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Kepuasan pelanggan merupakan satu aspek penting yang perlu diberikan perhatian
oleh para penyedia perkhidmatan di semua sektor termasuklah di sektor perkhidmatan
awam. Rata-rata pelanggan jika ditanya berkaitan keinginan mereka terhadap sesuatu
perkhidmatan jawapan mereka adalah sama iaitu inginkan perkhidmatan yang
berkualiti sesuai dengan jangkaan dan kehendak mereka. Perkhidmatan yang
berkualiti memberi impak yang besar ke atas nama baik sesebuah organisasi kerana
ianya akan dinilai oleh pelanggan. Kajian ini tertumpu kepada kepuasan pelanggan
terhadap perkhidmatan di sektor awam iaitu di Kementerian Perdagangan Dalam
Negeri, Koperasi dan Kepenggunaan (KPDNKK) dan lokasi kajian yang dipilih
adalah di Wilayah Persekutuan Putrajaya dan Kuala Lumpur.

Kajian ini merupakan kajian tinjauan berbentuk deskriptif dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif menerusi kaedah pensampelan sistematik. Pengumpulan data
kajian dilakukan menerusi pengedaran borang soal selidik kepada 250 responden 1aitu
50% lelaki dan 50% perempuan yang merupakan pelanggan di kedua-dua pejabat
KPDNKK tersebut. Julat kumpulan umur di antara 30-39 tahun dilihat paling tinggi
1aitu 49.6% manakala etnik melayu merupakan responden paling tinggi iaitu 60%. Jika
dilihat dari sudut pendidikan pula di dapati responden mempunyai pendidikan
sehingga tahap Penilaian Menengah Rendah adalah yang tertinggi iaitu 64%
berbanding dengan tahap pendidikan.



Soal selidik perkhidmatan berkualiti yang dinilai oleh responden adalah diadaptasikan
daripada Model SERVQUAL iaitu Lima Dimensi Kualiti Perkhidmatan yang terdiri
dari Dimensi Kebolehpercayaan, Dimensi Jaminan, Dimensi Penampilan, Dimensi
Empati dan Dimensi Tindak Balas. Pembentukan kerangka kajian adalah berasaskan
kepada model ini dan Teori Expentancy Disconfirmation (EDT). Penganalisaan data
melibatkan analisis deskriptif dan inferensi seperti Ujian Pekali Korelasi Pearson,
ujian-t, ujian ANOVA dan ujian Regresi Pelbagai.

Dapatan kajian menunjukkan bahawa responden lelaki dan etnik Cina mempunyai
tahap kepuasan yang tinggi terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh pihak
KPDNKK. Manakala jika dilihat dari sudut kualiti perkhidmatan didapati jika sebelum
pelanggan mendapatkan perkhidmatan purata tertinggi adalah Dimensi Penampilan
dan Dimensi Jaminan manakala selepas mendapatkan perkhidmatan didapati Dimensi
Jaminan dan Dimensi Tindak Balas dan jurang purata pula mendapati bahawa Dimensi
Tindak Balas dan Dimensi Kebolehpercayaan adalah yang tertinggi.

Hasil kajian ini diharap dapat membantu pihak KPDNKK untuk terus meningkatkan
mutu perkhidmatan serta menaik taraf sistem penyampaian sepertimana kehendak
rakyat sebagai pelanggan dan ianya boleh digunapakai dan oleh semua agensi
kerajaan. Selain itu sektor swasta turut dapat menjadikan kajian ini sebagai rujukan.
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PREDICTORS OF CUSTOMER SATISFACTION
TOWARDS SERVICES OFFERED BY THE MINISTRY OF DOMESTIC
TRADE, COOPERATIVES AND CONSUMERISM FEDERAL TERRITORY
OF PUTRAJAYA AND KUALA LUMPUR, MALAYSIA.

By

ZULFAMY BIN MAT UDI

June 2018

Chairman : Associate Professor Mohamad Fazli bin Sabri, PhD
Faculty : Human Ecology

Customer satisfaction is one of the important aspects that should be focused by service
providers in all sectors including civil service sector. In general, if customers were
asked about their desire for a service, their answer will be the same, which they want
a good quality service that is in line with their expectations and wants. Good quality
service has a great impact on the reputation of an organization because it will be
evaluated by the customers. This study aims to investigate customer satisfaction
towards the services offered by the Ministry of Domestic Trade, Co-operatives and
Consumerism (KPDNKK) in the Federal Territory of Putrajaya and Kuala Lumpur.

This is a descriptive study that use quantitative approach and systematic sampling
methodology. Data collection was conducted through the distribution of
questionnaires to 250 respondents which were equally distributed among female
(50%) and male (50%) who were customers at both KPDNKK oftices. Majority of the
respondents aged from 30 to 39 years old with 49.6% and Malay ethnicity with 60%.
Penilaian Menengah Rendah education level was recorded as the highest compare to
others education level with 64%.

