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Abstrak — Nilalayon ng pag-aaral na ito na siyasatin at ilarawan ang mga pananaw, karanasan,
mga gawain, at mga hamon na kinakaharap ng mga tagahatid ng mabilisang padala hinggil sa
paghahatid ng serbisyo ng kumpanya ng padala, paghawak ng mga parsela, at pakikipag-ugnayan
sa mga pinaglilingkuran. Isang pamamaraan ng pananaliksik na may paggamit ng deskriptibong
disenyo ng sarbey ang pinagtibay. Isang nakabalangkas na talatanungan ang ipinamahagi sa 62
tagahatid ng mabilisang padala sa Naval, Biliran, Pilipinas. Ang nakalap na datos ay nakatuon sa
demograpiko ng mga tagahatid, mga operational na gawain, paghawak ng reklamo, at mga hamon
tulad ng pagtanggi sa parsela at matinding pakikipag-ugnayan sa mga pinaglilingkuran. Ginamit
ang deskriptibong estadistika para sa pagsusuri ng datos. Natuklasan ng pananaliksik na ang
epektibong pag-uuri ng parsela ay susi sa napapanahong paghahatid, habang ang maling paghawak
sa sentro ng pag-uuri at mga isyu sa nagbebenta ay pangunahing sanhi ng pinsala sa parsela.
Karaniwang nireresolba ng mga tagahatid ang mga reklamo sa pamamagitan ng paghingi ng
paumanhin at paglilinaw ng mga isyu. Ang kakulangan sa kakayahang pinansyal na magbayad ang
pangunahing dahilan ng pagtanggi sa parsela. Isang kritikal na natuklasan ay ang pagbibigay-diin
ng mga tagahatid sa pag-unawa sa mga pangangailangan ng mga pinaglilingkuran upang mapabuti
ang kasiyahan sa serbisyo. Iminumungkahi ng mga natuklasan na ang mga kumpanya ng padala
ay dapat magtuon sa pag-optimize ng mga operasyon sa sentro ng pag-uuri at hikayatin ang mas
mahusay na pagbalot ng nagbebenta upang mabawasan ang pinsala sa parsela. Ang pagsasanay sa
mga tagahatid sa pakikipag-ugnayan na may pag-unawa at mga pamamaraan ng pagpapahinahon,
kasama ang malinaw na patakaran para sa pagtanggi sa parsela, ay maaaring makabuluhang
mapahusay ang serbisyo sa mga pinaglilingkuran at kaligtasan ng tagahatid.

Nag-aalok ang papel na ito ng mahalagang direktang pananaw sa mga hamon sa operasyon at
karanasan ng mga tagahatid ng mabilisang padala sa isang partikular na lugar. Nag-aambag ito sa
pag-unawa sa mga praktikal na aspeto ng paghahatid sa huling bahagi mula sa pananaw ng mga
direktang kasangkot, na nagtatampok ng mga kritikal na lugar para sa pagpapabuti ng serbisyo at
kasiyahan ng mga pinaglilingkuran sa industriya ng pagpapadala.

Mga susing salita — filipino, Logistik, kuryer, kustomer, kasiyahan, tagapaghatid, paketel,
serbisyo, paghahatid

