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P
engangkutan ditakrifkan 
sebagai pergerakan barangan 
atau penumpang daripacla titik 
asal ke titik yang dituju untuk 
mencari kepuasan diri seperti 
bersiar-siar, melancong, percutian 

dengan menggunakan pelbagai mod 
pengangkutan atau untuk mencari nilai 
yang lebih tinggi seperti berhijrah ke 
tempat yang lebih baikatau menerima 
tawaran kerja yang memberikan nilai gaji 
yang tinggi ataupun kerana dinaikkan 
pangkat dan perlu pergi ke cawangan atau 
anak syarikat yang masih baru. Guirao et 
al. (2016), Ollio, Ibeas & Cecin (2011), Fu 
et al. (2018) menakrifkan pengangkutan 
awam pula merujuk kepada pengangkutan 
yang digunakan oleh orang ramai yang 
perkhidmatannya tidak boleh disimpan 
dan mudah rosak (perishable items). 
Pengangkutan rel pula dimaknakan dengan 
pergerakan barangan atau orang dengan 
menggunakan kenderaan beroda yang 
digerakkan di atas trek atau rel (Yusoff et 
al., 2019). Pembangunan industri rel di 
Malaysia telah berkembang dengan pesat 
sejak mula diperkenalkan pada tahun 1885 
di Taiping, Perak, Malaysia.

Pengangkutan rel telah memainkan peranan 
utama dalam pembangunan ekonomi dan 
sosial di Malaysia. Sungguhpun sekarang 
ia telah diswastakan, namun peranannya 
sebagai salah satu bentuk kemudahan 
awam masih berfungsi iaitu memberikan 
keuntungan kepada pemiliknya dan 
menyediakan perkhidmatan pengangkutan 
kepada masyarakat sama ada untuk 
perkhidmatan barangan atau penumpang 
dengan harga yang berpatutan. 
Pengangkutan rel terdiri daripada 
Pengangkutan Permukaan Berkelajuan 
Tinggi (HSST), Transit Aliran Mass (MRT), 
Transit Aliran Ringan (LRT), monorel, 
komuter dan kereta api. Perkhidmatan 
seperti LRT banyak digunakan sebagai 
perkhidmatan antara bandar manakala ETS 
(ElectronicTrain Services) digunakan untuk 
pergi ke lapangan terbang. Monorel dan 
Rel Ekpres (ERL) terletak di Kuala Lumpur,

Malaysia yang juga digunakan sebagai 
pengangkutan awam (Masirin et al., 2017). 
Shaaban & Khalil (2013) mendakwa bahawa 
kebanyakan pengguna pengangkutan 
awam adalah mereka yang berpendapatan 
rendah namun untuk kes pengangkutan 
rel, para penggunanya adalah terdiri 
daripada golongan profesional yang 
menggunakannya untuk mengelakkan 
kesesakan lalu lintas di bandar besar yang 
mempunyai densiti penduduk yang tinggi 
(Yusoff et al., 2019). Oleh itu, dalam konteks 
ini, pengangkutan rel ditakrifkan sebagai 
apa-apa sahaja model pengangkutan yang 
menggunakan trek berkembar dengan 
kenderaan beroda dan menumpukan 
kepada pengangkutan penumpang atau 
orang sahaja.