These questionnaire was adopted from the previous research and adapted based on the
SERVQUAL Model which represents five dimensions of service quality i.e. Trust,
Assurance, Appearance, Empathy and Feedback. The formation of this study
framework was based on Expectancy Disconfirmation Theory (EDT). Data analysis
was comprised of descriptive and inference analysis such as Pearson Correlation
Coefficient test, T-test, ANOVA test and Multiple Regression test.
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The findings showed that men and Chinese respondents have high level of satisfaction
towards the services offered by the KPDNKK. Results found that Dimensions of
Appearance and Assurance have a highest mean before customer received the services.
Whereas, Dimensions of Assurance and Feedback were found to be the highest mean
after services been received.

The findings of'this study are expected to assist KPDNKK in improving service quality
as well as upgrading delivering system as required by the citizens as customers and it
can be use by all government agencies. Besides that, private sector also can take this
study as a refrence.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Bab ini mengandungi latar belakang kajian dan permasalahan kajian disusuli dengan
penjelasan mengenai objektif kajian, hipotesis kajian, skop kajian, kepentingan kajian
dan definasi istilah bagi pemboleh ubah kajian. Bab pertama ini juga memberi
gambaran secara menyeluruh mengenai penulisan kajian ini.

1.2 Latar Belakang

Perkhidmatan dianggap sebagai tunjang utama kepada organisasi dalam pelbagai
bidang seperti sektor perbankan, kesihatan, perhotelan, telekomunikasi dan lain-lain.
Ini adalah kerana perkhidmatan yang berkualiti mampu mencerminkan kekuatan
sesebuah organisasi. Oleh yang demikian, sektor perkhidmatan awam juga tidak
terkecuali dalam menyediakan perkhidmatan yang berkualiti sekaligus dapat
mencerminkan kejayaan kerajaan dalam menyediakan perkhidmatan yang
menyeluruh kepada masyarakat. Lantaran itu, kerajaan dalam Rancangan Malaysia
ke-11, memperkenalkan beberapa pembaharuan dalam penyampaian perkhidmatan
awam yang sepadan dengan teknologi terkini, norma dan kehendak masyarakat agar
objektif kerajaan dapat dicapai.

Sektor perkhidmatan awam mempunyai pelbagai kategori pelanggan yang
merangkumi rakyat, komuniti peniaga dan pengusaha, pegawai sektor awam atau
swasta (Zamil & Shammot, 2011). Disebabkan pelanggan yang terdiri daripada
pelbagai peringkat kepentingan, penyampaian perkhidmatan awam harus
dimantapkan terutamanya dari aspek kepantasan perkhidmatan, kecekapan dan juga
integriti. Oleh yang demikian, penyampaian perkhidmatan yang diberikan oleh sektor
awam perlu diberi tumpuan agar dapat memberi kepuasan kepada pelanggan yang
berkepentingan seterusnya dapat membawa kepada peningkatan dalam kedudukan
(ranking) kerajaan dalam indeks-indeks persaingan global antaranya adalah Indeks
Pembangunan Kerajaan Elektronik (Rancangan Malaysia ke-11, 2017). Oleh sebab
itu kualiti dianggap sebagai satu strategi untuk membangunkan sesuatu perkhidmatan
untuk terus bersaing (Ali, 2013).

Kepuasan pelanggan dan kualiti perkhidmatan mempunyai perkaitan dimana ianya
telah mendapat perhatian para pengkaji sejak kebelakangan ini (Sureshchandar,
Rajendran & Anantharaman, 2002). Banyak kajian telah dijalankan dan dapatan kajian
menunjukkan hubungan positif antara kualiti perkhidmatan dengan tahap kepuasan
pelanggan (Kouthouris & Alexandris, 2005).



Maka bertitik tolak dari itu, kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan terus
menerus diberi penekanan oleh kerajaan menerusi agensi-agensi yang berkaitan agar
perkhidmatan yang berkualiti dapat diberikan oleh organisasi sekaligus dapat
mencapai jangkaan atau harapan pelanggan. Oleh itu, kebanyakkan syarikat atau
agensi dan penyedia perkhidmatan menjadikan kepuasan pelanggan sebagai kayu ukur
terhadap kejayaan mereka (Mohammad, 2012).

Kegagalan dalam menyediakan perkhidmatan seperti yang diharapkan menyebabkan
ketidakpuasan hati dalam kalangan pelanggan dan mengakibatkan peralihan
pelanggan kepada organisasi lain yang menawarkan perkhidmatan yang sama (Nasir,
Azizan & Boon 2011), namun sesetengah perkhidmatan sebagai contohnya
perkhidmatan pendaftaran dan imgresen hanya boleh dilakukan di organisasi tertentu
sahaja maka pelanggan tidak mempunyai pilihan selain menggunakan perkhidmatan
yang telah disediakan. Maka adalah perlu bagi perkhidmatan awam menaikkan mutu
perkhidmatan agar pelanggan dapat menikmati kualiti perkhidmatan sepenuhnya.

