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ABSTRAK

Kajian ini adalah berkisarkan kepada tahap kualiti perkhidmatan bas terhadap pihak
pengguna, operator bas dan pihak pengurusan bas UTM. Terdapat dua objektif kajian
di dalam kajian ini iaitu mengkaji ciri-ciri kualiti perkhidmatan bas dari prespektif
pihak pengguna, operator bas dan pihak pengurusan bas UTM dan mengkaiji ciri-ciri
yang kritikal bagi perkhidmatan bas awam pada pandangan pengguna bas, operator
bas dan pengurusan bas UTM. Skop kajian ini adalah terhad kepada perkhidmatan
bas UTM sahaja. Terdapat 3 peringkat metodologi kajian iaitu kajian literatur pada
peringkat pertama, pengumpulan data melalui pengedaran borang soal selidik pada
peringkat kedua dan analisis data pada peringkat ketiga. Analisis data yang
digunakan adalah analisis kekerapan dan analisis diskriptif min. Penemuan kajian ini
adalah mengenai kualiti perkhidmatan bas yang diutamakan oleh pengguna, operator
bas dan pengurusan bas UTM adalah masa perjalanan adalah yang utama,
penyelenggaraan, harga/tambang dan kemudahan. Bagi penemuan yang kedua adalah
tahap kualiti perkhidmatan bas yang paling rendah adalah kekerapan bas yang
kurang. Ini berdasarkan hasil analisis bagi objektif yang ke-2. Secara
keseluruhannya, perkhidmatan bas UTM adalah berada pada tahap sederhana dan
baik. Secara kesimpulannya, pihak pengurusan bas UTM dan operator perlu
meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan bas ke peringkat yang lebih cemerlang

agar dapat memberi kepuasan optima kepada pengguna.
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ABSTRACT

This study is about the level of quality of bus services for the customer, bus operators
and bus management in UTM. There are two research objectives in this study that to
study the characteristics of the quality of public bus services from the perspective of
the users, bus operators and bus management in UTM and to study characteristics
that are critical to public bus services in the view of bus users, bus operators and bus
management in UTM. The scope is limited to the UTM bus service only. There are
three stages of the research methodology that is literature review in the first stage,
data collection through the distribution of questionnaires in the second and third
stage is data analysis. For the analysis of the data in this research, frequency analysis
and mean descriptive analysis are used. Findings of this study are about the quality of
bus services preferred by users, bus operators and bus management in UTM is the
travel time, price/fares, maintenance and convenience. For the second discovery is
the quality level of the lowest bus service is frequent buses. This is based on the
analysis of the objective 2. Overall, UTM bus service is at moderate and good level.
In conclusion, the management of UTM bus and operators need to improve the
quality of bus services to the level of excellence in order to provide optimum

satisfaction to the users.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Pengenalan

Pada awal 90an, peningkatan bilangan kenderaan telah meningkat secara
mendadak di seluruh Negara Eropah (MOTIF, 1998; Van de Velde, 2001). Dalam
tempoh 1985 hingga 1997, pecahan mod pengangkutan awam telah berkurangan
daripada 34.3 peratus kepada 19.7 peratus. Ini menunjukkan satu peralihan besar
daripada pengangkutan awam, khususnya pengangkutan bas, sebahagiannya
disebabkan oleh peningkatan taraf hidup yang menyebabkan peningkatan kadar
pemilikan kereta dan juga kemerosotan dalam perkhidmatan bas. Sepertimana
laporan Pelan Struktur Kuala Lumpur 2020, hanya 20 peratus penduduk Kuala
Lumpur menggunakan pengangkutan awam (Pelan Struktur Kuala Lumpur 2020).
Peningkatan pergantungan terhadap pengangkutan persendirian, khususnya kereta
persendirian, telah mewujudkan tekanan yang tinggi terhadap rangkaian jalan raya

dan telah menyumbang kepada masalah kesesakan lalu lintas dan pencemaran.

Pengangkutan dapat mengerakkan manusia dari suatu tempat ke suatu tempat
yang hendak ditujui untuk sesuatu aktiviti seperti kerja, belajar, membeli belah dan
bersiar-siar (lles, 2005). Meskipun istilah-istilah tersebut secara amnya dianggap
sebagai perkhidmatan rel dan bas, definisi yang lebih luas boleh merangkumi
perkhidmatan penerbangan berjadual, feri, teksi dan sebagainya (White, 2008).
Walauapapun jenis pengangkutan awam tersebut secara jelas kualiti

perkhidmatannya adalah bergantung kepada kepuasan pengguna.