Copyright © 2025 IJAMS, All right reserved
1083



%

Q

I JA M S INTERNATIONAL JOURNAL OF ADVANCED MULTIDISCIPLINARY STUDIES

\

<

I. Panimula

Sa mabilis na umuusbong na tanawin ng electronikong komersiyo ngayon, ang mga
serbisyo ng kuryer ay naging isang kailangang-kailangan na link sa pagitan ng mga negosyo at
mga mamimili. Ang kahusayan at pagiging maaasahan ng mga serbisyong ito ay direktang
nakakaapekto sa kasiyahan at katapatan ng mamimili, na ginagawang mahalaga ang papel ng mga
express riders—yaong nasa harapan ng paghahatid. Sa kabila ng kanilang kritikal na tungkolin,
kadalasan ay may limitadong pag-unawa sa mga pang-araw-araw na realidad ng pagpapatakbo,
mga partikular na kasanayan, at mahahalagang hamon na kinakaharap ng mga tagahatid na ito.
Ang agwat sa kaalaman na ito ay maaaring hadlangan ang mga pagsisikap na pagandahin ang mga
proseso ng paghahatid, pagbutihin ang kalidad ng serbisyo, at tiyakin ang kagalingan ng mga sakay
mismo. Itinatampok ng kasalukuyang literatura ang iba't ibang aspeto ng kahusayan sa serbisyo
ng kuryer at kasiyahan ng mamimili. Halimbawa, patuloy na itinuturo ng pananaliksik ang mga
salik tulad ng pagiging napapanahon, ligtas na paghawak ng parsela, at epektibong suporta sa
mamimili bilang pangunahing nagtutulak sa kasiyahan at katapatan (Erjavec, H. S., et al., 2026).
Gayunpaman, nananatili ang isang patuloy na hamon sa pagkamit ng mataas na antas ng mamimili,
dahil maraming kumpanya ng kuryer ang nahihirapan sa negatibong puna sa social media (Kania,
R., & Salsabila, H. N., 2023). Ang pagkakaibang ito ay nagmumungkahi na habang ang teoretikal
na kahalagahan ng mga salik na ito ay Kkinikilala, ang praktikal na pagpapatupad, lalo na sa antas
ng lupa, ay nahaharap sa mga hadlang. Bukod pa rito, ang mga isyu tulad ng maling paghawak ng
mga parsela sa mga sangay ng kumpanya at mahinang pagbalot ng nagbebenta ay kinikilalang
dahilan ng mga nasirang produkto, na nagdudulot ng kawalang-kasiyahan sa mamimili.
(Dekamini, F., et. al., 2024). Ang mga aspetong pinansyal ng huling milya na paghahatid, kabilang
ang kakayahan ng mga mamimili na magbayad sa oras ng paghahatid, ay nagdudulot din ng mga
makabuluhang hamon, na kadalasang humahantong sa mga pagtanggi sa parsela (Rai, H. B., et al.,
2021). Habang ang mga estratehiya para sa paghawak ng mga reklamo ng mamimili at
pamamahala sa mahihirap na pakikipag-ugnayan ay tinatalakay sa mas malawak na literatura ng
serbisyo (Stone, M., 2011), ang partikular, totoong-mundo na mga karanasan ng mga tgapaghatid
na nakikitungo sa matinding pag-uugali ng customer, kabilang ang pagsalakay, ay hindi gaanong
nasuri. Mayroong pangkalahatang pinagkasunduan na ang pag-unawa sa mga pangangailangan ng
mamimili ay mahalaga para sa pagpapabuti at pagbabago ng serbisyo (Sheth, J. N., et. al., 2023),
ngunit kung paano nililinang at inilalapat ang pag-unawang ito ng mga tauhan sa paghahatid ng
unang linya sa kanilang pang-araw-araw na pakikipag-ugnayan ay nananatiling isang lugar na
nangangailangan ng praktikal na pananaw.

Ang pag-aaral na ito ay nag-aambag sa umiiral na katawan ng kaalaman sa pamamagitan
ng pagbibigay ng isang naisalokal, mismong pananaw mula sa mga tagapaghatid mismo. Sa
pamamagitan ng sistematikong pagsisiyasat sa kanilang mga pananaw, karanasan, kasanayan, at
hamon sa konteksto ng Naval, Biliran, Pilipinas, nag-aalok ang pananaliksik na ito ng mga
praktikal na pananaw sa mga operational nuances ng last-mile delivery. Tinatalakay nito ang mga
partikular na isyu, tulad ng mga sanhi ng pagkasira ng parsela, epektibong estratehiya sa
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pagresolba ng reklamo, at mga tugon sa pagtanggi sa parsela at matinding pakikipag-ugnayan sa
mamimili. Ang pangkalahatang layunin ng pananaliksik na ito ay ilarawan ang mga aspektong ito
at tukuyin ang mga bahagi para sa pagpapabuti ng serbisyo mula sa pananaw ng mga tagapaghatid,
at ang layuning ito ay matagumpay na natamo sa pamamagitan ng datos na nakalap at sinuri.

I1. Pamamaraan

Ang pag-aaral na ito ay nagpatibay ng isang Kwantitatibong pananaliksik na gumagamit
ng isang deskriptibong disenyo ng survey upang siyasatin ang mga pananaw at karanasan ng mga
tagapaghatid tungkol sa mga serbisyo ng kuryer. Ang diskarte na ito ay pinili upang sistematikong
mangolekta ng numerical na datos mula sa isang tinukoy na populasyon, na nagbibigay-daan para
sa paglalarawan ng mga katangian at ang pagkakakilanlan ng mga disenyo na nauugnay sa
paghahatid ng serbisyo ng kuryer, paghawak ng parsela, at pakikipag-ugnayan ng mamimili. Ang
mapaglarawang katangian ng disenyo ng survey ay nagpadali sa komprehensibong paglalarawan
ng kasalukuyang kalagayan ng mga kasanayan at hamon ng express rider. Ang pag-aaral ay
isinagawa sa Naval, Biliran, Pilipinas. Ang mga respondente para sa pag-aaral na ito ay mga
tagapaghatid na tumatakbo sa loob ng lokal na ito. May kabuuang 62 tgapaghatid ang lumahok sa
pagsusuri. Ang pagpili ng mga respondente ay batay sa kanilang direktang pakikilahok sa mga
serbisyo ng kuryer, na nagbibigay ng isang personal na pananaw sa mga layunin ng pananaliksik.
Ang isang Nakaayos na talatanungan ay ang pangunahing instrumento sa pangongolekta ng data.
Ang talatanungan ay idinisenyo upang mangalap ng datos sa ilang mahahalagang aspeto:

