Utusan Online melalut ruangan arkib.




:ﬁ@rkﬁjdmﬁiﬁn K TMD disediakan adalah bertujuan untuk memudahkan para pengguna
anféx dan menerima barangan dengan mudah, pantas dan terjamin. Namun begitu,
bagal aduan yang telah diterima disebabkan sikap pengendali yang tidak
ertanggungjawab ke atas barangan yang dihantar kepada pelanggan. Menurut aduan yang
ima, pengguna telah membuat aduan yang pengendali KTMD tidak akan menunggu
ehfﬁgga penghuni keluar dari rumah untuk mengambil barang dan pengendali tersebut

e""”‘pooalkan dalam tempoh kurang dari | minit dan hanya meninggalkan notis di luar

: Di samping ity, kepercayasn pengguna juga kian terjejas akibat daripada perkara yang
_':t'ei'aﬁ berlaku sehingga mereka memilih untuk menggunakan perkhidmatan lain. Menurut
usahawan online, beliau telah membuat aduan pada 14 Janvari 2012 melalui blogger
;-;_:xﬁéﬁyatakan masalah barangan yang dipos kepada pelanggannya tidak diterima bahkan

‘apabila di semak melalui “Tracking Number” barangan tersebut telah berjaya dihantar.

R Disebabkan kevnjudan masalah-masalah di atas berkenaan penggunaan perkhidmatan
kuner yang telah dibuat, maka pihak KTMB telah menaik taraf perkhidmatan mereka dengan
| :"-j_:-"gﬁsmperksn_alkan KTMD. Disebabkan ia barn diperkenalkan maka wujndnya masalah
' :_':-__féthadap faktor pengetahuan, kualiti perkhidmatan dan keselamatan terhadap perkhidmatan
| KTMD Pengkaji akan berasa tertarik untuk membuat kajian bagi membantu KTMD
| menangani isu-isu yang timbul. Justeru itu, pengkaji telah memutuskan untuk “Mengkaji

'- -f ?ersspsi Pengguna KTM Distribution Terhadap Perkhidmatan Yang Ditawarkan KTM

. Distribution”,




1.3 ORJEKTIF KAJIAN

* Mengkaji tentang faktor harga terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KTMD di
" Butterworth.

Mengkaji tentang faktor keselamatan yang ditawarkan oleh perkhidmatan KTMD di
- Butterworth.
.4 PERSOALAN KAJIAN

Bagaimana faktor harga mempengaruhi pemilihan pengguna terhadap perkhidmatan
KTMD di Butterworth.

Apakah faktor kualiti perkhidmatan mempengaruhi pemilihan pengguna terhadap
perkhidmatan KTMD di Butterworth.

Bagaimana faktor keselamatan mempengarnhi pemilihan pengguna terhadap
perkhidmatan KTMD di Butterworth.




KEP] ﬁTIN{(}AN KAJIAN

Hasil daripada kajian yang dijalankan, ia amat berguna dan berkepentingan kepada

eb@fép'a pihak yang turut dan bakal terlibat dalam perkhidmatan ini sama ada dalam bidang

aan mahupun individu yang menggunakan perkhidmatan KTMD.

1.5.1 Kepentingan kepada KTMD Butterworth

| Kepentingan daripada hasil kaiian ini adalah, ianya dapat digunakan sebagai sebagai
:_si_;{éit'u bahan rujukan serta petunjuk kepada pihak pejabat KTMD terhadap aktiviti
: | éfkhj_d;matan KTMI}. Selain itu, pthak KTMD dapat memperbaiki segala permasalahan

LR N ]

vang
P Bttt =

timbul daripada kajian dijalankan.

1.5.2 Kepentingan kepada pihak Pengguna

Kajian ini juga penting kepada pengguna yang terdini daripada orang awam,

.-_grganisasij sektor awam atau swasta dan jabatan-jabatan kerajaan yang menggunakan

- perkhidmatan. Melahi data-data ini serta hasil kajlan yang telah diperoleh tentang

. '.'_':zzafﬁ_érkhidmatan imi, maka pihak pengguna dapat melihat kecekapan dan keberkesanan terhadap

_perkhidmatan yang disediakan dalam pasaran kini. Ini akan membantu mercka dalam

"f-'_'.'i_fl"i'embuat keputusan strategik untuk menggunakan perkhidmatan KTMD.

