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Pada amnya, kajian ini bertujuan untuk mengenalpasti imej korporat Telekom 

Malaysia yang bertindak sebagai peneraju utama dalam sistem telekomunikasi di 

Malaysia. Secara khususnya, kajian ini turnt meneliti persepsi pelanggan telefon 

talian tetap terhadap imej korporat T elekom dari perspektif kepuasan pelanggan dan 

kualiti perkhidmatan. 

Kaj ian ini mengemukakan lima model iaitu Model Strategi Komunikasi Korporat, 

Model Fombrun Modifikasi, Model Aduan Pengguna, Model Kawalan dan Model 

Kawalan Berpusing. Semua model tersebut telah membantu kajian ini dari sudut 

pemahaman terhadap senario komunikasi dalam organisasi, tingkah laku pengguna 

dan cara kawalan terhadap emosi dan keinginan pelanggan. 
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Di dalam kajian ini, seramai 379 responden dijadikan sampel kajian yang dipilih 

untuk mewakili populasi yang tinggal di Serdang Raya. Kawasan kajian ini dipilih 

kerana ia mernpakan sebuah pusat kediaman dan perdagangan yang barn 

berkembang di bawah lingkungan Koridor Raya Multimedia. 

Hasil kajian menunjukkan bahawa kegemilangan imej korporat Telekom Malaysia 

hanyalah terserlah secara luaran sahaja tetapi secara dalaman, imej korporatnya 

masih pudar kerana organisasi ini gagal mencapai misi korporatnya iaitu 'Kepuasan 

Pelanggan secara Optimum'. Malahan, pelanggan juga menegaskan bahawa 

perkhidmatan telefon adalah berkualiti rendah. 

Penemuan kajian juga menunjukkan bahawa kepuasan pelanggan dan kualiti 

perkhidmatan berhubung secara signifikan dengan imej korporat organisasi. Justern 

itu, kedua-dua faktor tersebut boleh mempengaruhi imej korporat organisasi secara 

langsung. 

Sebenamya, kecemerlangan imej korporat Telekom hanyalah pada nama sahaja 

kerana berjaya melaksanakan projek-projek mega tetapi gagal dalam menyediakan 

perkhidmatan asas yang berkualiti tinggi pada tahap kepuasan yang optimum. Oleh 

yang demikian, kesungguhan Telekom dalam mengatasi masalah ini bukan sahaja 

akan mengeratkan silaturahim sesama insan malahan ia akan mencipta idea-idea barn 

untuk memajukan sistem telekomunikasi. 
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Abstract of thesis presented to the Senate of Universiti Putra Malaysia in fulfilment of 
the requirements for the degree of Master of Science. 

CORPORATE IMAGE OF TELEKOM MALAYSIA BERDAD: 
A STUDY ON CUSTOMER SATISFACTION 

AND QUALITY OF SERVICES 

By 

ZULHAMRI BIN ABDULLAH 

April 2000 

Chairman: Encik Muhamad Rosli Selamat 

Faculty: Modern Language and Communication 

The general objective of this study is to determine the corporate image of Telekom 

Malaysia Berhad, the leader in the telecommunication system in Malaysia. The study 

specifically analyses the perceptions of customers to Telekom's corporate image in 

terms of their satisfaction and the quality of services rendered by Telekoffi. 

Five models namely the Corporate Communication Strategy Model, Consumer 

Complaint Model, Control Model and the Steering Control Model are applied in the 

study as the theoretical framework to understand communication scenarios in 

organization, consumers' behaviour and the methods of controlling consumers' needs 

and emotions. 

In this study, 379 respondents are selected to represent the population in Serdang Raya. 

The study location is one of newly residential area in the Malaysian Multimedia Super 

Corridor project which is progressively developed in the commercial center. 
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The study reveals that Telekom has been successful in projecting its corporate image as 

a flamboyant organization. There is a positive significant correlation between corporate 

image and customers' satisfaction. The study also demonstrates a positive significant 

correlation between corporate image and quality of services. Thus, both concepts are 

directly influential in determining the corporate image of Telekom. However, it fails to 

accomplish its corporate mission in fulfilling customers' satisfaction because the poor 

quality of services offered by Telekom as evident from the customers' responses. 

Indeed, Telekom's efforts in resolving the problem may not only improve the 

communication and relationship among people but may also generate ideas in 

telecommunication system. 
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BAB I 

PENGENALAN 

Pada amnya, industri telekomunikasi merupakan suatu bidang yang penting 

terutamanya dalam arena teknologi tinggi masa kini. Tambahan pula, industri ini 

mempunyai prospek yang cerah dan luas dalam aspek-aspek seperti lebuhraya 

maklumat (Information super highway), teknologi berinovasi dan gabungan di antara 

syarikat-syarikat korporat (Barczak, 1994). 