Demograpikong Katangian ng mga Sumasagot, Mga Serbisyo ng kuryer sa Paghahatid,
Mga Serbisyo ng kuryer sa Pangangasiwa ng mga parsela, Mga Serbisyo ng kuryer sa Paghawak
ng mga Reklamo ng Mga maimili, Paghawak ng Tagapaghatid sa mga Mamimili Naglabas ng
Nakakamatay na Armas Kapag Galit, Mga Dahilan Kung Bakit Tumanggi ang Mga mamimili na
Tumanggap ng Mga Parsela, Pangangasiwa sa Mga mamimili na Tumangging Tanggapin ang Mga
Serbisyo ng Costumer, pagbutihin ko ang Mga Serbisyong Tatanggap ng Mga Parsela. Ang
palatanungan ay gumamit ng mga pagpipilian at mapaglarawang mga ayos ng pagtugon upang
makuha ang parehong dami ng data para sa istatistikal na pagsusuri. Matapos makakuha ng mga
kinakailangang pahintulot mula sa mga kaugnay na awtoridad at organisasyon, nilapitan ng mga
mananaliksik ang mga express riders sa Naval, Biliran, Pilipinas. Ang layunin at layunin ng pag-
aaral ay malinaw na ipinaliwanag sa mga potensyal na respondente, at ang kanilang boluntaryong
paglahok ay siniguro sa pamamagitan ng kaalamang pahintulot. Ang mga survey questionnaire ay
ibinibigay sa 62 express riders. Ang pangangalap ng datos ay direktang isinagawa ng mga
mananaliksik o sinanay na tauhan, na tinitiyak ang wastong pangangasiwa at pagkuha ng mga
talatanungan. Ang lahat ng impormasyon ay nakolekta sa oras na isinagawa ang pag-aaral, at
walang panlabas na data na nakuha sa panahon ng pag-aaral mismo ang kasama sa seksyong ito
ng pamamaraan. Ang mga nakalap na datos ay na lukit at sinuri gamit ang deskriptibong istatistika.
Ang mga bilang ng dalas at mga porsyento ay ginamit upang ibuod ang demograpikong katangian
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ng mga sumasagot at upang ipakita ang pamamahagi ng mga tugon para sa bawat item ng survey
na may kaugnayan sa mga serbisyo ng courier, paghawak ng parsela, mga reklamo ng customer,
at mga mungkahi para sa pagpapabuti. Ang istatistikal na diskarte na ito ay nagbigay-daan para sa
isang malinaw at maigsi na presentasyon ng mga natuklasan, na nagbibigay-daan sa
pagkakakilanlan ng mga nangingibabaw na uso at katangian sa loob ng koleksyon ng datos.

I11.Mga Resulta at Talakayan

Ang talahanayan 1 sa ibaba ay nagpapakita ng demograpikong katangian ng 62 na
respondente ay buod sa Talahanayan 1. Karamihan sa mga respondente (67.74%) ay nasa pagitan
ng 26 at 35 taong gulang, na may 17.74% na may edad 18-25 at 14.52% na may edad na 36-45.
Lahat ng respondents (100%) ay lalaki. Sa mga tuntunin ng katayuang sibil, 58.06% ay walang
asawa, at 41.94% ay may asawa. Kalahati ng mga respondente (50%) ay mga nagtapos ng hayskul,
na sinundan ng mga nagtapos sa kolehiyo (38.71%) at mga undergraduate ng kolehiyo (11.29%).
Tungkol sa tinatayang buwanang kita, 48.39% ang Kinita sa pagitan ng P10,000 at P15,000,
35.48% ang nakakuha ng mas mababa sa P10,000, at 16.13% ang nakakuha sa pagitan ng P15,001
at P20,000. Ang pangunahing sasakyang ginamit ng mga respondente ay ang motorsiklo (96.77%),
na may maliit na porsyento (3.23%) na gumagamit ng mga trak. Sa mga tuntunin ng mga taon sa
serbisyo, 48.39% ay nasa serbisyo sa loob ng isang taon o higit pa, 22.58% para sa isang taon,
19.35% para sa limang buwan, at 9.68% para sa isang buwan.