1.5.3 Kepentingan kepada pengkaji akan datang




Kajian pengkaji ini dapat memberikan pengetahuan kepada kepada bakal pengkaji

akan datang sekali gus sebagai panduan kepada mereka untuk mendapatkan maklumat yang
diperlukan untuk membuat penambahbaikan terhadap kajian yang dijalankan. Justeru itu,
pengkaji akan datang juga dapat memperluaskan skop kajian serta memperbanyakkan faktor
lain yang akan dikaji.

1.6 SKOP KAJIAN

Kajian ini merupakan satu kajian yang membentuk tinjauan yang bertujuan untuk
mengenal pasti persepsi pengguna KTMD terhadap perkhidmatan KTMD di Butterworth.
Borang soal selidik digunakan sebagai alat kajian untuk mendapatkan data-data yang tepat
dan betul dengan cara mengedarkan borang kepada individu yang mengunjungi KTMD dan
seterusnya menganalisis data yang diperoleh untuk mencapai objektif kajian. Selain itu,
pengguna sering mempersoalkan dari aspek harga, kualiti perkhidmatan dan keselamatan.
Semua itu adalah dari aspek promosi, penghantaran, waktu urusan, kepuasan pengguna,

prosedur dan jaminan barang.

Dalam kajian ini, jumlah populasi merupakan pengguna yang berkunjung ke KTMD
manakala sampel yang dipilih oleh pengkaji adalah semua pengguna yang berurusan di
KTMD. Sebanyak 100 borang soal selidik akan diedarkan kepada responden yang berurusan
di kaunter serahan barang KTMD. Dalam menjalankan kajian ini, pengkaji melakukan proses
pengumpulan maklumat, menyelidik serta menganalisis kesemua maklumat yang telah

diperoleh untuk membentuk satu penyelesaian bagi masalah yang ingin dikaji.

1.7 LIMITASI KAJIAN

Dalam kajian ini, pengkaji akan menyoal secara terus kepada pengguna yang
menggunakan perkhidmatan ini secara tidak langsung pengguna mungkin akan memberikan
komitmen yang sepenuhnya atau sebaliknya. Lantaran daripada itu, pengkaji juga akan

menghadapi masalah dari segi kejujuran dan keikhlasan jawapan dan pengguna mungkin




pg:"--:memberikan kerjasama yang sewajarnya dalam membantu pengkaji untuk
_a-patkan' maklumat dari responden. Ini juga berkemungkinan sikap responden atau
g‘juna jtu sendiri yang menganggap bahawa pengkaji ini akan menyusabkan dan

m ang masa semata-mata kerana untuk mencapai matlamat pengkaj:

1 MASALAH MENDAPATKAN MAKTUMAT

Kaj_i—an inj dijalankan memerlukan maklumat yang diperoleh daripada kajian ilmiah
yang berkaitan surat khabar, temu bual, soal selidik dan pemerhatian. Namun demikian,
maklumat sukar diperoleh kerana tidak mendapat kerjasama yang sepenuhnya terutema

ali dari pengguna KTMD.
_:§.7.2 PENGALAMAN DAN PENGETA}iUAN, PENYELIDIK YANG TERHAD

 Dalam melakukan kajian ini, penyelidik mempunyal pengalaman dan memiliki
:-'p?engétahuan yang terhad oleh sebab perkhidmatan ini baru sahaja diperkenalkan oleh KTMD.

urangnya pengetahuan mengenai perkara yang ingin dikaji akan menyukarkan pengkaii

1.7.3 MASALAH KEWANGAN

i Pengkaji telah menghadapi masalah dari segi kewangan kerana terpaksa menghadapt
'_ Kerugian berulang kali untuk menghasilkan proposal dan borang soal selidik dan draf laporan

Yang telah ditolak berulang kali. Selain itu, masalah kewangan vang terpaksa dihadapi adalah

: Yang dibuat oleh pengkaji perlu dibuat salinan sebanyak 100 set salinan.




