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ABSTRAK

Pandemik Covid-19 yang diisytiharkan pada Mac 2020 telah menjejaskan banyak
sektor ekonomi dunia akibat daripada pelbagai sekatan pergerakan yang dilaksanakan
untuk mengawal penularan wabak penyakit ini. Antara sektor yang terjejas teruk ialah
sektor pengangkutan awam khususnya perkhidmatan E-Hailing. Oleh itu, kajian ini
dijalankan untuk mengkaji faktor penggunaan E-Hailing Grab semasa pasca pandemik
Covid-19 serta cabaran dan kesan pandemik Covid-19 kepada penggunaan Grab di
Kota Kinabalu, Sabah. Di samping itu, kajian ini turut dijalankan untuk mencadangkan
langkah penambahbaikan yang boleh mempertingkatkan kualiti perkhidmatan dan
kepuasan pengguna. Kajian ini dilaksanakan dengan menggunakan kaedah kuantitatif
melalui soal selidik. Sebanyak 61 pengguna Grab di bandar Kota Kinabalu telah
dijadikan sebagai responden kajian. Hasil dapatan mendapati bahawa faktor
kebolehsampaian merupakan faktor dominan yang mempengaruhi penggunaan Grab
oleh pengguna. Selain itu, cabaran utama pengguna Grab semasa pasca pandemik
Covid-19 adalah had penumpang yang ditetapkan dan isu SOP yang tidak diamalkan
sepenuhnya oleh pemandu Grab. Kesannya, ramai pengguna Grab merasa risau akan
risiko penularan penyakit Covid-19. Antara cadangan penambahbaikan yang boleh
dilakukan untuk meningkatkan kualiti dan kepuasan pengguna ialah memastikan
GrabCar sentiasa disanitasi dan berada dalam keadaan bersih. Secara keseluruhannya,
syarikat dan pemandu Grab perlu berusaha dengan gigih lagi untuk memberi jaminan
keselesaan dan keselamatan kepada pengguna terutamanya dalam tempoh pasca
pandemik Covid-19 ini bagi meningkatkan lagi kualiti perkhidmatan dan kepuasan
pengguna.

Kata Kunci: E-Hailing, Grab, Covid-19, Pasca Pandemik, Pengguna.
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ABSTRACT

THE USE OF GRAB DURING COVID-19 POST PANDEMIC PERIOD IN KOTA
KINABALU, SABAH.

Covid-19 pandemic that was officially declared in March 2020 has affected various
world biggest economy sectors due movement restrictions implemented to control the
spread of Covid-19 disease. One of the most affected sectors is the public transport
sector particularly the E-Hailing Services. Therefore, this study was conducted to
examine the factors affecting the use of E-Hailing Grab during the Covid-19 post
pandemic period as well as the challenges faced by the user and the effects of Covid-
19 pandemic on the use of Grab service in Kota Kinabalu, Sabah. Furthermore, this
study was conducted to suggest improvements measures that can help improve the
service quality and customer’s satisfaction. This study was carried out by using
quantitative methods through questionnaires. A total of 61 Grab users have been
asked to be a part of this study as respondents. The result of this study indicated that
the accessibility factor is the most dominant factor that affects the use of Grab by
customers. In addition, the main challenge for the Grab customers during Covid-19
post pandemic period is the limit of passenger and SOP issued that are not fully
practiced by Grab drivers. As a result, many Grab customers are worried about the risk
of Covid-19 infection. Among the suggested improvements that can be made to
improve the quality and user satisfaction is to ensure that GrabCar is always sanitized
and in a clean condition. Overall, Grab company and drivers need to work harder to
guarantee the comfort and safety of their passengers especially during this Covid-19
post pandemic period to further improve the service quality as well as the user
satisfaction.

Keywords: E-Hailing, Grab, Covid-19, Post-Pandemic, Consumers.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 PENGENALAN

Bab ini merupakan bahagian pendahuluan yang menjelaskan latar belakang kajian
berkaitan dengan penggunaan Grab semasa pasca pandemik Covid-19 di kawasan
kajian. Bab ini turut memberi fokus kepada permasalahan kajian yang
menimbulkan persoalan dan seterusnya objektif yang ingin dicapai oleh pengkaji
dalam kajian ini. Selain itu, bab ini turut menerangkan skop kajian yang meliputi
fokus kepada kajian ini serta kawasan yang dipilih sebagai kawasan kajian. Akhir
sekali bab ini turut memaparkan kepentingan kajian dan definisi konseptual yang
berkait rapat dengan kajian ini.