Talahanayan 1
Profile ng mga respondente

Edad
Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
18-25 11 17.74
26-35 42 67.74
36-45 9 14.52
Kabuuan 62 100
Kasarian
Lalaki 62 100
Babae 0
Kabuuan 62 100

Katatyuan Sibil

Walang Asawa 36 58.06
May Asawa 26 41.94
Nagkahiwalay 0 0
Balo 0 0
Kabuuan 62 100
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Pangiedukasyon na pagkamit
Nag Tapos ng High School 31 50
Undergraduate ng Kolehiyo 7 11.29
Nagtapos ng Kolehiyo 24 38.71
Kabuuan 62 100

Tinantyang Buwanang Kita

Wala pang P10,000 kada buwan 22 35.48
P10,000- P15,000 kada buwan 30 48.39
P15,001- P20,000 kada buwan 10 16.13
Kabuuan 62 100

Ginagamit na Sasakyan

Motorsiklo 60 96.77
Truck 2 3.23
Kabuuan 62 100

Mga Taon sa Serbisyo

1 Buwan 6 9.68
5 Buwan 12 19.35
1 Taon 14 22.58
1 Taon Pataas 30 48.39
Kabuuan 62 100

Kasama sa mga resulta ng pagsusuri ng tagapaghatid ang mga serbisyo ng kuryer sa
paghahatid, ipinapakita ng data sa talahanayan 2 na kapag tinitiyak ang kumpleto at on-time na
paghahatid ng parsela, ang "Pag-uuri ng mga parsela nang maaga" ay tinukoy ng 46.77% ng mga
respondent bilang pangunahing kasanayan. Kasama sa iba pang mahahalagang kagawian ang
"Pagsusuri ng mga waybill" (33.87%), "Pagsubaybay sa parsela ng customer" (35.48%), at
"Paghahanda sa lagay ng panahon™ (27.03%).

Ang mga natuklasang ito ay umaayon sa umiiral na pananaliksik sa kahusayan ng serbisyo
ng kuryer. Mahamad, S., et al. (2018) itinampok ang presyo, pagiging maagap, at serbisyo sa
customer bilang pangunahing mga salik na nakakaimpluwensya sa pagpili ng mamimili sa mga
serbisyo ng kuryer, na nagbibigay-diin sa kahalagahan ng mga parcel station sa pagkamit ng mga
ito. Ang karagdagang pagsuporta sa halaga ng mahusay na pag-uuri, Khir, R., et al. (2021) ay
nagpakita na ang dalawang-yugtong pagpapatakbo ng pag-uuri ng parsela ay epektibong
nagpapaliit sa mga gastos sa pagpapatakbo habang natutugunan ang mga takdang oras at mga
kapasidad sa pag-uuri.
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Talahanayan 2
Mga Serbisyo ng Courier sa Paghahatid
Tinitiyak na ang lahat ng mga parsela ay naihatid nang kumpleto at nasa

Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Pagsusuri ng waybills 21 33.87
Maghanda sa Panahon 4 6.45

Pag-uuri ng mga parsela nang maaga 29 46.77
Pagsubaybay sa parsela ng customer 8 12.91
Kabuuan 62 100

Ipinapakita sa talahanayan 3 ang mga serbisyo ng courier sa paghawak ng mga parsela.
Ang mga pangunahing sanhi ng nasira at maling paghawak ng mga parsela ay "Maling paghawak
ng parsela sa hub ng pag-uuri” (43.55%) at "Kakulangan sa nagbebenta™ (37.10%). Ang "hindi
wastong paghawak ng mga parsela” ay umabot sa 25.81%, at "Mahina ang packaging"” para sa
24.19%. Ang mga natuklasan na ito ay umaayon sa iba't ibang pag-aaral tungkol sa lohistika at
paghawak ng mga parsela. Halimbawa, Louhevaara, V., et al. (1988) natagpuan na ang manu-
manong pag-uuri ng mga parsela ay nakararami sa aerobic, isang pisyolohikal na tugon na
binibigyang-diin ang masipag na katangian ng gawain at potensyal para sa mga error na nauugnay
sa pagkapagod. Sinusuportahan ito, Stalhammar, H. R., et al. (1996) inimbestigahan ang mga
katanggap-tanggap na pag-angat ng mga timbang para sa mga parsela sa mga may karanasan na
mga manggagawa sa pag-uuri, na binibigyang-diin ang mga pisikal na pangangailangan na
kasangkot sa mga operasyon ng pag-uuri. Higit pa rito, ang pananaliksik sa pagpapahusay ng
paggalaw ng parsela at pag-iwas sa pagkawala ay nagbibigay ng karagdagang konteksto. Cheng,
X., et al. (2017) ay nagpakita na ang isang pinahusay na patakaran sa pagkuha ay maaaring
makabuluhang bawasan ang paghihintay at kabuuang oras ng serbisyo, na nagmumungkahi na ang
mahusay na mga diskarte sa logistik ay maaaring mabawasan ang mga pagkakataon para sa maling
paghawak. Ang kakayahang panghuhula na ito ay maaaring maging mahalaga sa aktibong
pagtugon sa mga potensyal na isyu. Sa wakas, Singh, J., et al. (2009) ay nag-alok ng praktikal na
solusyon, na natuklasan na ang mga nakalarawang marka at mga label ng babala ay epektibong
nakabawas sa mga patak ng parsela at maling paghawak, na binibigyang-diin ang kahalagahan ng
malinaw na komunikasyon sa paghawak ng parsela.