1.7.4 KURANG KERJASAMA DARI RESPONDEN

Responden iaitu dari kalangan pengguna KTMD kurang memberikan kerjasama dan
tidak memberi respon pada borang soal selidik yang dibuat pengkaji. Contohnya, ketika ingin
mengadakan sesi pengisian borang selidik. Hal ini demikian, menyukarkan penyelidikan

untuk mendapatkan maklumat mengenai perkara yang dikaji.

1.7.5 KOMITMEN PENGKAJI

Kajian yang dijalankan ini memerlukan komitmen yang tinggi dari seorang penyelidik.
Dalam menjalankan kajian ini, penyelidik tidak hanya menumpukan sepenuhnya perhatian
tethadap pembelajaran ini. Ini kerana, komitmen pengkaji adalah luas kerana pelbagai kerja

perlu dilakukan bagi memenuhi syarat sebagai seorang pelajar.

1.8 DEFINISI OPERASIONAL

Definisi operasional ini bertujuan untuk menyokong tajuk kajian dan memberikan
maksud kepada perkataan berkaitan tajuk yang dikaji.

1.8.1 Keretapi Tanah Melayu Distribution (KTMD)

Menurut William J. Stanton, ini adalah kaedah yang digunakan oleh pengguna untuk
menggerakkan barang mereka dari pengeluar kepada pengguna akhir atau pengguna industri.
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Menurut petikan di atas, perkhidmatan KTMD ini sesvai digunakan untuk saluran
pengagihan barang kepada pihak pihak pengeluar dan juga bagi pengguna perkhidmatan

kurier-

Menurut Tun Dr. Mahathir Mohamed Perdana Menteri yang ke-4 semua rakyat
Malaysia tanpa mengira kedudukan dalam masyarakat adalah pengguna. Setiap insan adalah
pengguna yang memerlukan barang, perkhidmatan atan kurniaan alam semula jadi. Atas asas

itu, pengguna adalah asas segala kegiatan ekonomi.

Menurut petikan di atas, pengguna ini datang dari kalangan masyarakat dan boleh
menggunakan perkhidmatan KTMD untuk kegunaan penghantaran barangan dari satu tempat

ke tempat yang lain.

1.8.3 PERKHIDMATAN

Menurut Kamus Dewan Edisi ke-4 (2005), Khidmat dari kata dasarnya bermaksud
perbuatan yang menunjukkan kesetiaan atau pengabdian (kepada Negara dan lain-lain)

ataupun bakti.

Menurut konteks kajian, aktiviti-aktiviti yang dijalankan oleh KTMD seperti
perkhidmatan penghantaran pintu ke pintu, “parcel”, dokumen dan pelbagai barang adalah

dikira sebagai perkhidmatan untuk ditawarkan kepada pengguna-pengguna yang memerlukan.




1.8.4 PERSEPSI

Menurut Dr. Ahmad Atory Hussain (2015) persepsi ialah cara seseorang memandang
atau menganggap terhadap sesuatu objek. Ia berkait rapat dengan faktor pembelajaran,
pengalaman trail ,attribute environment” dan T T ———— T
seseorang individu.

Menurut konteks kajian, persepsi bermaksud gambaran atau bayangan di dalam hati
atau fikiran (tentang sesuatu), pandangan (menerusi pancaindera) dan tanggapan pengguna

KTMD terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KTMD.

1.8.5 HARGA

Menurut pendapat Philip Kotler (2012), harga iaitu jumlah wang yang dikenakan
untuk sesuatu produk atau perkhidmatan. Lebih penting lagi, harga adalah jumlah yang
bertukar-tukar bagi manfaat pengguna yang mempunyai atau menggunakan produk atau

perkhidmatan.

Menurut konteks kajian, harga ini merujuk kepada pengguna-pengguna KTMD sama
ada mereka tahu akan harga yang ditawarkan oleh pihak KTMD bersesuaian dengan
perkhidmatan yang disediakan oleh pihak KTMD.
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| Menurut B;ﬁ,-,e (1996), kualiti perkhidmatan yang ditawarkan kepada pelanggan
i Iﬁakan pembeza utama antara satu organisasi dengan organisasi yang lain. Organisasi
ssil an seperti klinik atau hospital contohnya divujudkan bagi memenuhi keperluan
yarakat dalam membaniu menyelesaikan pelbagai masalah yang berkaitan dengan
atan. Oleh itu, kualiti perkhidmatan di bidang kesihatan tidak dapat disamakan dengan
ualiti perkhidmatan di bidang-bidang lain walaupun perniagaan utama bagi semua bidang ini

dalah berasaskan perkhidmatan.