Pada alaf baru, peranan sistem telekomunikasi menjadi semakin penting dalam dunia 

perdagangan yang bersifat globalisasi. Proses komunikasi akan menjadi semakin 

cepat, mudah dan tepat melalui sistem telekomunikasi yang mantap. Segala urusan 

rasmi dan tidak rasmi boleh dilakukan melalui sistem telekomunikasi walaupun 

pengguna berada beribu-ribu kilometer dari destinasi yang hendak dihubungi. 

Menurut Kamus Oxford Fajar (1997) telekomunikasi didefinasikan sebagai 

perhubungan dengan menggunakan telefon (telefon talian tetap dan telefon bimbit), 

radio dan sebagainya. Sementara itu, Barczak (1994) mentakritkan industri 

telekomunikasi sebagai suatu perhubungan yang berteknologi tinggi, berdaya saing 

dan dikawal oleh kerajaan yang mempunyai pelbagai ciri seperti telefon, kabel 

televisyen dan komputer. 
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Kini, telefon boleh dianggap sebagai salah satu daripada alat telekomunikasi yang 

popular di dalam kehidupan masyarakat, sarna ada telefon talian tetap mahupun 

telefon bimbit. Menurut Kamus Oxford Fajar (1997) telefon ialah sejenis alat 

perhubungan yang menghantar mesej dalam bentuk suara dari satu pihak kepada 

pihak yang lain. Penggunaan telefon bukan sahaja dapat meningkatkan perhubungan 

sesama insan malahan ia dapat menyelesaikan banyak urusan sosiaL 

Permasalahan Kajian 

Lazimnya, identiti korporat boleh dirancang dan digubal oleh pihak pengurusan 

berdasarkan jenis perniagaan bagi sesebuah organisasi. Manakala, imej korporat pula 

selalu bennula daripada identiti korporat bagi sesebuah organisasi (Rekom, 1997). 

Namun begitu, imej tersebut boleh berubah-ubah mengikut iklim organisasi dari 

semasa ke semasa. Secara ringkas, menurut Boulding, imej bersifat subjektif 

manakala identiti bersifat objektif (Nguyen, 1998). 

Oleh yang demikian, perubahan identiti boleh menyebabkan imej berubah, tetapi 

perubahan imej tidak semestinya akan menyebabkan identiti berubah kerana 

perubahan imej mungkin berlaku disebabkan faktor-faktor lain seperti isu atau krisis 

dalam pengurusan, kerosakan barangan dan perkhidmatan dan sebagainya. 

Pelbagai usaha dilakukan oleh pihak pengurusan untuk mengekalkan imej korporat 

yang positif di mata pelanggannya. Pembentukan imej yang positif bertujuan bukan 

sahaja untuk mengekalkan pelanggan yang sedia ada tetapi juga untuk menarik lebih 
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ramai pelanggan dari pelbagai lapisan masyarakat supaya orgamsasl dapat 

meningkatkan keuntungan. 

Senario kegawatan ekonomi yang melanda negara pacta penghujung tabun 1997 telah 

meninggalkan kesan yang negatif ke atas operasi Telekom Malaysia Berhad 

(Telekom), khususnya dalam jumlah pelanggan telefon. Fenomena tersebut telah 

mengakibatkan penurunan dalam jumlah pelanggannya berbanding dengan lima 

tahun lalu. Pada tabun 1998, Telekom telah mencatatkan 4.324 juta pelanggan 

dengan kadar kenaikan sebanyak 3.9%. Kenaikan ini adalah diakibatkan oleh jumlah 

pelanggan kediaman. Walau bagaimanapun, jumlah pelanggan perniagaan adalah 

menurun sebanyak 1.2% pada tabun yang sarna. 

Keadaan ekonomi yang kurang memuaskan telah menyebabkan ramai pelanggan 

kediaman dan pelanggan perniagaan yang mengurangkan jumlah talian untuk 

menjimatkan kos perbelanjaan isi rumah dan syarikat (Abdul Rahim Daud, 1998). 

Pada amnya, imej Telekom memang terserlah kerana promosi yang begitu meluas di 

media Massa tetapi hakikatnya, masih banyak rungutan dan aduan yang diterima 

daripada pelanggan kerana tidak berpuas hati dengan barangan dan perkhidmatan 

organisasi terutamanya penduduk yang tinggal di pinggir dan luar bandar. 

Antara aduan yang sering diperkatakan ialah telefon rosak, kabel rosak, pemasangan 

yang lambat, permohonan tidak dilayan, kecurian talian telefon dan sebagainya. 