Bagi memastikan kepuasan pelanggan, perkhidmatan awam haruslah mengambil kira
keperluan dan reaksi pelanggan (Zeng, Yang, Li & Fam, 2010). Namun, karenah
birokrasi sehingga menyebabkan perjalanan sesuatu dokumen tidak dapat dicepatkan
merupakan salah satu masalah utama dalam perkhidmatan awam. Dalam hal ini,
MAMPU menerusi RMK-11 memperkenalkan beberapa inisiatif bagi mengurangkan
kadar karenah birokrasi dan hierarki dan kurangnya pemusatan kerja agar
perkhidmatan yang lebih cepat, cekap dan berkesan dapat diberikan kepada
masyarakat.

Untuk memastikan penyampaian perkhidmatan yang ditawarkan sampai dan memberi
kepuasan kepada masyarakat maka salah satu saluran terkini adalah melalui
penubuhan laman sesawang bagi setiap perkhidmatan awam. Ini dilakukan agar
keberkesanan sistem penyampaian perkhidmatan kerajaan yang berpaksikan rakyat
(citizen-centric) dapat tercapai. Selain itu, ia juga dapat memberikan kemudahan
kepada rakyat dengan memberi akses kepada maklumat dengan cepat dan mudah,
memberi penjimatan kos dan masa kepada masyarakat. Kemudahan yang disediakan
ini akan menyebabkan pelanggan menjangkakan perkhidmatan yang lebih pantas dan
efisien berbanding urusan di kaunter. Namun, disebabkan oleh kurangnya kemahiran
dalam pegawai yang menguruskan laman sesawang kerana kemahiran yang ada tidak
dikekalkan dalam organisasi akibat pertukaran atau kenaikan pangkat menyebabkan
objektif penyampaian perkhidmatan kepada masyarakat adalah tidak seperti yang
diharapkan (RMK-11, 2017).

Hal ini menurut Zamil dan Shammot (2011), adalah menjadi tangungjawab kerajaan
melalui agensi-agensinya menyediakan maklumat serta perkhidmatan untuk setiap
kelompok pelanggannya terutama rakyat pada peringkat bawah. Penyampaian
perkhidmatan ini akan dinilai oleh pihak pelanggan setiap kali mereka berurusan.
Penilaian oleh pelanggan amat diperlukan bagi sesebuah organisasi mengesan
kelemahan-kelemahan yang boleh diperbaiki di dalam memberikan perkhidmatan

2



yang berkualiti memenuhi kehendak pelanggan. Penilaian yang diberikan oleh
pelanggan merupakan satu cara untuk menentukan keberkesanan organisasi dalam
menawarkan perkhidmatan yang berkualiti (Haliyana & Atiyah, 2014). Pelanggan
mengharapkan perkhidmatan yang tertentu daripada organisasi dan organisasi
mempunyai tanggungjawab untuk memenuhi harapan pelanggan. Sekiranya
pelanggan mendapat kepuasan daripada perkhidmatan yang diberikan maka organisasi
tersebut telah mencapai keberkesanan dalam menawarkan perkhidmatan mereka
terhadap pelanggan. Maka kajian dan pengukuran kepada tahap kepuasan pelanggan
merupakan sebahagian langkah untuk memperbaiki kualiti barangan atau
perkhidmatan yang akhirnya menjadikan organisasi tersebut sebagai sebuah
organisasi yang kompetitif (Anuar & Suzyanty, 2009).

1.3 Pernyataan Masalah

Sektor perkhidmatan awam merupakan medium perantaraan dari kerajaan kepada
masyarakat yang membantu keberkesanan pentadbiran awam negara. lanya
berperanan membantu pelbagai pihak berkepentingan atau pelanggan berkepentingan
seperti pembekal, peniaga, ahli politik, agen-agen kerajaan, orang awam dan
sebagainya menyebabkan penekanan yang berbeza diberikan oleh setiap organisasi
tersebut. Oleh kerana kepelbagaian peranan yang terpaksa dihadapi kakitangan awam
ini, maka prestasi organisasi kadang-kala berada di tapuk lama (Ilhaamie, Sharifah &
Siti, 2013).

Prestasi yang tidak memberangsangkan oleh kakitangan awam mengakibatkan kualiti
perkhidmatan sektor awam tidak dapat menandingi sektor swasta terutamanya dari
aspek kepuasan pelanggan. Walau bagaimanapun beberapa pengkaji lepas tidak
sependapat membandingkan sektor awam dengan sektor swasta kerana sektor swasta
lebih bermatlamatkan keuntungan berbanding sektor awam yang lebih memfokuskan
kepada penyediaan perkhidmatan yang berkualiti kepada pelanggan (Ilhaamie et al.,
2013; Harel & Tzafrir, 1999). Namun langkah sektor awam untuk meningkatkan mutu
perkhidmatan dapat dilihat dengan menyediakan peti aduan kerana menurut Black
(2001), kualiti perkhidmatan dapat dikenalpasti berdasarkan aduan.