Talahanayan 3
Mga Serbisyo ng Courier sa Paghawak ng Parsela
Mga sanhi ng nasira at maling paghawak ng mga parsela

Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Hindi wastong paghawak ng mga parsela 4 6.45

Hindi magandang packaging 8 12.90
Kakulangan ng nagbebenta 23 37.10

Maling paghawak ng parsela sa sorting hub 27 43.55
Kabuuan 62 100
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Mga serbisyo ng courier sa paghawak ng mga reklamo ng mga customer na nasa
talahanayan 4. Kapag pinangangasiwaan ang mga reklamo ng customer, ang pinakakaraniwang
diskarte na iniulat ng mga sumasakay ay ang "Humihingi ng paumanhin at i-clear ang iyong pag-
unawa sa isyu" (59.70%). Kasama sa iba pang mga diskarte ang "Makinig at suriin ang problema”
(21%), "Tukuyin kung anong aksyon ang gagawin mo para matugunan ang problema” (14.50%),
at "Salamat sa customer para sa kanilang feedback™ (4.80%). Ang mga praktikal na diskarte na ito
ng mga sumasakay ay mahusay na sinusuportahan ng akademikong pananaliksik sa serbisyo sa
customer at kasiyahan. Nabanggit ni Rajendran, S. (2021) na sa kabila ng mga pagsulong sa
teknolohiya, maraming kumpanya ng courier ang nahihirapan sa mahihirap na rating ng customer
sa social media, na binibigyang-diin ang kritikal na pangangailangan na epektibong tugunan ang
feedback ng customer at empleyado. Ang damdaming ito ay sinasabayan ni Kosamu, M., &
Mwanza, B. G. M. (2025), na tinukoy ang pagiging maaasahan at kakayahang tumugon bilang ang
pinakamahalagang mga driver ng kasiyahan at katapatan ng customer. Ang mataas na porsyento
ng mga sakay na inuuna ang paghingi ng tawad ay naaayon sa pananaliksik ni Bennett, C. (2022),
na nagpahayag na ang paghingi ng tawad ay gumaganap bilang isang nagpapahayag na
kapangyarihang normatibo. Ang pagkilos na ito ng paghihiwalay mula sa maling gawain ay
pangunahing binabago ang normatibong sitwasyon sa pamamagitan ng pag-alis ng obligasyon ng
iba na ilayo ang kanilang sarili mula sa nagkasala at pagtatatag ng personal na pananagutan ng
humihingi ng tawad. Ang kapangyarihan ng paghingi ng tawad sa pagpapaunlad ng mga
positibong relasyon sa customer ay higit na sinusuportahan ni Weyeneth, R. R. (2001), na nag-
highlight na ang paghingi ng tawad ay maaaring humantong sa pagkakasundo.

Talahanayan 4
Mga Serbisyo ng Courier sa Paghawak ng reklamo ng mga mamimili
Ang paghawak ng rider sa reklamo ng mga maimili

Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Makinig at suriin ang problema 13 20.97
Humingi ng paumanhin at i-clear ang iyong pag-unawa saisyu 37 59.68
Tukuyin kung anong aksyon ang iyong gagawin upang