1.0 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan selalu diukur melalui 
persepsi pelanggan dan pandangan 
mereka mengenai kualiti perkhidmatan 
yang ditawarkan oleh syarikat (Selvanathan 
et al., 2016; Shaladdin et al., 2018). 
Dalam konteks pengangkutan awam 
rel, kepuasan pelanggan diukur melalui 
bagaimana perkhidmatan yang ditawarkan 
mampu menarik pelanggan untuk 
menggunakannya (Fu et al., 2018; Irtema 
et al., 2018). Kebanyakan penyelidik 
mentakrifkan kepuasan pelanggan 
sebagai satu bentuk perasaan individu 
sama ada perasaan yang baik atau buruk 
apabila mereka membandingkan prestasi 
perkhidmatan sebenaryang mereka 
terima dengan harapan atau jangkaan 
mereka (Radhita et al., 2017; Selvanathan 
et al., 2016; Wantara, 2015; Hassan et 
al., 2013; Panday & Nursal, 2021; Dam 
& Dam, 2021). Organisasi yang berjaya 
memuaskan hati pelanggan mereka 
akan mendapat faedah dan keuntungan 
ekonomi. Ini kerana syarikat tersebut telah 
memberikan perkhidmatan berkualiti yang 
menyebabkan kepuasan hati pelanggan 
mereka meningkat dan akhirnya menjadi 
pelanggan yang setia dan mampu pula 
mempromosikan perkhidmatan tersebut 
kepada kawan-kawan dan keluarga mereka 
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melalui teknik pemasaran mulut ke mulut 
(Mah & Maria, 2019). Dalam konteks ini, 
kepuasan pelanggan boleh dihubungkan 
dengan persepsi pengguna apabila mereka 
menggunakan keseluruhan perkhidmatan 
tersebut. Persepsi positif akan memuaskan 
hati pelanggan dan begitu juga sebaliknya. 
Pelanggan yang berpuas hati akan menjadi 
pelanggan yang setia dan ini merupakan 
strategi kemenangan untuk menarik 
pelanggan baru yang berpotensi.
2.0 Kualiti Perkhidmatan
Individu dan organisasi kadangkala 
mendefinisikan kualiti menurut klasifikasi, 
ciri-ciri, pandangan, harapan atau jangkaan 
dan pengukuran mereka yang tersendiri 
(Panday & Nursal, 2021; Dam & Dam, 2021; 
Radhita et al., 201 7; Selvanathan et al., 2016; 
Munusamy et al., 2010). Kualiti perkhidmatan 
dapat digambarkan sebagai perkhidmatan 
yang dianggap sesuai dan berkesan 
untuk tujuan dan kecekapan dari aspek 
teknikal dan ekonomi (Mah & Maria, 2019). 
Sementara itu, kualiti perkhidmatan juga 
dinyatakan sebagai penilaian pelanggan 
terhadap kecemerlangan organisasi secara 
menyeluruh (Munusamy et al., 2010; 
Selvanathan et al., 2016; Radhita et al., 
2017). Sehingga kini, kajian mengenai kualiti 
perkhidmatan banyak didominasi oleh hasil 
kajian daripada Parasuraman, Zeithmal 
& Berry (1988) yang telah menerangkan 
konsep kualiti perkhidmatan melalui lima 
sifat atau elemen penting, iaitu: i) aspek 
fizikal yang nyata atau ketara (tangible); ii) 
jaminan; iii) responsif; iv) kebolehpercayaan; 
dan v) empati. Elemen-elemen ini telah 
diterjemahkan ke dalam instrumen, yang 
dikenal sebagai SERVQUAL, iaitu telah 
diubahsuai berkali-kali untuk meningkatkan 
ketepatan dalam analisis data.

Pertama, aspek fizikal nyata atau ketara 
dalam SERVQUAL merujuk kepada 
kemudahan fizikal yang disediakan seperti 
memastikan pengangkutan awam atau 
kenderaan tersebut dalam keadaan yang 
baik dan menawarkan perkhidmatan yang 
terbaik kepada pelanggan.

Kedua, kebolehpercayaan ditakrifkan 

sebagai kemampuan untuk melaksanakan 
perkhidmatan yang ditawarkan atau 
dijanjikan dengan tepat dan sempurna. Ini 
termasuk memastikan bahawa kakitangan 
yang bertugas harus menepati janji dengan 
memberikan layanan terbaik seperti yang 
dinyatakan dalam piagam pelanggan. 
Ini termasuk menyediakan jadual 
pengangkutan awam untuk memudahkan 
pelanggan dari segi keselesaan perjalanan 
dan aspek keselamatan. Pelanggan juga 
memberikan sepenuh kepercayaan kepada 
syarikat perkhidmatan untuk menawarkan 
perkhidmatan yang terbaik dan para pekerja 
mampu menjaga kerahsiaan pelanggan 
dan menyediakan waktu perjalanan yang 
fleksibel manakala hanya pemandu yang 
berkelayakan dan etika kerja mereka yang 
baik yang diambil bekerja (Panday & Nursal, 
2021; Munusamy et al., 2010; Ojo et al., 
2014; Selvanathan et al., 2016; Radhita et al., 
2017).