Jadaul 1.1 : Statistik Jenis Aduan Bagi Tahun 2017

Jenis Aduan Jumlah %

Perkhidmatan yang tidak memuaskan termasuk

767 233
kaunter dan telefon
Tindakan yang tidak tepati kehendak pelanggan 548 16.6
Kegagalan ikut prosedur yang ditetapkan 522 15.9
Kegagalan penguatkuasaan 452 13.7
Tindakan tidak adil 343 10.4
Salah laku anggota awam 174 53
Salah guna kuasa/penyelewengan 169 5.1
Kekurangan kemudahan awam 160 4.9
Kepincangan pelaksanaan dasar dan kelemahan

91 2.8
undang-undang
Lain-lain 66 2.0
JUMLAH 3,292 100

Jadual 1.1 menunjukkan statistik aduan pelanggan berdasarkan Biro Pengaduan
Awam (2017) dan didapati jumlah keseluruhan pengaduan mengenai perkhidmatan
awam adalah sebanyak 3,292 berbanding 4,086 aduan pada tahun 2016. Sebanyak
767 aduan pelanggan tidak berpuas hati dengan perkhidmatan kaunter dan telefon,
diikuti dengan aduan terhadap tindakan yang tidak tepati kehendak pelanggan
sebanyak 548 aduan dan 522 aduan berkaitan kegagalan ikut prosedur yang
ditetapkan. Selain itu turut diterima aduan-aduan yang berkaitan dengan kegagalan
penguatkuasaan, tindakan tidak adil, salah laku anggota awam, salah guna kuasa atau
penyelewengan, kekurangan kemudahan awam, kepincangan pelaksanaan dasar dan
kelemahan undang-undang dan lain-lain. Kesemua aduan-aduan ini berkait rapat
dengan lima dimensi kualiti perkhidmatan iaitu kebolehpercayaan, jaminan,
penampilan, empati dan tindak balas.

Daripada jumlah tersebut Kementerian Perdagangan Dalam Negeri, Koperasi dan
Kepenggunaan (KPDNKK) menerima sebanyak 82 aduan pada tahun 2017
berbanding 150 aduan di tahun 2016, menunjukkan berlakunya penurunan yang
ketara. Begitu juga jika dilihat penurunan aduan di kementerian lain seperti
Kementerian Dalam Negeri pada tahun 2016 sebanyak 719 aduan namun di tahun
2017 turun kepada 547 aduan dan Kementerian Kesihatan menerima aduan sebanyak
354 pada tahun 2017 menurun berbanding 2016 sebanyak 445 aduan. Penurunan ini
menunjukkan sektor awam semakin memperbaiki mutu perkhidmatan namun masih
terdapat beberapa kelemahan yang perlu diperbaiki untuk memastikan kepuasan
pelanggan dapat dikekalkan dan dipenuhi dengan sebaiknya. Justeru, jika isu-isu
seperti kualiti perkhidmatan, ketepatan masa, layanan, keberkesanan perkhidmatan
diberi perhatian yang serius oleh pihak pemberi perkhidmatan maka jumlah
pengaduan oleh pelanggan akan berkurangan.



Di KPDNKK bahagian yang paling tinggi menerima aduan adalah Bahagian
Kepenggunaan sebanyak 1,450, diikuti Bahagian Penguatkuasa sebanyak 317,
Bahagian Pembangunan Perniagaan 80 dan Bahagian Perdagangan Dalam Negeri 52.
Perkhidmatan kaunter khidmat pengguna turut disediakan oleh KPDNKK untuk
pengunjung mendapatkan khidmat nasihat, selain memberikan maklum balas,
cadangan dan mengemukakan aduan. (Bernama, 24 Februari 2015).

Menurut Hassan, Silong dan Muslim (2009), tingkah laku, sikap dan etika kerja yang
masih berada di kelas ketiga menyebabkan integriti perkhidmatan awam sentiasa
dipertikaikan sebagai contoh pelanggan terpaksa menunggu lama untuk
menyelesaikan dokumen kerana terpaksa menerima pengesahan daripada pihak yang
lain. Ini adalah disebabkan oleh konsep saling bergantung tugasan dalam sektor
kerajaan di mana sesuatu tugasan tidak dapat diselesaikan hanya melalui satu pihak
tetapi memerlukan pelbagai peringkat pengesahan sebelum dokumen tersebut dapat
diluluskan (Nadiah, Jalaluddin & Choy, 2015). Maka perkhidmatan agensi yang
berkualiti adalah yang memenuhi harapan dan memuaskan hati pelanggan yang
dilakukan secara cepat, tiada kesilapan, mudah diperolehi, tidak membebankan dan
disertai layanan yang mesra dan sopan sepertimana yang disebut di dalam Pekeliling
Kemajuan Pentadbiran Awam, 1991.