matugunan ang problema 9 1451

Mag pa salamat sa customer para sa kanilang feedback 3 4.84

Kabuuan 62 100

Ipinapakita sa Talaan 5 ang mga resulta sa paghawak ng rider sa mga mamimii na naglabas
ng nakakamatay na armas kapag galit. Sa mga sitwasyon kung saan nagpakita ng agresibong pag-
uugali ang mga kostumer na may kinalaman sa nakakamatay na armas, ang nakararaming rider ay
(58.10%) nag-ulat na sila ay "Manatiling kalmado at makipag-usap sa customer nang may kaaya-
ayang boses." Kasama sa iba pang mga tugon ang "Umalis sa lugar at pagkatapos ay iulat ito sa
sangay" (21%), at ang maliit na porsyento ay "Tumawag sa isang tao para sa tulong"” (4.80%) o
"Labanan ang mga customer” (1.60%). Kapansin-pansin, 14.50% ng mga respondent ang nag-ulat
na hindi kailanman nakakaranas ng ganitong sitwasyon. Ang mga natuklasan na ito ay umaayon
sa mas malawak na pananaliksik hinggil sa de-eskalasyon, pag-uugali ng mamimili, at emosyonal
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na katalinuhan sa serbisyo sa mamimili. Binibigyang-diin ni Mack, T. (2014) na ang mga
indibidwal na nagpapakita ng agresibong pag-uugali na may mga nakamamatay na armas, lalo na
kapag nababagabag, ay maaaring nakakaranas ng pagkabalisa sa pag-iisip na naiimpluwensyahan
ng systematikong pagmamaltrato at rasismo, na binibigyang-diin ang kumplikadong
pinagbabatayan na mga salik sa gayong mga engkwentro. Ang pagbibigay-diin ng mga riders sa
pagpapanatili ng kalmado at kaaya-ayang tono ay sinusuportahan ni Creelman, V. (2022), na
nagbigay-diin na ang pananatiling kalmado, pagiging magalang, at paglikha ng boses sa pakikipag-
usap ay mga epektibong diskarte para sa pagbuo at pamamahala ng mga relasyon sa brand-
customer. Higit pa rito, binigyang-diin ni Grant, A. M. (2013) ang mahalagang papel ng kaalaman
ng mga empleyado sa mga estratehiya sa regulasyon ng emosyon sa pagbibigay-daan sa kanila na
maipahayag ang mga alalahanin nang maayos at madalas. 1to ay karagdagang suportado ng Little,
L. et al. (2013), na natagpuan na ang mga diskarte sa pamamahala ng emosyon na nakatuon sa
problema ng mga customer service ay epektibong nagpapababa ng negatibo at nagpapataas ng
positibong emosyon ng customer, na humahantong sa mas kanais-nais na mga resulta sa mahihirap
na pakikipag-ugnayan.

Talahanayan 5
Ang pangangasiwa ng mga customer ng Rider na naglabas ng mga nakamamatay na armas

kapag galit
Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Manatiling kalmado at makipag-usap sa customer nang may
kaaya-ayang boses 36 58.10
Tumawag ng isang tao para sa tulong 3 4.80
Lumaban pabalik sa mga customer 1 1.60
Lumalis sa lugar at pagkatapos ay iulat ito sa sangay 13 21
Hindi ko nararanasan ang ganitong sitwasyon 9 14.50
Kabuuan 62 100

Ang mga dahilan kung bakit tumangging tumanggap ng mga parsela ang mga customer ay
makikita sa talahanayan 6. Ang pinakamadalas na dahilan ng pagtanggi ng mga mamimili sa mga
parsela ay "Walang pera upang bayaran” (56.50%). Kasama sa iba pang mga dahilan ang "Sira ang
Parsela™ (19.40%), "Walang taong tumanggap ng parsela” (13%), "Maling parsela” (6.50%), at
"Maling pook™ (3.20%). Ang isang maliit na porsyento (1.60%) ay hindi nakatagpo ng ganoong
sitwasyon. Ang makabuluhang epekto ng mga hadlang sa pananalapi sa pagtanggi sa parsela,
partikular na "Walang pera na babayaran," ay pinatunayan ng pananaliksik sa mga sikolohikal na
epekto ng pera. Vohs, K. D., et al. (2006) natagpuan na ang mga paalala ng pera ay maaaring
makaapekto sa panlipunan at pisikal na pag-iisa ng isang indibidwal, na posibleng
makaimpluwensya sa kanilang pagpayag o kakayahang makisali sa mga transaksyon. Ang pang-
ekonomiyang realidad na ito ay higit pang kinumpirma ng DeFusco, A. A., & Mondragon, J.
(2020), na nagpakita na ang sariling bulsa na mga gastos sa pagsasara ay makabuluhang
nakakaapekto sa mga gastos sa pananalapi, at sa gayon ay nililimitahan ang kapangyarihan ng mga
indibidwal sa paggawa ng desisyon sa panahon ng pagbagsak ng ekonomiya. Iminumungkahi nito
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na ang kasalukuyang likuwidong pananalapi ng mga mamimili ay direktang nakakaimpluwensya
sa kanilang kakayahang kumpletuhin ang isang pagbili, kahit na sa punto ng paghahatid.