 Menurut konteks kajian, kualiti ini merujuk kepada produk dan servis yang memenuhi
shendak dan membawa kepada kepuasan peianggan dalam perkhidmatan yang ditawarkan
leh KTMD kepada pengguna mereka. Menjaga ‘kualiti perkhidmatan adalah penting untuk

tembezakan perkhidmatan syarikat KTMD dengan kurier yang lain.
187 KESELAMATAN

Menurut Kamus Dewan Babasg dan Pustaka, edisi ketiga Kuala Lumpur {1998),
eselamatan ialah suatu perkara atan langkah yang perlu diambil bagi mengelakkan
€ lakunya peristiwa yang tidak diingini seperti kecederaan atau kehilangan nyawa.
eselamatan dapat dikelaskan kepada tiga iaitu, menjaga keselamatan diri sendiri, orang lain
an alatan serfa mesin, mengetahui cara-cara pertolongan cemas, mengetehui cara

3 “menggunakan alat pemadam api.

: Menurut konteks kajian, keselamatan ini dikaitkan dengan faktor keselamatan untuk
- menjamin barang pengguna berada dalam keadaan baik, sampai ke destinasi dan kepercayaan

. _.;-_;: dari pengguna amat penting unfuk KTMD.




1.9 KESIMPULAN

Bab ini memberi gambaran secara menyeluruh tentang asas kepada kajian yang
melibatkan tiga aspek utama yang menjadi teras iaitu faktor harga, kualiti perkhidmatan dan
keselamatan yang ditawarkan oleh perkhidmatan KTMD di Butterworth. Penyataan masalah
pula mengupas tentang senario semasa yang mendorong kearah penghasilan kajian ini yang
mana dipengaruhi penghantaran barang kepada pelanggan dankeselamatan barang itu sendiri.
Objektif dan persoalan kajian memfokuskan ke arah faktor harga, kualiti perkhidmatan dan
keselamatan yang ditawarkan oleh perkhidmatan KTMD di Butterworth. Selain itu, kajian ini
juga diharapkan dapat membantu pihak tertentu seperti pihak KTMD agar memperolehi
manfaat dari dapatan kajian mengenai faktor harga, kualiti perkhidmatan dan keselamatan.
Skop kajian yang dijalankan oleh pengkaji terhadap 100 orang responden juga menyumbang
ke arah dapatan kajian.




kajian merupskan penyataan atan fakta yang menyokong sesuatu

_Q_bjektif. la membuktikan bahawa teori yang digunakan bukanlah hanya rekaan. Di

d’alam sorotan kajianini mengandungi penyataan, kaedah, teori, pendapat, penilaian
‘dan laporan kajian berkenaantajuk yang dipilih penyelidik. Sumber-sumber kajian

boleh diambil daripada artikel, jurnaltesis atan kenyataan daripada seseorang pakar.

M. Umer Chapra (1997) telah mendefinisikan bahawa harga me
desakan permintaan. Kesedian pengguna membayar harga pasaran menggambarkan
_'pennintaa,n mencerminkan kepentingan kehendak yang mendesak. Andaian ini juga
tidak dibenarkan kerana walaupun permintaan untuk susu adalah sama bagi semua
kanak-kanak tanpa mengira kaya ataupun miskin, namun jumlah ringgit yang mampu
dibelanjakan oleh keluarga miskin untuk mendapat susu adalah tidak sama dengan
jumlah ringgit yang mampu dibelanjakan oleh keluarga kaya untuk simbol status.
Oleh sebab itu, Athur Okun telah mengatakan bahawa “pasaran menganugerahkan

hadiah vanc hole no  kava member: alran  kenada binateng
adiah yang membolehkan orang kaya mem makar 0 g

kesayangannya lebih baik berbanding dengan orang miskin dapat memberi makan

kepada anaknya”.