Menurut Alin (2010), terdapat juga keadaan di mana pelanggan mengharapkan
pegawai perkhidmatan menyambut atau menyapa pelanggan dengan sopan seperti
yang diwar-warkan dalam media namun, terdapat pegawai yang tidak menyambut
kedatangan pelanggan di organisasi tertentu dengan senyuman dan menyapa
pelanggan dengan panggilan yang sesuai dan tidak memberi perhatian kepada
pelanggan secara individu dan melakukan tugasan yang lain ketika melayan
pelanggan. Ini akan menyebabkan pelanggan berasa tidak dihargai dan menjadikan
urusan lebih sukar kerana tidak mendapat kerjasama daripada kedua-dua pihak.
Pegawai yang tidak mesra pelanggan terutamanya yang menguruskan pengurusan
kaunter turut dilithat memberi layanan yang tidak memuaskan kepada pelanggan
sekaligus menyebabkan gambaran pelanggan terhadap keseluruhan agensi berubah.
Ini adalah kerana kaunter perkhidmatan merupakan pengurusan baris hadapan yang
akan dituju oleh pelanggan terutamanya dalam mendapatkan informasi berkenaan
agensi.

Selain itu, komponen seperti insfrastruktur dan utiliti, rekabentuk, imej dan landskap,
pengangkutan dan perhubungan yang senang diakses merupakan nilai tambah dalam
kepuasan perkhidmatan (Nadiah, Jalaluddin & Choy, 2015). Namun, menurut Nadiah,
Jalaluddin dan Choy (2015), menerusi kajiannya terhadap kepuasan pelanggan di
Pusat Transformasi Bandar (UTC) Kuala Lumpur mendapati bahawa terdapat 10%
responden tidak berpuas hati dengan kemudahan tempat menunggu yang tidak
mencukupi sedangkan agensi dan jabatan berkenaan sering menjadi tumpuan
pengujung berbanding agensi dan jabatan yang lain. Begitu juga keselesaan dan
kemudahan ruang tempat menunggu di Jabatan Akauntan Negara Malaysia yang



menunjukkan penurunan sebanyak 0.56% pada tahun 2013 berbanding tahun
sebelumnya.

Kepuasan pelanggan bukan hanya bergantung kepada kualiti perkhidmatan di sesuatu
agensi semata-mata, tetapi turut melibatkan faktor demografi seperti umur, jantina,
pendapatan, perkahwinan dan pekerjaan (Anitha, 2016). Faktor jantina contohnya
mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kajian yang dibuat oleh Butler, Oswald
dan Turner (1996) yang mendapati kaum wanita memberi penilaian yang lebih tinggi
berbanding lelaki berkaitan dengan kualiti perkhidmatan hospital. Berdasarkan Biro
Pengaduan Awam (2017), seramai 24.3% pelanggan lelaki membuat aduan mengenai
ketidakpuasan hati pelanggan. Penilaian pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan
turut berbeza jika dilihat dari aspek tahap pendidikan dan tahap pendapatan seperti
menurut kajian oleh Jamal dan Naser (2003) yang dilakukan ke atas sektor perbankan
dan perkara ini juga boleh dilihat ke atas sektor perkhidmatan awam.

1.4 Persoalan Kajian

Kajian ini ingin mengkaji faktor-faktor penentu kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh Kementerian Perdagangan Dalam Negeri,
Koperasi dan Kepenggunaan. Persoalan kajian adalah seperti berikut:

1) Adakah terdapat perbezaan kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang
ditawarkan oleh KPDNKK mengikut faktor sosio demografi?

2) Sejauh manakah hubungan di antara lima dimensi kualiti perkhidmatan dengan
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK?

3) Apakah faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan mengenai
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK?

1.5 Objektif Kajian
1.5.1 Objektif Umum Kajian

Objektif umum kajian ini adalah mengukur tahap kepuasan pelanggan yang
menggunakan perkhidmatan yang di tawarkan di KPDNKK W.P Putrajaya dan di
KPDNKK W.P Kuala Lumpur.



1.5.2 Objektif Khusus Kajian

Manakala objektif khusus kajian ini adalah untuk;

1) Mengenal pasti perbezaan kepuasan pelanggan berdasarkan faktor sosio
demografi terpilih (umur, jantina, etnik dan tahap pendidikan).

2) Mengkaji perkaitan di antara lima dimensi kualiti perkhidmatan (dimensi
kebolehpercayaan, dimensi jaminan, dimensi penampilan, dimensi empati dan
dimensi tindakbalas) dengan kepuasan pelanggan terhadap jangkaan perkhidmatan
yang ditawarkan oleh KPDNKK.

3) Menentukan samada faktor sosio demografi dan kualiti perkhidmatan
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh
KPDNKK.

1.6 Hipotesis Kajian

Terdapat enam hipotesis yang dibina selari dengan objektif kajian seperti berikut:

HI1: Terdapat perbezaan yang signifikan dari segi kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK mengikut umur.

H2:  Terdapat perbezaan yang signifikan dari segi kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK mengikut jantina.

H3:  Terdapat perbezaan yang signifikan dari segi kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK mengikut etnik.

H4:  Terdapat perbezaan yang signifikan dari segi kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK mengikut tahap pendidikan.