1.2 LATAR BELAKANG KAJIAN

Pengangkutan merupakan antara sektor yang penting bagi sesebuah negara, sektor
ini berkepentingan dalam memastikan pergerakan populasi penduduk dalam
sesebuah negara sentiasa berjalan dengan lancar (Czodorova et al, 2021).
Umumnya, pengangkutan merupakan pengukur perhubungan antara dua lokasi
atau lebih (Elliot, 1974). Pengangkutan turut berperanan dalam menentukan
ketersampaian dari suatu kawasan ke kawasan yang lain dan proses ini
menghubungkan mod pengangkutan dan ketersampaian, gabungan indikator ini
kemudian akan menentukan pergerakan individu. Kini kita dapat melihat
perkembangan dalam sektor pengangkutan terutamanya jalan raya kerana ia telah
banyak membantu manusia untuk bergerak dari satu titik ke titik yang lain. Selain
itu, perkembangan pengangkutan turut membawa kepada perancangan
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pengangkutan awam yang lebih tersusun, murah, cepat dan mudah bagi
kemudahan pengguna awam (Haliza, 2017).

Namun pada Disember 2019, wabak dengan sindrom pernafasan akut teruk
Coronavirus 2 (Sars-Cov-2) atau lebih dikenali sebagai virus Covid-19 telah
dilaporkan di Wuhan, China. Penyebaran berleluasa wabak ini ke hampir 56 negara
telah membawa kepada pengisytiharan Pandemik Global pada 11 Mac 2020 dan
menyebabkan berjuta-juta orang terpaksa di kuarantin bagi mengelakkan wabak
tersebut berleluasa. Penyebaran Covid-19 yang pantas telah mengakibatkan
sosioekonomi banyak negara terjejas (Buragohain et al, 2020). Antara sektor yang
terjejas teruk ialah sektor pengangkutan awam. Buktinya kebanyakan negara di
dunia mencatatkan penurunan penggunaan pengangkutan awam sebanyak 50%
sehingga 90%. Penurunan penggunaan pengangkutan awam tersebut adalah
disebabkan oleh perintah berkurung dan sekatan pergerakan (Nur sabahiah, 2021).

Antara kesan daripada penguatkuasaan sekatan perjalanan dan arahan
berkurung yang dilakukan untuk mengurangkan penularan virus Covid-19 ialah
permintaan terhadap pengangkutan awam merosot. Selain itu, penjarakan sosial
yang diwajibkan mengakibatkan jumlah penumpang dalam satu perjalanan
terpaksa dihadkan. Peralihan penggunaan mod pengangkutan utama turut terjadi
kerana ramai yang tidak selesa menggunakan pengangkutan awam ketika
pandemik. Ramai agensi dan pengusaha pengangkutan awam mengalami kerugian
sehingga mengakibatkan mereka terpaksa mengurangkan dan memberhentikan
perkhidmatan mereka. Jika masalah ini berterusan ia pasti akan mengganggu
sistem pengangkutan awam serta menjejaskan pengguna pengangkutan awam di
negara kita (Munzilah, 2021).

Kajian ini akan memfokuskan kepada mod pengangkutan E-Hailing Grab dan
kesan pandemik Covid-19 kepada operasi E-Hailing Grab di Sabah. Umumnya, E-
Hailing merupakan platform yang membolehkan pengguna untuk memesan kereta,
teksi dan sebarang pengangkutan lain menerusi peranti elektronik seperti peranti
mudah alih dan komputer. E-Hailing kini dilihat sebagai satu platform yang
membawa perkembangan yang positif kepada pengguna kerana ia mampu
menawarkan perkhidmatan yang diperlukan oleh masyarakat kini (Todd et al, 2018).



3

Bagi kajian ini, penyelidik telah memutuskan untuk mengkaji perkhidmatan
E-Hailing Grab. Kajian ini dijalankan dengan tujuan untuk mengetahui faktor
penggunaan Grab serta cabaran yang dihadapi pengguna dan kesannya kepada
penggunaan Grab bagi melihat sejauh mana pandemik Covid-19 telah
mempengaruhi operasi dan kualiti perkhidmatan Grab di Sabah. Lantaran itu, kajian
ini cuba melihat faktor penggunaan Grab semasa pasca pandemik Covid-19,
cabaran dan kesan pandemik kepada pengguna Grab semasa pasca pandemik
Covid-19 dan cadangan penambahbaikan perkhidmatan Grab semasa pasca
pandemik Covid-19 di Kota Kinabalu, Sabah.

