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PERKHIDMATAN PELANGGAN ELEKTRONIK DI MALAYSIA:
PENERIMAAN APLIKASI “E-ADUAN”
DALAM KALANGAN KAKITANGAN KERAJAAN
DI EMPAT KAWASAN PENTADBIRAN PIHAK BERKUASA TEMPATAN

ABSTRAK

Beberapa kajian terutamanya berkaitan dengan “E-Dagang” dan Perbankan Internet
dijalankan untuk melihat impak penerimaan ICT oleh pengguna berteraskan persekitaran
dalam talian di organisasi yang berbeza. Namun, tidak ada kajian memfokus kepada
sistem penyampaian perkhidmatan Pihak Berkuasa Tempatan (PBT) terutama kajian
penerimaan teknologi komunikasi baru, iaitu aplikasi dalam talian “E-Aduan”. “E-
Aduan” merupakan aplikasi perkhidmatan pelanggan dalam talian yang dapat
memperihalkan isu-isu berkaitan tingkah laku pengaduan pengguna yang berkait
langsung dengan persoalan tingkah laku dan komunikasi manusia. Pada masa sama ia
berupaya mengukur kecekapan organisasi, mengendalikan pengurusan aduan sebagai
teras utama perkhidmatan pelanggan. Kajian ini bertujuan untuk mengenal pasti faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi niat pengguna untuk menerima aplikasi E-Aduan PBT.
Dalam kajian ini, Model Penguraian Teori Tingkah Laku Terancang (DTPB)
(Taylor&Todd,1995) telah digunakan dan diubah suai dengan memasukkan elemen
kepercayaan dan komitmen, iaitu teras kepada Teori Komitmen-Kepercayaan/Keyakinan
(CTT) (Morgan&Hunt,1994) untuk meneroka dan menyelidiki beberapa konsekuen
yang boleh berlaku berkaitan penerimaan inovasi dan pengurusan aduan. Kajian
melibatkan 626 responden dalam kalangan kakitangan kerajaan yang bekerja di 28
jabatan kerajaan di bawah 12 kementerian dalam empat kawasan pentadbiran PBT, iaitu
Majlis Perbandaran Manjung dan Majlis Perbandaran Kuala Kangsar di Perak serta
Majlis Perbandaran Nilai dan Majlis Daerah Jelebu di Negeri Sembilan. Dapatan
menunjukkan kelima-lima faktor utama menunjukkan hubungan yang signifikan dalam
mempengaruhi niat pengguna untuk menggunakan aplikasi E-Aduan PBT dengan
Kepercayaan merupakan faktor paling signifikan diikuti oleh Sikap, Komitmen, Norma
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Subjektif dan Kawalan Tingkah Laku Teranggar. Kesemua anteseden yang membentuk
faktor-faktor tersebut turut menunjukkan korelasi yang positif bagi setiap satu hubungan
langsung dengan dimensi utama faktor-faktor tersebut. Selain itu, faktor demografi
seperti umur, jantina dan pendidikan turut mempengaruhi kelima-lima faktor tersebut
terhadap niat responden untuk menggunakan aplikasi E-Aduan PBT walaupun dengan

kesan pengaruh interaksi yang kecil.
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ONLINE CUSTOMER SERVICE IN MALAYSIA:
THE ACCEPTANCE OF THE “E-COMPLAINT” APPLICATION
AMONG MALAYSIAN CIVIL SERVANTS
IN FOUR LOCAL AUTHORITIES ADMINISTRATIVE AREA

ABSTRACT

There have been numerous studies especially related to e-commerce and internet
banking to examine the impact of ICT acceptance in organizations. However, to date, no
study has been conducted to look at the delivery services provided by local authorities in
Malaysia, particularly on user acceptance of new communications technologies and their
application which are related to online complaint activities. “E-Complaint” is an online
customer service application that is capable of studying and describing customer
complaint behavior which directly affect human communication behavior and their
complaint culture. At the same time it also capable of measuring the organizations’
efficiency in handling the complaint management issues as a core business of customer
services. This study aims to identify the factors that can influence the intention of the
consumer to accept the “E-Complaint” application. In this preliminary study, the Taylor
and Todd’s Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) (1995) has been applied
with a minor modification incorporating elements of trust and commitment adapted from
the Morgan & Hunt’s Commitment and Trust Theory (CTT) (1994), to explore and
investigate possible consequences that could happen in relation to innovation acceptance
and complaint management. The study involved 626 respondents, who were selected
among civil servants from 28 government departments from 12 ministries who work in
the four local authorities administrative area of Manjung and Kuala Kangsar
Municipalities in Perak, and Nilai and Jelebu Municipalities in Negeri Sembilan. The
findings showed that the five major constructs have a significant influence on consumer
intentions to use the “E-Complaint” application with the Trust as the most significant
factor followed by Attitude, Commitment, Subjective Norms and Perceived Behavioral