H5:  Terdapat perkaitan yang signifikan di antara kualiti perkhidmatan dengan
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

1) Terdapat perkaitan yang signifikan di antara dimensi kebolehpercayaan dengan
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

i1) Terdapat perkaitan yang signifikan di antara dimensi jaminan dengan kepuasan
pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

i1) Terdapat perkaitan yang signifikan di antara dimensi penampilan dengan
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

1v) Terdapat perkaitan yang signifikan di antara dimensi empati dengan kepuasan
pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

v) Terdapat perkaitan yang signifikan di antara dimensi tindakbalas dengan
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.

Hé6: Faktor kualiti perkhidmatan (kebolehpercayaan, jaminan, penampilan, empati,
dan tindak balas) merupakan faktor peramal kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh KPDNKK.



1.7 Skop Kajian

Kajian hanya meliputi hubungan antara kepuasan pelanggan sebagai pemboleh ubah
bersandar dan kualiti perkhidmatan yang diukur melalui lima dimensi yang dinilai
oleh pelanggan iaitu kebolehpercayaan, jaminan, penampilan, empati dan tindak balas
dan faktor sosio demografi sebagai angkubah tidak bersandar. Asas kajian ini dibuat
ke atas sektor perkhidmatan awam dan daripada 25 kementerian di Malaysia
Kementerian Perdagangan dalam Negeri, Koperasi dan Kepenggunaan (KPDNKK)
telah dipilih sebagai lokasi kajian memandangkan kementerian ini lebih berhubung
secara langsung dengan pelanggan yang terdiri daripada pelbagai latar belakang.

Terdapat 11 bahagian yang terdapat di bawah KPDNKK 1iaitu:-

1) Bahagian Perdagangan Dalam Negeri (BPDN) merupakan bahagian yang
berperanan untuk mengawal selia penyertaan asing dalam sektor perdagangan
pengedaran. Selain itu, antara fungsi lain yang dimainkan oleh bahagian ini ialah;
menggalakkan perkembangan dan pembangunan industri petroleum di peringkat
hiliran; menggalakkan pembangunan dan kemajuan industri cakera optik;
meningkatkan tahap keselamatan industri petroleum; meningkatkan pematuhan
aktiviti timbang dan sukat; menggalakkan penggunaan kaedah E-dagang dalam
sektor perdagangan dan pengedaran; mengurus pengeluaran lesen jualan langsung
selaras dengan peruntukan di bawah Akta Jualan Langsung 1993; mengawal selia
harga barang-barang perlu selaras dengan peruntukan di bawah Akta Kawalan
Harga 1946; dan mengawal selia bekalan barang-barang kawalan selaras dengan
peruntukan di bawah Akta Kawalan Bekalan 1961,

2) Bahagian Penguatkuasa (BPGK), ditubuhkan untuk menjalankan fungsinya sebagai
penguatkuasa undang-undang perdagangan dalam negeri dan melindungi
pengguna. Bahagian ini juga memberi perlindungan ke atas Hak Harta Intelek.
Selain itu fungsi lain bahagian ini ialah menguatkuasakan dan membanteras
penyelewengan barang-barang bersubsidi dan menguatkuasakan dan mengawal
selia bekalan dan harga barang kawalan,

3) Bahagian Pembangunan Perniagaan, (BPP) berfungsi untuk membantu
mempromosikan barangan PKS sama ada di peringkat domestik ataupun
antarabangsa dan mewujudkan amalan perniagaan yang beretika. Selain daripada
itu, bahagian ini juga memberikan anugerah dan pengiktirafan kepada para
peniaga yang terlibat di dalam sektor perdagangan pengedaran,

4) Bahagian Pengurusan Maklumat (BPM) berperanan untuk merancang, membangun
dan menyenggara sistem aplikasi, multimedia dan portal KPDNKK berlandaskan
Pelan Strategik Pengurusan Maklumat; menyediakan kemudahan infrastruktur
yang boleh dipercayai dan selamat; melaksanakan program latithan dan
pembudayaan ICT; dan menyediakan khidmat nasihat dalam bidang ICT,



5) Bahagian Pengurusan Sumber Manusia (BPSM), bertanggungjawab dari segi
perancangan dan pembangunan sumber manusia, pembangunan organisasi serta
pengurusan perkhidmatan anggota kementerian. Pembangunan modal insan
menjadi keutamaan bahagian ini dalam melahirkan warga kerja yang
berkemahiran tinggi dan berpengetahuan luas serta memiliki etika kerja yang
positif. lanya akan dapat dicapai melalui latihan dan pembelajaran berterusan,

6) Bahagian Dasar dan Perancangan (BD&P), memastikan pembangunan
perdagangan dalam negeri dan program perlindungan pengguna adalah selaras
dengan keperluan semasa dan dilaksanakan selari dengan dasar yang telah
dirancang dan digubal,

7) Bahagian Khidmat Pengurusan dan Kewangan (BKPK), menentukan pengurusan
pentadbiran pejabat berjalan dengan cekap, teratur dan berintegriti dalam aspek
pentadbiran, kewangan, perolehan, penyelenggaraan, keurusetiaan dan
keselamatan selaras dengan objektif kementerian,