Hensher and Stanley (2008) menyatakan bahawa perkhidmatan pengangkutan
awam mempunyai objektif yang luas di mana kerajaan perlu menyediakan kualiti
yang baik, bersepadu dan terus meningkatkan perkhidmatan untuk kos tambang yang
berpatutan, dengan pulangan yang munasabah kepada pengusaha yang memberikan

nilai untuk wang di bawah kerajaan bagi kesinambungan dan kewajipan masyarakat.

Penyediaan perkhidmatan bas di kebanyakkan negara membangun telah
banyak berubah sejak beberapa tahun. Pada tahun 1970 sektor awam memonopoli
perkhidmatan bas sehingga pada awal 1980, perkhidmatan bas ini berubah arah di
mana sektor swasta mengambil alih. Perubahan ini disebabkan oleh peningkatan
pengunaan perkhidmatan awam dan menyediakan ruang untuk inovasi sektor swasta
yang dianggap mungkin dapat meningkatkan perkhidmatan pelanggan dan

mengurangkan kos (Hensher & Stanley, 2008).

Spesifikasi bagi perkhidmatan juga adalah salah satu alat untuk menguruskan
kualiti, prestasi dan nilai perkhidmatan yang disediakan (Atkin & Brooks, 2009).
Oleh yang demikian, kualiti perkhidmatan perlulah mengambilkira kehendak-
kehendak pengguna bas awam bagi mencapai kualiti perkhidmatan yang memuaskan
sepertimana definisi kualiti itu sendiri yang bermaksud mencapai kepuasan

pelanggan (Crosby, 1996).

Namun masih terdapat banyak rungutan dari pengguna-pengguna
perkhidmatan bas. Antara rungutan yang diterima daripada pengguna-pengguna
perkhidmatan bas adalah kekurangan bas, masalah kelewatan bas, kesesakan di
antara penumpang bas di waktu puncak dan kekerapan bas yang masih kurang serta
tempat menunggu bas yang disediakan juga tidak selesa (Eboli & Mazzulla, 2011,
lles, 2005). Selain itu, pemandu bas tidak mempertimbangkan keselamatan
pengguna, keselesaan dan mengenakan caj atau tambang yang mahal.

Terdapat juga penumpang yang terpaksa bertukar bas beberapa kali untuk ke
satu destinasi. Penumpang juga terdedah kepada mangsa jenayah penyeluk saku dan
lebih teruk lagi samun dan rogol (lles, 2005).



Sehubungan dengan itu, kajian ini diperlukan, bertujuan untuk melihat isu ini
dengan lebih terperinci berkaitan hubungan antara kualiti perkhidmatan dan tahap
kepuasan pengguna di dalam perkhidmatan bas. Kualiti perkhidmatan perlulah selari

dengan kehendak pengguna agar kualiti perkhidmatan bas dapat ditingkatkan.

1.2 Penyataan Masalah

Berdasarkan kepada subtopik pengenalan sebelum ini, adalah jelas bahawa
kerajaan perlu bertanggungjawab ke atas kualiti perkhidmatan bas awam walaupun
pengurusannya telah diswastakan. Satu mekanisma perlu dicapai bagi melaksanakan
hasrat ini iaitu dengan meningkatkan kualiti perkhidmatan. Walaupun kerajaan
melalui seperti Suruhanjaya Pengangkutan Awam Darat (SPAD) sering menjalankan
pemeriksaan untuk memastikan kualiti dan pengguna bas berpuas hati, masih
terdapat rungutan daripada pihak pengguna bas. Dengan ini, jelas bahawa kualiti
perkhidmatan di antara pihak kerajaan dan operator bas mestilah selari dengan
kehendak pengguna dan perlu dipenuhi oleh operator bas (Mokonyama & Venter,
2013).

Dalam satu pekeliling Lembaga Penyelidikan Pengangkutan (TRB)
berpangkalan di Amerika Syarikat, mengariskan isu kritikal mengenai penerimaan
orang ramai dan tahap kepuasan pengguna. TRB telah mengenal pasti dua aspek
penting daripada maklumat awam/pelanggan iaitu tahap kepuasan pengguna dalam
perkhidmatan dan kedua adalah produk sistem pengangkutan pendapat pelanggan
mengenai perkhidmatan yang paling penting yang mana Jabatan Pengangkutan perlu
sediakan (TRC, 1998). Maklumat-maklumat ini dianggap perlu untuk penilaian dan
peningkatan prestasi perkhidmatan, keberkesanan pemasaran dan pelaksanaan
keutamaan strategik. Agensi pengangkutan perlu melihat maklum balas pengguna
sebagai sumber yang penting dalam menilai dan menilai prestasi perkhidmatan di
semua peringkat organisasi agar kualiti perkhidmatan dapat ditingkatkan.