Disamping itu, Cortes (1972) telah memberi definisi bahawa harga adalah nilai sesuatu
parang dalam sebutan unit mata wang atau dalam sebutan unit barang-barang lain. Dalam
analisis ekonomi, harga sesuatu barang seperti baju boleh ditukar dengan sepasang kasut atau
dengan RM30.00. Dengan itu harga baju tersebut ialah sepasang kasut atau RM 30.00. Harga
baju dalam sebutan kasut ialah harga relatif, manakala harga baju daalam sebutan ringgit ialah
harga wang. Dalam analisis mikroekonomi, harga relatif lebih kerap digunakan, manakala
dalam analisis makroekonomi, harga wang lebih kerap digunakan. Ini dibuktikan pelangan
berpuas hati dengan harga dan ia salah satu perkhidmatan penting yang digunakan di dalam

perkhidmatan KTM Distribution.

Menurut Dato ‘Prof.Dr.Hamdan Adnan (2002). Akta kawalan harga dan penetapan
barang dan perkhidmatan dalam kawalan yang digunakan di negara kita sebenarnya amat
teguh. Mana-mana peniaga yang menaikan harga akan didakwa di bawah akta yang
ditetapkan. Ini jelas menunjukkan bahawa pihak pengurusan KTM Distribution menekankan

aspek harga bagi memenuhi kepuasaan hati pengguna.

Siti Rohaya Yahya (1998) mendefinisikan juga harga ialah sesuatu barangan atau
perkhidmatan yang diukur dengan wang. Dalam erti kata lain konsep ini juga bermaksud

kadar pertukaran. Mengikut teori, bagi pengguna atau pembeli yang rasional, harga sama

dengan nilai faedah yang didapati daripada barangan atau perkhidmatan. Ini membuktikan
| bahawa harga yang berpatutan dapat memenuhi keperluan pelanggan dan menjimatkan kos
dalam proses penghantaran produk mereka sekaligus dapat meningkatkan keuntungan

sesebuah syarikat.

Menurut Frank Brad Sey (1995) harga timbul apabila berlaku transaksi yang dirujuk dalam
bentuk wang di antara penjual dan pengguna untuk memuaskan kehendak masing-masing.
Harga adalah mainan penting di dalam pasaran. Dengan harga, manusia boleh mengukur
status. Dengan harga juga manusia dalam membuat justifikasi mengenai sesuatu barangan,
sama ada berkualiti ataupun tidak. Pada keadaan tertentu, pengguna yang menentukan harga

menentukan sesuatu barangan tersebut dijual dengan harga yang murah atau mahal.




Bone dan Kurtz (1991) harga ialah pertukarkan harga diantara produk dan

dmatan ang terpaksa dibayar oleh seseorang pengguna. Penyelidik pula menyatakan
argaadalah jumlah wang yang sanggup dibayar oleh pengguna untuk mendapatkan

ta .'pe'rkhidmatan yang diinginkan. Didalam proses meletakkan harga pengguna dan

i grp ranan penting bagi memastikan harga yang diletakkan adalah bersesuaian. Ini

pen :n'g bagi memastikan tidak Wujudnyarketidakstabiian didalam proses perietakkan

DEFINISI KUALITI PERKHIDMATAN

Iguéiiti ditakrifkan sebagai pengaruh vang amat penting terhadap pengguna untuk
membuat pilihan pembelian berdasarkan tanggapan mereka terhadap nilai sesuatu keluaran

perkhidmatan yang diberikan.

_ _'Menumt Wan Azmi BRamli (1994), maksud sesuatu perkhidmatan atau barangan

ng b:é:ﬂcualiti adalah yang menunjukkan yang terbaik, tercantik, termahal dan memuaskan
_aﬁ' eﬁma pihak, Imi membukiikan bahawa untuk memenuvhi keperluan pelangan, pihak
gumsaﬂ mestilah sentiasa berusaha meningkatkan mutu serta kualiti perkhidmatan yang
ditawafkan sckaligus dapat meningkatkan imej dan mengukuhkan sesebuah organisasi

perti berikut. Kualiti adzalah tahap
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Disamping itu, Dato’Seri Ahmad Sarji Abdul Hamid (1987) menegaskan bahawa
wpeualiti hendaklah dikaitkan dengan keluaran atau perkhidmatan yang dapat memuaskaan hati
orang ramai. Kecekapan merupakan aset yang amat penting bagi sesebuah crganisasi untuk

berdiri dengan kukuh disamping memberikan perkhidmatan yang memuaskan.