Talahanayan 6
Ang dahilan kung bakit tumanggi ang mga customer na tumanggap ng mga parsela

Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Maling pook 2 3.23

Maling parsela 4 6.45

Sira ang parsela 12 19.36

Walang pera na pambayad 35 56.45

Walang taong tumanggap ng parsela 8 12.90

Hindi ko nararanasan ang ganitong sitwasyon 1 1.61

Kabuuan 62 100

Ipinapakita sa talahanayan 7 ang mga resulta sa paghawak ng mga mamimili na
tumatangging tumanggap ng mga parsela. Kapag ang isang mamimili ay tumanggi sa isang parsela,
ang pangunahing aksyon na ginawa ng mga sakay ay ang "lbalik ang parsela sa nagbebenta"
(61.30%). Kasama sa iba pang mga tugon ang "Mag-ulat sa admin sa opisina” (19.40%) at
"Subukang makipag-ugnayan sa nagbebenta” (13%). Ang isang maliit na bahagi ay "Mag-ulat sa
mga awtoridad"” (1.60%), habang 4.80% ay hindi pa nakatagpo ng ganoong sitwasyon. Mula sa
pananaw ng electronikong komersiyo, ang pangangailangan ng mahusay na mga proseso ng
pagbabalik ay binibigyang-diin ni Martinez-Lopez, F. J., et al. (2022). Itinatampok ng kanilang
pananaliksik na para sa mga nasa online na nagbebenta, na nag-aalok ng libreng pagpapadala
pabalik at isang pinagsamang paraan ng pagpapadala pabalik ay makabuluhang nagpapabuti sa
mga relasyon ng mamimili-nagbebenta at nagpapataas ng mga positibong tugon ng mamimili,
nang hiwalay sa isa't isa. Itinuturo nito ang kahalagahan ng pagpapadali ng logistika ng pagbabalik,
na direktang pinapadali ng mga aksyon ng mga rider. Ang Wojtek, R. (2014) ay higit na
binibigyang-diin ang pangangailangan na pahusayin ang mga serbisyo sa paghahatid ng parsela
upang mapalakas ang transaksyon ng electronikong komersiyo, partikular sa pamamagitan ng
pagtugon sa mga isyu tulad ng kawalan ng transparency para sa mga mamimili at negosyante sa
electroniko, at mga hamon sa interoperability sa mga kumpanya ng paghahatid—Iahat ng mga
salik na maaaring mag-ambag o maapektuhan ng mga pagtanggi sa parsela. Ang mga implikasyon
sa pananalapi ng mga pagbabalik ay makabuluhan din. Zhao, Y., et al. (2023) tinalakay ang mga
diskarte sa pagbabalik ng kargamento, na naghihinuha na ang mga alalahanin sa pagiging patas ng
consumer ay may mahalagang papel sa mga prosesong ito. Sa wakas, Bozzi, C., et al. (2022) ay
nagsiwalat na ang mga espesyalista sa e-commerce ay madalas na minamaliit ang epekto ng mga
pagbabalik.
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Talahanayan 7
Pangangasiwa sa mga customer na tumatangging tumanggap ng mga parsela na naka-
address sa kanila

Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Magsumbong sa admin sa opisina 12 19.35
Subukang makipag-ugnayan sa nagbebenta 8 12.90

Ibalik ang parsela sa nagbebenta 38 61.29
Magsumbong sa mga awtoridad 1 1.61

Hindi ako nakatagpo ng ganitong sitwasyon 3 4.85

Kabuuan 62 100

Ipinapakita sa talahanayan 8 ang resulta ng pinahusay na mga serbisyo ng kuryerna
magbibigay kasiyahan sa mamimili. Para mapahusay ang kasiyahan ng mamimili, 58.10% ng mga
respondente ang nagpahiwatig ng kahalagahan ng "Unawain ang mga pangangailangan ng iyong
mamimili.” Kasama sa iba pang mga mungkahi ang "Bigyang-pansin ang iyong mga
kakumpitensya" (21%), "Pagiging palakaibigan” (14.50%), "Makipag-usap nang maayos sa mga
mamimili* (4.80%), at "Makinig sa kanilang puna" (1.60%). Ang mga natuklasan na ito ay
malakas na pinatunayan ng malawak na pananaliksik sa serbisyo sa customer at pamamahala ng
negosyo. Tang, R. Q., et al. (2022) direktang sumusuporta sa pangunahing paghahanap, na
binibigyang-diin na ang pagiging maaasahan, kakayahang tumugon, at lalo na ang empatiya sa
mga serbisyo ng kuryer ay makabuluhang nakakaapekto sa kasiyahan ng customer. Binibigyang-
diin nito ang kahalagahan ng malalim na pag-unawa sa mga inaasahan ng customer na higit pa sa
napapanahong paghahatid. Higit pang nag-aambag sa pinaghihinalaang kalidad ng serbisyo,
nalaman ng Ejdys, J., & Gulc, A. (2020) na ang kadalian ng paggamit, pagiging kapaki-
pakinabang, at pagtitiwala (kabilang ang tiwala sa teknolohiya) ay makabuluhang
nakakaimpluwensya sa inaakala na kalidad ng serbisyo, na, naman, ay nagtutulak sa hinaharap na
layunin na gamitin ang mga serbisyong ito. Iminumungkahi nito na ang pag-unawa sa mga
pangangailangan ng customer ay sumasaklaw din sa kanilang pakikipag-ugnayan sa mga
teknolohikal na aspeto ng serbisyo. Ang mas malawak na konteksto ng pagiging kritikal ng
pagganap ng courier ay binibigyang-diin ni Maravi¢, A., et al. (2025), na nagsasaad na ito ay
mahalaga para sa kahusayan sa paghahatid ng e-commerce at mapagkumpitensyang
pagpoposisyon sa logistik, na hindi direktang nagpapatibay sa pangangailangang matugunan ang
mga inaasahan ng customer nang epektibo.