Di Malaysia, kajian yang dijalankan berkaitan kualiti perkhidmatan dan tahap
kepuasan pengguna adalah kurang. Kajian yang terdapat di Malaysia hanyalah kajian
mengenai tahap kepuasan pengguna bagi sesuatu sektor perkhidmatan. Sebagai
contoh kajian mengenai tahap kepuasan pengguna terhadap perkhidmatan
pengangkutan Putra LRT (Norhaidah Liman, 2004) yang menekankan tahap
kepuasan pengguna di dalam perkhidmatan rel. Selain itu, tahap kepuasan
penumpang terhadap perkhidmatan bas pengantara Putra LRT Sistem 2
(PUTRALINE) (Siti Aishah Sadri, 2004), tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan "Light Rail Transit"(LRT) (Muhammad Rasy'ain Musa, 2008), kajian
ke atas kepuasan pengguna terhadap mutu perkhidmatan pengangkutan awam yang
disediakan oleh South Johore (SJ) (Nur Leen Ismail, 1998), tahap kepuasan
pengguna terhadap mutu perkhidmatan pengangkutan awam di Kepala Batas, Pulau
Pinang (Siti Hajar Ahmad, 2008) dan Aplikasi Model Servqual dalam mengukur
tahap kepuasan pengguna terhadap kualiti perkhidmatan bas ekspres Syarikat Resort
World Tours Sdn. Bhd (Siti Zamzarina Abd Hamid, 2004).

Kualiti perkhidmatan adalah bagi mengukur sejauh mana tahap perkhidmatan
yang disampaikan pada jangkaan pengguna, manakala organisasi yang
menyampaikan perkhidmatan yang berkualiti akan menjamin keyakinan pengguna
secara konsisten (Joewono dan Kubota, 2007; Lembaga Penyelidikan Pengangkutan,
1999, 2004). Oleh itu, prestasi perkhidmatan yang berpadanan dengan jangkaan
pengguna akan mempengaruhi tahap kepuasan pengguna. Pihak yang terlibat di
peringkat pengurusan perkhidmatan bas perlulah memainkan peranan agar kehendak
pengguna dapat dipenuhi. Jika perkara ini tidak dibendung, pelbagai masalah akan
terjadi. Masalah ini juga akan memberi kesan buruk kepada pengguna dan juga

kepada organisasi.

Antara masalah-masalah yang akan timbul seperti pengguna-pengguna akan
berterusan tidak berpuas hati dengan perkhidmatan yang disediakan. Selain itu,
kerugian kos di pihak operator perkhidmatan bas apabila pengguna tidak
menggunakan perkhidmatan bas Hensher and Stanley (2003). Pengguna juga akan
memilih untuk menggunakan pengangkutan persendirian atau memilih operator

perkhidmatan bas yang lain yang lebih baik.



Di samping itu, daripada peningkatan penggunaan kenderaan persendirian, ini
akan menimbulkan kesesakkan lalu lintas, pencemaran udara dan bunyi, serta dapat

meningkatkan kadar kemalangan jalanraya (Mazzulla & Eboli, 2006).

Oleh itu, akibat ini dapat diatasi dengan meningkatkan kualiti perkhidmatan
bas berdasarkan keperluan pengguna. Dengan itu, terdapat beberapa persoalan
penting yang perlu diselesaikan iaitu:

a. Apakah ciri-ciri kualiti perkhidmatan bas?
b. Adakah ciri-ciri kualiti yang kritikal pada pandangan pengguna bas,

operator bas dan pengurusan bas UTM?

1.3 Objektif Kajian

Berdasarkan kepada persoalan kajian, berikut adalah objektif yang digariskan dalam
kajian ini:
1. Mengkaji ciri-ciri kualiti perkhidmatan bas.
2. Mengkaji ciri-ciri yang kritikal bagi perkhidmatan bas awam pada pandangan
pengguna bas, operator bas dan pengurusan bas UTM.

1.4  Skop Kajian

Disebabkan tempoh penyelidikan yang singkat dan kebolehcapaian data yang
terhad, maka kajian ini hanyalah tertumpu kepada perkara-perkara berikut. Pertama
kajian ini adalah terhad dan memberi tumpuan hanya kepada perkhidmatan bas di
Universiti Teknologi Malaysia (UTM) Skudai Johor. Kedua, kajian ini hanyalah bagi
membuat analisis bagi kualiti perkhidmatan bas.