Menurut Suhairi Ali (1987), kecekapan organisasi boleh diukur dari aspek kualiti yang
digunakan oleh organisasi untuk menghasilkan satu unit pengeluaran atau perkhidmatan. Ini
dapat dibuktikan bahawa KTM Distribution kini dalam proses tranformasi bagi memantapkan
kualiti perkhidmatan penghantaran barang melalui perkhidmatan tren elektrik dengan
matlamat menjadi KTM Distribution sebagai kurier penghantaran terpantas. Keberkesanan
boleh diukur dari segi hasil kerja yang dilakukan oleh pengurus untuk merealisasikan

matlamat organisasi supaya dapat dicapai.

“Menurut Suhairi Ali (1987), organisasi disifatkan tidak berkesan apabila ia gagal mencapai
matlamatnya disebabkan oleh perlaksanaan yang lemah atau kerana kegagalan pihak

pengurusan meramal perubahan persekitaran organisasi dengan lebih tepat™.

“Menurut Suhairi Ali (1987), organisasi yang menggunakan teknologi moden dan terkini
boleh memperbaiki produktiviti kerana ia mampu mengeluarkan perkhidmatan dan produk

dengan harga baru yang lebih kompetitif”.

Menurut Suhairi Ali (1987), kecekapan organisasi boleh diukur dari aspek kualiti
yang digunakan oeh organisasi untuk menghasilkan satu unit pengeluaran atau perkhidmatan.
Keberkesanan boleh diukur dari segi hasil kerja yang dilakukan oleh pengurus untuk

merealisasikan matlamat organisasi supaya dapat dicapai.
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phairi Al (1987) ,organisasi disifatkan tidak berkesan apabila ia gagal
'atnya disebabkan oleh perlaksanaan yang lemah atau kerana kegagalan

‘meramal perubahan persekitaran organisasi dengan lebih tepat.

t Suhairi Ali (1987), organisasi yang menggunakan technologi moden dan

engan harga baru yang lebih kompetitif.

selamatan merangkumi keseluruhan aspek ciri — ¢iri keselamatan vang disediakan

T

"_a_tén mervjuk kepada tahap keselamatan merangkumi aspek keselamatan diri dan

barangan: pengguna sepanjang berada di KTM Distribution. Ini disokong kenyataan K .D.

TM Distribution, Tanya bukan sahaja merangkumi keselamatan dari segi perkhidmatannya,
1ah ia amat penting untuk keselamatan barang. Menurut Ramlan Abd. Wahab (2001),
"¢§€1'arnatan vang dimaksudkan bukan sahaja berkait dengan keselamatan perkhidmatan itu
S'_e"' 'diri, tetapt merangkumi juga keselamatan setiap individu semasa dalam perjalanan. Maka
fakior keselamatan penting bagi mengelakkan sebarang kerosakan, kehilangan atau kecurian

'da];am proses penghantaran barang oleh pihak pengurusan KTM Distribution.
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Merujuk Maimunah Aminudin (1995), kejayaan sesuafu perniagaan bergantung
kepada cara pengurusan peralatan keselamatan iaitu peralatan pencegahan kebakaran,
pengudaraat, kotak pertolongan cemas, dan pengangkutan sentiasa dalam keadaan yang baik.
Ini jelas menunjukkan bahawa pihak pengurusan KTM Distribution menekankan faktor

Keselamatan semasa penghantar barang dilakukan.

Menurut William K.Darley N.Johnon (1993) yang menyatakan bahawa pengguna amat
mementingkan tahap keselamatan dan kualiti sesuatu perkhidmatan atau produk. Ini dapat
dibuktikan bahawa kualiti perkhidmatan amat penting bagi pihak pengurusan KTM
Distribution dan sentiasa menaik taraf dirinya sebagai mod yang lebih mudah, cepat dan

selesa pengangkutan untuk para penggunanya.

Keselamatan memainkan peranan yang penting bagi melindungi para pengguna
semasa menggunakan perkhidmatan KTM Distribution bagi membuktikan bahawa sistem
penghantaran barang secara sistematik dan budaya pemanduan berhemah kepada pekerja yang

diamalkan dapat meningkatkan keselamatan sebuah kurier.