Ang estratehikong kinakailangan upang maunawaan ang mga pangangailangan ng
customer para sa pagbabago ay ipinahayag ni Bayus, B. L., & Shane, S. (2008), na
nangangatuwiran na ang gayong pag-unawa ay mahalaga upang ipaalam ang pagbabago sa
organisasyon.
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Talahanayan 8 Pinahusay na mga serbisyo ng courier na masisiyahan ang customer
Paglalarawan Bilang ng mga Tugon Porsyento (%)
Unawain ang mga pangangailangan ng iyong mamimili 36 58.10
Makipag-usap nang maayos sa mga mamimili 3 4.80
Makinig sa kanilang puna 1 1.60
Bigyang-pansin ang mga kakumpitensya 13 21
Ang pagiging palakaibigan 9 14.50
Kabuuan 62 100

V. Konklusyon

Ang pag-aaral na ito ay naglalayong imbestigahan ang mga pananaw, karanasan,
kasanayan, at hamon ng mga tagapaghatid sa Naval, Biliran, Pilipinas, tungkol sa paghahatid ng
serbisyo ng kuryer, paghawak ng parsela, at pakikipag-ugnayan ng mamimili. Itinatampok ng mga
natuklasan ang ilang kritikal na aspeto na nakakaimpluwensya sa kahusayan at kalidad ng
paghahatid ng huling milya. Ang epektibong pag-uuri ng parsela ay lumitaw bilang isang
pangunahing kasanayan para sa pagtiyak ng napapanahong paghahatid, habang ang maling
paghawak sa mga sangay ng kumpanya ng pag-uuri at mga kakulangan sa nagbebenta ay natukoy
bilang pangunahing mga salarin sa likod ng pagkasira ng parsela. Pangunahing pinamamahalaan
ng mga tagapaghatid ang mga reklamo ng mamimili sa pamamagitan ng paghingi ng tawad at
paglilinaw, at sa mga sitwasyong mapaghamon, inuuna nila ang pagpapanatili ng kalmado at pag-
uulat ng mga insidente. Ang kawalan ng kakayahan sa pananalapi na magbayad ang pangunahing
dahilan ng pagtanggi ng parsela, na humahantong sa mga sakay na karaniwang nagbabalik ng mga
parsela sa nagbebenta. Mahalaga, ang mga sakay ay patuloy na binibigyang-diin na ang malalim
na pag-unawa sa mga pangangailangan ng mamimili ay pinakamahalaga para sa pagpapahusay ng
pangkalahatang kasiyahan sa serbisyo.

Iminumungkahi ng mga natuklasang ito na ang integridad ng pagpapatakbo ng mga
serbisyo ng kuryer ay malaki ang epekto ng mga salik sa loob at higit pa sa agarang kontrol ng
mga sakay. Ang pagkalat ng maling pag-aayos ng sangay ng kumpanya ay nagpapahiwatig ng
isang sistematikong isyu na lumalampas sa pagganap ng indibidwal na tagapagahtid, na nagtuturo
sa pangangailangan para sa pagpapaganda sa imprastraktura at proseso ng logistik. Ang dalas ng
kawalan ng kakayahan sa pananalapi bilang dahilan ng pagtanggi ay binibigyang-diin ang mga
socio-economic na realidad na nagdidirekta sa mga diskarte sa pagtugon ng mga sakay, tulad ng
pagbabalik ng mga parsela sa mga nagbebenta, na pagkatapos ay nagpasimula ng baliktad na
logistics chain. Ang pare-parehong pagtuon sa pag-unawa sa mga pangangailangan ng customer
ng mga sumasakay mismo ay umaayon sa mas malawak na literatura sa pamamahala ng relasyon
sa mamimili, na nagmumungkahi na ang mga pangunahing hanay na empleyado ay likas na
nauunawaan ang relasyonal na aspeto ng kalidad ng serbisyo. Pinatitibay nito ang ideya na ang
kasiyahan ng mamimili ay hindi lamang kaugnay sa transaksyon ngunit binuo sa empatiya at
epektibong komunikasyon.
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