8) Bahagian Audit Dalam (BAD), bertanggungjawab bagi menjalankan pengauditan
pengurusan kewangan dan pengauditan prestasi. Audit Pengurusan Kewangan
adalah untuk menentukan sama ada pengurusan kewangan dilaksanakan mengikut
undang-undang dan peraturan kewangan yang berkaitan. Pengauditan Prestasi
pula adalah untuk menentukan sama ada sesuatu aktiviti dilaksanakan dengan
cekap, berhemat dan mencapai objektif yang ditetapkan,

9) Bahagian Undang-undang (BUU) berperanan dalam memberi nasihat perundangan
secara bertulis atau lisan kepada KPDNKK sesuai dengan peruntukan
Perlembagaan Persekutuan dan undang-undang lain di bawah bidang kuasa
KPDNKK. Bahagian ini juga menggubal dan menyemak Rang Undang-Undang
atau peraturan subsidiari di bawah bidang kuasa KPDNKK. Selain itu, fungsi
tambahan BUU adalah mengendalikan kes-kes pendakwaan bagi harta intelek
selaras dengan keputusan Kerajaan untuk menubuhkan Mahkamah Harta Intelek
di Malaysia.,

10) Bahagian Kepenggunaan (BK) adalah bahagian teras di kementerian yang
bertanggungjawab menyalurkan maklumat dan melaksanakan aktiviti kesedaran
kepenggunaan kepada setiap lapisan masyarakat, dan

11) Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia (TTPM) adalah sebuah badan bebas untuk
mendengar dan mengadili tuntutan-tuntutan pengguna yang dibuat di bawah Akta
dan tertakluk kepada peruntukan Akta Pelindungan Pengguna 1999. Tribunal
Tuntutan Pengguna Malaysia ditubuhkan bagi menyediakan satu saluran atau
kemudahan alternatif kepada seorang pengguna untuk menuntut ganti rugi dan
pampasan daripada seorang pembekal atau pengilang dengan cara mudah, murah
dan cepat.



Kajian ini juga hanya terbatas kepada pelanggan yang menerima perkhidmatan di
KPDNKK sahaja. Selain itu, skop kajian ini hanya meliputi cawangan KPDNKK di
Wilayah Persekutuan Putrajaya dan Kuala Lumpur disebabkan peratusan yang
menggunakan perkhidmatan di kedua-dua cawangan ini tinggi.

1.8 Limitasi Kajian

Terdapat batasan kajian dalam usaha pengkaji menjalankan kajian ini. Kajian ini tidak
melibatkan semua pejabat KPDNKK negeri dan cawangan, tetapi hanya dua sahaja
yang dipilih untuk kajian iaitu KPDNKK W.P Putrajaya dan KPDNKK W.P Kuala
Lumpur. Dapatan yang diperoleh mungkin berbeza memandangkan responden kajian
adalah pelanggan KPDNKK daripada hanya dua cawangan KPDNKK sahaja.
Ketepatan analisis dan data adalah bergantung sepenuhnya kepada kejujuran jawapan
yang diberikan oleh responden dan kesediaan responden mendedahkan maklumat
sebenar yang mempengaruhi dapatan akhir kajian.

1.9 Kepentingan Kajian

1.9.1 Penyelidik

Kajian ini adalah memberi makna yang besar kepada penyelidik dalam
mengaplikasikan teori yang dibaca dan diteliti dari kajian-kajian terdahulu secara
praktikal. Ini adalah kerana, penyelidikan mengenai kepuasan pelanggan sering
dibicarakan dari semasa ke semasa. Namun, permasalahan ini masih belum dapat
diselesaikan sepenuhnya. Kajian ini memberi penekanan kepada aspek kepuasan
pelanggan yang menerima layanan perkhidamtan daripada pihak KPDNKK. Justeru,
kajian ini mampu merangkumi keseluruhan aspek seperti perkhidmatan berkualiti dan
kepuasan pelanggan.