Kajian ini juga melibatkan beberapa pihak antaranya pihak institusi UTM,
operator bas dan pengguna bas UTM. Pemilihan skop kajian bagi perkhidmatan bas
UTM adalah kerana ia bersesuaian dan melibatkan ketiga-tiga pihak dalam
perkhidmatan bas ini iaitu kerajaan atau organisasi iaitu UTM, operator bas dan
pengguna perkhidmatan bas UTM. Ketiga-tiga pihak ini penting dalam mendapatkan
maklumat kajian terutamanya pengguna kerana mereka adalah pihak yang
menentukan kualiti perkhidmatan tersebut. Maklumat-maklumat yang ingin
diperolehi adalah kehendak-kehendak ketiga-tiga pihak dan ketidakpuasan hati

pengguna terhadap kualiti perkhidmatan bas.

1.5  Metodologi kajian

Kajian ini mengandungi beberapa peringkat bagi memudahkan proses
menganalisis dan membuat kesimpulan secara sistematik. Proses dalam
mengenalpasti masalah adalah berdasarkan objektif yang ingin dicapai supaya
penyataan masalah dapat dikenalpasti. Skop dan kepentingan kajian dinyatakan bagi
menentukan halatuju dan matlamat kajian supaya tidak tersasar. Dalam penyelidikan
ini, terdapat tiga peringkat kajian dilakukan. Peringkat-peringkat itu adalah peringkat

literatur, peringkat pengumpulan data dan peringkat analisis data.

1.5.1 Peringkat Literatur

Pada peringkat ini, kaedah yang dilakukan bagi mendapatkan maklumat
adalah melalui pembacaan buku dan artikel yang berkaitan dengan definisi kualiti,
pengukuran kualiti dan kualiti perkhidmatan. Laman sesawang juga turut digunakan

bagi mendapatkan sumber maklumat berkaitan literatur ini.

Peringkat ini melibatkan penyelidikan secara teori yang mengandungi definisi
bagi istilah-istilah tertentu dan mengenai tahap kepuasan pengguna terhadap kualiti

pengangkutan awam.



Struktur bagi peringkat ini mengandungi:

a) Konsep kualiti, kualiti perkhidmatan dan elemen-elemen kualiti perkhidmatan.
b) Faktor-faktor penting yang terlibat dalam menganalisis kualiti dan ketidakpuasan
hati pengguna perkhidmatan bas.

c) Kualiti perkhidmatan yang dikehendaki oleh pengguna, operator bas dan kerajaan

1.5.2 Peringkat Pengumpulan Data

Peringkat pengumpulan data amat penting dan perlu diberi perhatian yang
khusus kerana ia akan mempengaruhi hasil kajian yang akan diperolehi. Kajian ini

melibatkan dua peringkat pengumpulan data iaitu:

a) Pengumpulan data untuk kajian kes.
b) Pengumpulan data untuk analisis.

1.5.2.1 Kajian kes

Sepertimana yang telah dinyatakan di dalam skop kajian pada subtopik
terdahulu, perkhidmatan bas UTM dipilih sebagai kajian kes bagi penyelidikan ini.
Pemilihan perkhidmatan bas UTM adalah kerana faktor masa yang singkat dalam
penyelidikan dan perkhidmatan bas UTM melibatkan tiga pihak iaitu pihak
organisasi, operator bas dan pengguna iaitu pelajar UTM. Perkara ini dilakukan
bersesuaian dengan objektif kajian iaitu mengenalpasti kehendak-kehendak ketiga-
tiga pihak terbabit.



1.5.2.2 Kaedah pengumpulan data

Kaedah pengumpulan data berkaitan kajian kes dilakukan melalui dua sumber
utama iaitu data primer dan data sekunder. Data primer dikumpul dengan
menggunakan kaedah soal selidik terhadap pihak UTM yang memberikan
perkhidmatan, pihak operator bas UTM dan pelajar yang menggunakan bas UTM.
Daripada pengumpulan data ini, maklumat mengenai organisasi, masalah-masalah,
kehendak pihak yang terlibat akan dikenalpasti. Data sekunder pula, rujukan

dilakukan berdasarkan kepada artikel, jurnal dan laman sesawang.

Responden yang terlibat di dalam kajian ini hanya dikalangan pihak
pengguna bas, operator bas dan kerajaan iaitu pihak pengurusan bas UTM.
Pengurusan bas luar yang memasuki UTM adalah tidak terlibat di dalam kajian ini.
Seramai 83 responden telah terlibat di dalam kajian ini. Rata-rata responden adalah

merupakan pelajar UTM yang menggunakan perkhidmatan bas.