Ketiga, jaminan bermakna bahawa 
organisasi harus memastikan bahawa 
pekerja mereka adalah berpengetahuan, 
pemurah, boleh meyakinkan pelanggan 
mereka dan mewujudkan perasaan selamat 
apabila menggunakan perkhidmatan yang 
disediakan. Pekerja mestilah mempunyai 
kemahiran komunikasi yang baik, cekap, 
berpengetahuan, berbudi-bahasa dan boleh 
dipercayai untuk memastikan jaminan dalam 
perkhidmatan.

Keempat, responsif bermakna yang 
pekerja telah bersedia untuk memberikan 
perkhidmatan yang pantas apabila 
diperlukan, mengikut jadual waktu yang 
fleksibel dan melayan pelanggan dengan 
adil dan cekap menurut kehendak dan 
kemahuan pelanggan (Dam & Dam, 2021; 
Munusamy et al., 2010; Ojo et al., 2014; 
Selvanathan et al., 2016; Radhita et al., 
2017).

Kelima, empati membawa erti yang pekerja 
bertugas boleh memahami perasaan 
pelanggan dan bagaimanakah bentuk 
perkhidmatan yang mampu memuaskan 
hati pelanggan. Elemen ini mengukur 
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bagaimana perkhidmatan yang ditawarkan 
itu menjadi signifikan dengan kehendak 
pelanggan, bersimpati, menghormati dan 
mengambil peduli mengenai keluhan dan 
kesukaran pelanggan (Munusamy et al., 
2010; Selvanathan et al., 2016; Radhita et 
al., 2017; Dam & Dam, 2021)

Cavana et al. (2007) dipetik daripada 
Miranda et al. (2018) telah mengolah 
instrumen SERVQUAL dan telah menambah 
tiga lagi elemen iaitu, keselesaan (comfort), 
hubungan (connectivity) dan kemudahan 
(convenience) dikenali sebagai RAILQUAL 
khusus untuk perkhidmatan pengangkutan 
rel. Ini adalah kerana pengukuran tradisional 
dalam pengangkutan awam kekurangan 
maklumat mengenai yang tersirat di 
sebalik persepsi pelanggan manakala 
SERVQUAL pula terlalu menekankan 
kepada perkhidmatan semata-mata dengan 
mengabaikan ciri-ciri pengangkutan itu 
sendiri. SERVQUALjuga mempunyai 
maklumat yang sangat sedikit mengenai 
bentuk penawaran perkhidmatan 
pengangkutan rel.

Dengan menggabungkan kedua-dua aspek 
ini, konstruk kualiti dalam perkhidmatan 
pengangkutan rel dapat difahami dengan 
lebih jelas terutamanya mengenai 
keperluan pelanggan. Keselesaan, jumlah 
tempat duduk yang tersedia, keselesaan 
dalam kenderaan yang dinaiki, suhu, 
kelancaran perjalanan, dan ketepatan masa 
adalah aspek pertama dalam elemen ini, 
manakala hubungan sebagai elemen yang 
kedua mengukur kecukupan perkhidmatan 
sokongan seperti kemudahan meletak 
kenderaan, akses yang mudah, kekerapan 
kereta api, masa yang bersesuaian untuk 
menaiki kereta api, dan elemen yang 
ketiga adalah kemudahan yang mengukur 
maklumat perjalanan, perkhidmatan di 
kaunter seperti kemudahan membeli tiket 
dan waktu operasi pejabat yang fleksibel 
dan memudahkan pelanggan di stesen 
kereta api. Dalam konteks ini, kualiti 
perkhidmatan yang boleh memberikan 
rasa selamat kepada pengguna, beroperasi 
pada waktu yang lama dan memenuhi 

kehendak dan kemahuan pelanggan akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