1.9.2 Organisasi

Kajian ini penting kepada organisasi kerana dapatan dari hasil kajian memainkan
peranan penting dalam memantapkan lagi mutu perkhidmatan dan peluang untuk
penambahbaikan dalam pengurusan. Pegawai yang bermasalah di tempat kerja
samada tidak berkemahiran dan tidak mahu meningkatkan keupayaan diri perlu diberi
perhatian oleh pihak pengurusan dengan memberi latihan atau memberi ganjaran
untuk pegawai yang berkemahiran agar ianya dapat memberi motivasi kepada pegawai
yang lain. Masalah lambakan kerja dan saling kebergantungan kerja yang sering
dilakukan oleh kebanyakan organisasi perlu diselesaikan agar pegawai dapat memberi
perhatian dengan kerja yang sedia ada. Kerjasama yang wujud di antara pihak
pengurusan dan sesama pegawai perlu ada agar tugasan dapat diselesaikan secepat
mungkin dan kelewatan dalam memenuhi hasrat pelanggan dapat dielakkan.
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Pegawai yang tidak dapat mempertingkatkan produktiviti organisasi disebabkan
masalah peribadi yang dibawa ke pejabat perlu dibantu dengan memberikan
kaunseling agar perkhidmatan yang berkualiti dapat diberikan dengan sebaiknya.
Selain daripada itu, organisasi boleh mengetahui tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang diberikan kepada organisasi dan jenis aduan yang perlu diperbaiki
oleh organisasi. Ini adalah kerana organisasi terutamanya KPDNKK hanya
berpandukan statistik daripada Biro Pengaduan Awam bagi mengetahui statistik
semasa aduan yang diadu oleh pelanggan. Tambahan pula, Biro Pengaduan Awam
hanya mengeluarkan statsitik bagi keseluruhan KPDNKK dan bukannya statistik
daripada cawangan yang bermasalah. Oleh yang demikian, adalah mustahil bagi
KPDNKK mengetahui permasalah yang dihadapi oleh pelanggan sekaligus
memperbaiki mutu perkhidmatan dan kepuasan pelanggan mereka.

1.9.3 Pelanggan

Melalui borang soal selidik yang diberikan, pelanggan dapat memberi cadangan dan
komen mengenai mutu perkhidmatan yang diberikan oleh KPDNK. Ini sekaligus
memberikan peluang kepada pelanggan dan organisasi berinteraksi bagi memahami
ketidakpuasan hati dalam perkhidmatan yang diberikan. Oleh yang demikian, objektif
organisasi dalam menjaga hak pengguna dapat dicapai dan jangkaan pelanggan
terhadap perkhidmatan yang disediakan dapat diberikan.

1.10 Definisi Istilah

a) Kualiti Perkhidmatan

Istilah Konseptual

Nitecki dan Hernon (2000), mendefinisikan terma kualiti perkhidmatan sebagai
memenuhi atau melebihi jangkaan pelanggan, atau jurang antara persepsi dan
jangkaan pelanggan terhadap perkhidmatan yang diterima.

Istilah Operasional

Kualiti perkhidmatan dinilai berdasarkan lima dimensi utama kualiti perkhidmatan
iaitu kebolehpercayaan, jaminan, penampilan, empati, dan tindakbalas yang diterima
oleh pelanggan ketika mendapatkan perkhidmatan di kaunter-kaunter perkhidmatan
KPDNKK.
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b) Lima dimensi kualiti perkhidmatan
i)  Dimensi Kebolehpercayaan
Istilah Konseptual

Keupayaan melakukan perkhidmatan dengan cekap dan tepat serta boleh dipercayai
(Faiz & Foong, 2011)

Istilah Operasional
Kebolehpercayaan merangkumi kemampuan pegawai menepati masa, menyelesaikan
masalah pada tempoh waktu dan tepat.

ii) Dimensi Jaminan

Istilah Konseptual
Merupakan keyakinan yang diberikan pembekal perkhidmatan dalam memenuhi
keperluan, kehendak dan tanggapan pelanggan (Anitha, 2016).

Istilah Operasional
Jaminan aspek keyakinan pegawai berkaitan pemasalahan pelanggan, sopan dan
mempu memberi keyakinan kepada pelanggan.

iili) Dimensi Penampilan

Istilah Konseptual
Keadaan kemudahan fizikal, peralatan, personaliti dan bahasa kominikasi yang
diterima pelanggan yang ditawarkan oleh pembekal perkhidmatan (Faisal, 2014).

Istilah Operasional

Penampilan merupakan penilaian pelanggan berkaitan dengan kemudahan fizikal,
peralatan yang moden, penampilan yang kemas dan bahan-bahan rujukan yang
disediakan di agensi.

iv) Dimensi Empati

Istilah Konseptual
Keperihatinan pembekal perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan (Faiz &
Foong, 2011)

Istilah Operasional
Pengukuran empati adalah dari aspek memahami keperluan pelanggan, memberi
perkhidmatan menarik dan memberi perhatian pelanggan secara peribadi.
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v) Dimensi Tindak balas

Istilah Konseptual
Kemampuan pembekal perkhidmatan membantu dan melayan pelanggan dalam masa
yang sama memberikan perkhidmatan yang berkesan (Faisal, 2014)

Istilah Operasional
Pengukuran tindak balas dinilai berdasarkan kesediaan pekerja membantu pelanggan
dan memberikan perkhidmatan yang cepat kepada pelanggan.

¢) Kepuasan Pelanggan

Istilah Konseptual

Persepsi individu atau kumpulan terahadap kehendak, keperluan, dan jangkaan
pelanggan yang perlu dicapai atau dipenuhi untuk mewujudkan kesetiaan pelanggan
terhadap produk atau perkhidmatan yang ditawarkan (Kahar, 2008).

Istilah Operasional
Kepuasan pelanggan adalah merangkumi aspek cara layanan, kepakaran pegawai,
kemudahan dan peralatan.
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