Control. All the antecedents that shape these factors also showed a positive correlation
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for each of the direct relationship with the main dimensions of these factors. In addition,
demographic factors such as age, gender and education also influence these factors on

the respondents’ intention to accept the “E-Complaint” application despite the
impression of a small interaction effect.
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BAB 1: PENDAHULUAN

1.0  Latar Belakang

Dewasa ini kesan dan pengaruh teknologi maklumat dan komunikasi (ICT) terhadap
pembangunan sesebuah negara sama ada pembangunan fizikal mahupun pembangunan
modal insan tidak boleh dikesampingkan. Akibatnya, di seluruh dunia semua negara
meletakkan kepentingan untuk mempertingkatkan keupayaan ICT masing-masing
seiring dengan kesan persaingan global. Negara yang gagal memanfaatkan keupayaan
aplikasi ICT untuk menjana pembangunan negara masing-masing akan ketinggalan dari
segi daya saing dalam pelbagai aspek pengurusan pembangunan negara. Kajian oleh
Berg (2002) menunjukkan bermulanya abad ke-21, ICT telah menjadi satu fokus dan
minat yang amat penting kepada bidang perniagaan dan urus tadbir kerajaan. Sebarang
usaha yang dilakukan oleh pembuat dasar pembangunan sesuatu kawasan perbandaran
sentiasa memberi penekanan ke arah usaha untuk mengenalpasti kesan revolusi digital

dari segi pertumbuhan baru, peluang dan ancaman dengan pelan-pelan strategik.

Berdasarkan Rajah 1, perubahan teknologi berupaya meningkatkan ekonomi sesebuah
negara seterusnya membina keupayaan modal insan untuk hidup dengan sejahtera;
memperoleh pengetahuan dan sentiasa kreatif; menikmati mutu kehidupan yang
memuaskan; dan melibatkan diri dalam kehidupan bermasyarakat dari segi sosial,
ekonomi dan politik. Perubahan teknologi juga pada masa yang sama terhasil melalui
inovasi-inovasi yang dilakukan kepada pelbagai bidang seperti perubatan, komunikasi,

pertanian dan pengeluaran yang akhirnya berperanan membentuk modal insan sesebuah
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negara. Secara tidak langsung wujud hubungan timbal balik, iaitu apabila keupayaan
modal insan dibangunkan sama ada melalui perkembangan ekonomi yang dipacu oleh
peningkatan produktiviti hasil daripada perubahan teknologi ataupun melalui kemajuan
teknologi yang mencipta inovasi ia akan menyumbang ke arah penciptaan kreativiti
pengetahuan yang akhirnya menjana kembali perubahan teknologi tersebut. Begitu juga
apabila ekonomi berkembang akibat perubahan teknologi maka pada masa yang sama
perkembangan ini akan menyumbang kepada penghasilan sumber-sumber yang penting
kepada pembangunan teknologi itu sendiri. Hasilnya adalah pembangunan mapan

sesebuah negara dari segi pendidikan, kesihatan, komunikasi dan guna tenaga.

Rajah 1.1
“Technology And The Building Of Human Capabilities”

Building Human Capabilities

To live a long, healthy life

To acquire knowledge and be creative

To enjoy a decent standard of living

To participate in the social, economic and

Resources for education, health,

communication, mployment

Economic growth

Advances in

— medicine,
communication, fagriculture,

energy, mafjufacturing
Knowledge\ \ Creativity
Productivity gains
Resources| |for technology

development
A L

Technological change

Sumber: http://www.msctc.com.my/idb/2-3.htm- 25June 2008
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