3.0 Kualiti Perkhidmatan dalam 
Pengangkutan Rel dan Kepuasan Pelanggan 
Banyak kajian telah dibuat mengenai kualiti 
perkhidmatan dan kepuasan pelanggan. 
Antaranya, kajian daripada Mah & Maria 
(2019) mengenai syarikat telekomunikasi 
di Malaysia. Mereka telah mengedarkan 
511 soal selidik kepada pelajar Universiti 
Utara Malaysia (UUM) yang menggunakan 
telefon pintar tetapi hanya 431 soal selidik 
yang diterima kembali. Analisis mereka 
mendedahkan bahawa kualiti perkhidmatan 
adalah berhubungan dengan kepuasan 
pelanggan yang sejajar dengan hasil 
kajian oleh Shaladdinn et al. (2018), yang 
mendapati ada impak positif yang signifikan 
antara kualiti perkhidmatan dan kepuasan 
pelanggan dalam syarikat insurans. Begitu 
juga kajian yang dilakukan oleh Panday & 
Nursal (2021) mendapati ada hubungan 
positif antara kualiti perkhidmatan dan 
kepuasan pelanggan di sektor makanan 
segera dan kajian oleh Dam & Dam (2021) 
di sektor peruncitan. Kajian yang dijalankan 
oleh Joudeh & Dandis (2018) mendapati 
bahawa ada impak yang signifikan antara 
perkhidmatan yang ditawarkan dengan 
kepuasan pelanggan di sektor perbankan 
dan apabila ini terjadi, pelanggan yang 
berpuas hati akan menjadi pelanggan 
yang setia. Impak yang hampir sama 
juga didapati dalam kajian Trans & Le 
(2020) di kedai serbaneka di Vietnam. 
Untuk pengangkutan rel pula, kajian yang 
dilakukan oleh Thanaraju et al. (2019) 
mendapati bahawa kualiti perkhidmatan 
terutama RAILQUAL mempunyai impak 
yang siginifikan kepada kepuasan 
pelanggan walaupun pada kadaryang 
sederhana. Kajian mereka disokong oleh 
kajian Hananto & Ali (2019) dan Miranda 
et al., (2018) yang merekodkan impak 
yang sederhana antara perkhidmatan 
pengangkutan rel, RAILQUAL dan kepuasan 
pelanggan.

Sungguhpun begitu, tidak semua kajian 
menunjukkan impak positif yang signifikan 

70 elSSN 2600-9811

https://fliphtml5.com/bookcase/cjrho/ 78/224

https://fliphtml5.com/bookcase/cjrho/


07/09/2025, 16:49 BizNewz by Faculty of Business and Management, Universiti Teknologi MARA Cawangan Terengganu

antara kedua-dua pembolehubah ini.
Sebagai contoh, satu kajian yang dilakukan 
oleh Fu et al. (2018) ke atas 329 responden 
atau pengguna transit pengangkutan 
awam mendapati bahawa tiada impak 
yang signifikan antara kualiti perkhidmatan 
dan kepuasan pelanggan. Kajian Fu et al. 
(2018) telah disokong oleh kajian yang 
dilaksanakan oleh Sandy & Ira (2017) yang 
mendapati bahawa hubungan antara 
kedua-dua pembolehubah ini adalah 
tidak signifikan berdasarkan respon 177 
pengguna hotel di Indonesia. Antara 
elemen yang mempunyai penilaian 
yang rendah adalah responsif dan 
kebolehpercayaan. Oleh itu, berdasarkan 
beberapa kajian yang telah dinyatakan, 
ia boleh disimpulkan bahawa kesemua 
pembolehubah adalah berkaitan dan 
secara umumnya, kualiti perkhidmatan 
pengangkutan rel (RAILQUAL) adalah 
mempunyai impak positif yang signifikan 
ke atas kepuasan pelanggan.

Sebagai penutup, disimpulkan bahawa 
kepuasan pelanggan yang menggunakan 
pengangkutan awam terutama 
pengangkutan rel adalah juga bergantung 
kepada mutu perkhidmatan yang 
ditawarkan oleh penyedia perkhidmatan 
terbabit.
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