1.5.3 Peringkat Analisis Data

Peringkat ini melibatkan aktiviti pengumpulan data dan analisis data yang
dikumpulkan mengikut kesesuaian skop kajian bagi mencapai objektif yang
ditetapkan. Di dalam kajian ini, set-set soalan soal selidik akan dilakukan ke atas

pihak UTM, operator bas dan pengguna bas UTM bagi mendapatkan hasil analisis.

Pada peringkat ini maklumat yang diperolehi daripada borang soal selidik
akan dianalisis dan disimpulkan untuk mencapai objektif kajian. Bagi teknik analisis

yang digunakan adalah seperti analisis frekunsi dan analisis diskriptif “Mean Rank”.



Kajian soal selidik dijalankan selama tiga minggu di sekitar kawasan UTM.
Kawasan yang terlibat adalah Unit Harta Bina UTM, Fakulti Geoinformasi dan Harta
Tanah (FGHT), Fakulti Alam Bina (FAB), Kolej Datin Seri Endon (KDSE) dan
Kolej Dato Onn Jaafar (KDOJ). Seramai 83 responden telah terlibat dalam kajian
soal selidik ini. Seramai 78 pelajar adalah pengguna bas UTM, tiga orang pemandu
bas dan pegawai di Unit Harta Bina serta pegawai di Pejabat Hal Ehwal Pelajar
UTM.

Rajah 1.0: Carta Alir Kajian Metodologi

MENGKAJI CIRI-CIRI KUALITI PERKHIDMATAN BAS
TERHADAP PENGGUNA, OPERATOR BAS DAN KERAJAAN

4

KAJIAN e Definisi perkhidmatan awam
LITERATUR |:> e Konsep kualiti, kualiti perkhidmatan dan
elemen-eleman kualiti perkhidmatan.

o  Ciri-ciri kritikal kualiti perkhidmatan bas

4

KAEDAH KAJIAN : e Data Primer: Borang Soal Selidik

e Data Sekunder: Jurnal, artikel dan laman

sesawang.
ANALISIS KAJIAN l:,> e Teknik analisis yang digunakan:

o Analisis Diskriptif (Mean Rank)

o Analisis Frekunsi

TERCAPAI OBJEKTIF 1
DAN OBJEKTIF 2
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1.6 Kepentingan kajian dan hasil jangkaan

Diharapkan kajian ini dapat memberi manafaat kepada pihak-pihak seperti:

1.6.1 Kepada kerajaan atau organisasi

Kajian ini boleh memberi kepentingan kepada pihak UTM. Kajian ini boleh
dianggap sebagai panduan agar kualiti perkhidmatan yang ingin dilaksanakan selari
dengan kehendak-kehendak pengguna. Apabila kehendak-kehendak ini selari, kualiti
perkidmatan bas UTM akan meningkat. Selain itu juga, ianya dapat mengurangkan
penggunaan kenderaan persendirian apabila kualiti perkhidmatan bas dapat
ditingkatkan dan penggunaan bas dapat dioptimumkan oleh pengguna-pengguna bas
UTM.

1.6.2 Kepada operator perkhidmatan bas

Pihak operator bas UTM juga akan mendapat manafaat daripada perkara ini.
Kajian ini juga dapat dijadikan panduan kerana operator bas perlu memastikan
samada kualiti perkhidmatan mereka memenuhi kehendak dan kepuasan pelanggan

atau pun tidak.

Pihak operator bas UTM juga, akan dapat menyambung operasi
perkhidmatan bas dengan UTM apabila rungutan oleh pelajar berkurangan
disebabkan kualiti perkhidmatan yang meningkat. Selain itu juga, kos dapat
dikurangkan dengan menguruskan operasi bas dengan tersusun dan mengikut

keutamaan kualiti yang dikhendaki oleh pengguna bas.
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1.6.3 Kepada pengguna perkhidmatan bas

Pengguna-pengguna bas UTM akan berpuas hati apabila kehendak-kehendak
mereka dipenuhi selari dengan kualiti perkhidmatan yang diterima. Kualiti
perkhidmatan yang baik akan meningkatkan penggunaan perkhidmatan bas UTM.
Pelbagai manafaat yang diperolehi daripada peningkatan kualiti perkhidmatan seperti
masa pengguna tidak terbuang dengan menunggu bas yang lama, keselamatan serta

kesihatan terjamin dan kesesakan lalu lintas dapat dikurangkan.

Hasil jangkaan kajian ini adalah dapat mengenalpasti ciri-ciri kualiti yang
diutamakan oleh ketiga-tiga pihak serta dapat mengenalpasti ciri-ciri kualiti yang

kritikal bagi pandangan ketiga-tiga pihak yang terlibat.
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