1.3 PERMASALAH KAJIAN

Sejak diperkenalkan pada tahun 2012, Aplikasi Grab bukanlah sesuatu yang asing
lagi bagi pengguna E-hailing di Malaysia. Pada tahun 2015 sahaja, dianggarkan
sebanyak 4.4 juta orang telah menggunakan aplikasi ini dan kini dianggarkan
sebanyak 13 juta orang dari 30 bandar meliputi Malaysia, Filipina, Singapura,
Indonesia, Thailand dan Vietnam telah memuat turun aplikasi ini. Perkhidmatan
Grab boleh diakses dengan mudah dan beroperasi selama 24 jam setiap hari. Hal
ini memudahkan lagi mobiliti penduduk terutama sekali penduduk bandar yang
sentiasa sibuk dengan kegiatan harian (Sundara et al, 2018). Buktinya,
perkhidmatan Grab kini menjadi pilihan para penumpang di Bandar Kota Kinabalu
(Borneo Today, 2017). Oleh itu, kajian ini dilakukan untuk meneliti faktor
penggunaan Grab di Kota Kinabalu, Sabah.

Namun begitu, penularan penyakit (Covid-19) yang mula ditemui pada awal
Disember 2019 di Wuhan China telah menyebabkan perubahan kepada tingkah
laku dan corak penggunaan pengangkutan seluruh dunia (IEA, 2020). Pada 12
Januari 2020, Pertubuhan Kesihatan Sedunia (WHO) telah mengumumkan bahawa
wabak Covid-19 yang membawa sindrom pernafasan akut yang teruk sebagai
wabak berbahaya dan boleh membawa maut. Situasi penularan Covid-19 yang
semakin pantas telah menyebabkan Pertubuhan Kesihatan Sedunia mengistiharkan
wabak Coronavirus sebagai pandemik global pada 11 Mac 2020 (WHO, 2020).
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Berikutan pengisytiharan pandemik pelbagai sekatan telah dilaksanakan bagi
mengawal penularan Covid-19 dan ini telah memberi kesan yang ketara kepada
pergerakan dan rutin harian manusia. Antara sektor yang dilihat terjejas ialah
sektor pengangkutan di mana wujud pengurangan dalam permintaan
pengangkutan dan penumpang akibat daripada penutupan sektor ini oleh kerajaan
(IEA, 2020). Selain itu, Prosedur Standard Operasi (SOP) telah menghadkan
perjalanan Grab kepada maksimum 2 orang pada satu masa, mengehadkan
sentuhan fizikal (Contactless), mewajibkan pemakaian topeng muka serta sanitasi
dan individu-individu yang disahkan menghidapi penyakit Covid-19 tidak dibenarkan
untuk menggunakan perkhidmatan ini (Grab, 2020). Kesannya, terdapat banyak
perubahan kepada polisi perkhidmatan Grab yang harus dipatuhi oleh para
pengguna. Justeru itu, kajian ini dijalankan untuk melihat cabaran yang dihadapi
oleh pengguna Grab semasa tempoh pasca pandemik Covid-19.

Bermula 14 September 2021, polisi baharu telah dikeluarkan Grab iaitu
hanya rakan pemandu dan pengguna yang mempunyai status risiko rendah dan
kontak kasual di MySejahtera sahaja boleh menggunakan perkhidmatan E-Hailing
Grab dan bagi penumpang yang mempunyai status MySejahtera yang tidak jelas
serta berisiko adalah tidak dibenarkan untuk menempah dan menaiki kenderaan
Grab. Selain itu, had limitasi penumpang mengikut saiz kenderaan turut
dilaksanakan bagi memastikan wujud penjarakan fizikal. Polisi-polisi tersebut telah
dilaksanakan bagi mengurangkan risiko pendedahan virus Covid-19 semasa
pandemik bagi memastikan para pengguna Grab sentiasa sihat dan selamat (Grab,
2021).

Tidak dapat dinafikan bahawa pengguna Grab menghadapi pelbagai
cabaran semasa pasca pandemik Covid-19. Oleh yang demikian, kajian
dilaksanakan untuk mengkaji cabaran dan kesan pandemik Covid-19 kepada
penggunaan Grab serta menilai langkah penambahbaikan yang boleh dilakukan
untuk menyelesaikan masalah ini.