Contohnya, seorang pelanggan telefon talian tetap Telekom, William yang tinggal di 

Kluang, Johor sering mengalami kerosakan talian telefon walaupun beliau telah 
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membuat aduan dari semasa ke semasa (The Sun, 29 Disember 1998). Seorang lagi 

pelanggan Telekom yang barn berpindah ke rumah barn di Seksyen 20, Shah Alam 

telah mengalami masalah pemasangan telefon yang sangat lambat (The Star, 27 

Disember 1998). Kejadian ini merupakan dua kes daripada beribu-ribu kes yang 

diadukan kepada Telekom (Lampiran C). Oleh itu, masalah ini bukan sahaja berlaku 

di kawasan luar bandar malahan turut terjadi di kawasan bandar. Apa yang jelas 

ialah, hampir setiap minggu pasti terpapar beberapa aduan pelanggan Telekom yang 

disiarkan di dalam akhbar-akhbar tempatan. 

Walaupun telah hampir 30 tahun Telekom beroperasi dalam sistem telekomunikasi di 

Malaysia dan bertindak sebagai peneraju utama dalam industri tersebut tetapi 

Telekom masih belurn mampu menyediakan perkhidmatan telefon talian tetap yang 

cemerlang. Ringkasnya, Telekom masih belurn melaksanakan misi utamanya iaitu 

untuk memenuhi kepuasan pelanggan secara total. 

Di antara persoalan yang perIu dijawab ialah: 

1. Apakah persepsi pelanggan kediaman terhadap imej korporat Telekom? 

2. Adakah pelanggan kediaman berpuas hati dengan perkhidmatan telefon tallan 

tetap Telekom? 

3. Apakah tahap kepuasan pelanggan boleh mempengaruhi imej korporat 

organisasi? 

4. Apakah pengaruh tahap kualiti perkhidmatan telefon talian tetap terbadap imej 

korporat Telekom? 
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Pada dekad 1990an, kewujudan pesaing-pesaing baru dalam industri telekomunikasi 

telah menamatkan monopoli Telekom sebagai sebuah syarikat telekomunikasi yang 

terbesar dan dominan di Malaysia. Malahan kewibawaan Telekom mungkin tergugat 

kerana wujudnya persaingan dengan beberapa pembekal telekomunikasi yang 

mempunyai prospek dan kemajuan yang semakin menonjol. 

Pada masa ini, syarikat-syarikat telekomunikasi seperti Maxis, Time Telekom, Digi 

dan Celcom bukan sahaja menawarkan perkhidmatan telefon bimbit malahan mereka 

juga mulai menyediakan perkhidmatan telefon talian tetap iaitu perkhidmatan Akses 

sarna rata (Equal Access) pada 1 Januari 1999 (Smart Access, 1999). 

Menurut Pengerusi Telekom, Telekom telah mengenalpasti lebih 70,000 pelanggan 

kediaman dan peroiagaan yang memilih untuk mendaftar dengan operator 

telekomunikasi yang lain melalui perkhidmatan Akses sarna rata dalam bulan Iulai 

hingga Ogos 1999 (Utusan Malaysia, 12 Ogos 1999). Berdasarkan fakta tersebut 

dijangka akan lebih ramai lagi pelanggan Telekom yang akan memilih perkhidmatan 

syarikat telekomunikasi lain kerana usaha promosi dan publisiti yang begitu meluas 

di kalangan syarikat tersebut di media Massa. 

Ekoran daripada fenomena ini telah menyebabkan Telekom mengalami kerugian 

yang besar secara berterusan. Salah satu daripada faktor kenapa pe1anggan memilih 

syarikat lain ialah ketidakpuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang 

ditawarkan oleh Telekom. 
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Objektif U mum 

Untuk mengkaji persepsi pelanggan kediaman terhadap imej korporat Telekom dari 

perspektif kepuasan pelanggan dan kualiti perkhidmatan. 

Objektif Khusus 

Objektif khusus kajian ini ialah: 

1. Untuk mengkaji persepsi pelanggan kediaman terhadap imej korporat Telekom. 

2. Untuk mengenalpasti tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan telefon 

talian tetap Telekom. 

3. Untuk mengenalpasti hubungan di antara tahap kepuasan pelanggan terhadap 

imej korporat Telekom. 

4. Untuk meneliti perkaitan di antara tahap kualiti perkhidmatan telefon talian tetap 

terhadap imej korporat Telekom. 

Kepentingan Kajian 

Kajian ini dijalankan untuk melihat pembangunan industri telekomunikasi di 

Malaysia. Pemilihan Telekom sebagai subjek kajian kerana peranan organisasi ini 

dianggap sebagai peneraju utama dalam sistem telekomunikasi di Malaysia. 

Oleh kerana Telekom telah dikenalpasti sebagai organisasi utama bagi melaksanakan 

Koridor Raya Multimedia (KRM), maka Telekom haruslah mampu menawarkan 

pelbagai perkhidmatan yang unik dan canggih terutamanya perkhidmatan telefon 




