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ABSTRAK 

 

 

 

Kepuasan pengguna atau pelanggan merupakan satu aspek penting yang sering diberi 

perhatian oleh para penyedia perkhidmatan di mana mutu perkhidmatan yang 

disediakan oleh sesuatu organisasi dapat dinilai dan ditambah baik berdasarkan 

pandangan yang diperoleh daripada pengguna atau pelanggan. Kajian berhubung 

kepuasan pengguna terhadap sesebuah perkhidmatan atau sesuatu kemudahan fizikal 

di sektor awam kurang dilakukan terutama yang melibatkan industri sukan. Oleh itu, 

kajian ini bertujuan untuk mengetahui tahap kepuasan pengguna terhadap fasiliti 

fizikal di Kompleks Sukan Negeri Paroi. Objektif kajian ini adalah untuk mengetahui 

elemen kepuasan pengguna pelanggan dan faktor yang paling mempengaruhi 

kepuasan pengguna dan juga mengenalpasti tahap kepuasan pengguna pelanggan 

terhadap kualiti perkhidmatan dan fasiliti fizikal secara keseluruhan yang disediakan 

kepada pengguna di kompleks sukan ini oleh pihak Majlis Bandaraya Seremban yang 

merupakan pengurus kompleks sukan ini. Kajian soal selidik telah dilakukan dengan 

mengedarkan 250 set borang selidik kepada pengguna dalaman (staf MBS) dan 

pengguna luaran secara rawak. Terdapat tiga kaedah analisis yang digunapakai dalam 

kajian ini iaitu kaedah analisis kekerapan, analisis deskriptif dan analisis taburan silang 

(crosstabulation analysis). Analisa kualiti perkhidmatan (Servqual) juga digunakan 

dalam kajian ini. Hasil kajian mendapati bahawa tahap kualiti perkhidmatan dan 

kemudahan di Kompleks Sukan secara keseluruhannya adalah sederhana dan perlu 

banyak dibuat penambahbaikan, penyenggaraan di samping perlu untuk 

meningkatkan kualiti peralatan yang disediakan memandangkan ini adalah faktor 

terpenting dalam mempengaruhi kepuasan pengguna yang menggunakan kemudahan 

dan perkhidmatan di Kompleks Sukan. Oleh itu tahap kualiti perkhidmatan perlu 

ditingkatkan agar dapat mencapai satu tahap kepuasan pengguna pelanggan selaras 

dengan kehendak mereka. Hasil kajian ini boleh memberikan panduan kepada MBS 

untuk merangka pelan pemulihan Kompleks Sukan agar dapat meningkatkan tahap 

kualiti perkhidmatan menjadi cemerlang pada masa akan datang bersesuaian dengan 

naik taraf perbandaran kepada Bandaraya. 
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ABSTRACT 

 

 

 

User or customer satisfaction is an important aspect that is often given high regards by 

service providers where the quality of services provided by an organization can be 

evaluated and improved based on the opinions of users or customers. Studies on users 

satisfaction of a service or a physical facility in the public sector are lacking, especially 

those involving sports industry. Therefore, this study aims to determine the level of 

users satisfaction on the physical facilities at the Paroi State Sports Complex. The 

objectives of this study are to identify the elements of users satisfaction and the factors 

that most influence users satisfaction and also to determine the level of users 

satisfaction on the quality of service and overall physical facilities provided to the 

users in this sports complex by the Seremban City Council which is the manager of 

the sports complex. A survey is conducted by distributing 250 sets of questionnaires 

to internal users (MBS staffs) and random users. There are three methods of analysis 

used in this study namely frequency analysis, descriptive analysis and crosstabulation 

analysis. Service quality analysis (Servqual) is also used in this study. The findings 

show that the level of quality of services and facilities at the Sports Complex as a 

whole is modest and requires a lot of improvements, maintenance as well as the need 

to improve the quality of the equipment provided as these are the most important 

factors that affect the satisfaction of users who utilise the facilities and services in the 

Sports Complex. Therefore, the quality of service needs to be improved in order to 

achieve a satisfactory level in coherence with their needs. The results of this study can 

provide a guidance to MBS in formulating a Sports Complex ability plan to improve 

the level of quality of service to excellent in the future in line with municipal 

upgrades to the City status. 
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BAB 1 

 

 

 
PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang Kajian 

 

 
Kompleks sukan adalah aset tumpuan awam yang membawa kepada 

penggunaan semasa. Disini penggunaan aset kompleks sukan hendaklah selari dengan 

tuntutan tahap pengguna semasa. Penyediaan sesuatu fasiliti dalam keadaan baik 

adalah untuk memberi keselesaan kepada pengguna. Setiap organisasi hendaklah 

senantiasa positif dalam menyediakan fasiliti yang terbaik dan mutu perkhidmatan 

yang tinggi bagi memenuhi keselesaan dan kepuasan pengguna. Fasiliti yang berfungsi 

dengan baik akan memberi pulangan yang tinggi kepada pengguna sama ada pengguna 

dalaman atau pengguna luaran. Menurut Chang dan Kelly (1994), kepuasan pelanggan 

bukan sahaja merujuk kepada pengguna akhir bagi sesuatu produk atau perkhidmatan 

tetapi ia juga mengambilkira pengguna dalaman termasuklah orang yang bekerja 

dalam organisasi tersebut. 

 

Fasiliti yang berkaitan dengan sukan semakin mendapat perhatian. Dalam 

memastikan kelangsungan industri sukan, perancangan yang teliti perlu disediakan 

untuk memastikan prestasi fasiliti fizikal dalam keadaan baik dan mencapai objektif 

penubuhannya. Fasiliti yang berpusat atau berada di bawah satu bumbung akan 

memudahkan pengurusan, penyenggaraan dan pemantauan dalam memberikan 

kepuasan kepada pengguna. Pengurusan fasiliti yang efisyen dan berjadual akan 

memberikan pulangan bukan sahaja kepada pengguna bahkan kepada fasiliti tersebut 

dari segi jangka hayat dan fungsinya. Pelbagai cara boleh digunakan dalam pengurusan 

fasiliti untuk meningkatkan prestasi penggunaan fasiliti tersebut. 

 

Berdasarkan Gill Fried (2010), dalam penggunaan kompleks sukan terdapat 6 

elemen utama yang perlu di ambilkira iaitu konsep, perancangan, rekabentuk, 

pembinaan, operasi dan penambahbaikan. Elemen-elemen ini menjadikan sesebuah 
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kompleks sukan mampu memberikan kemudahan kepada pengguna dan menepati ciri- 

ciri sesebuah kompleks sukan yang unggul dan aset-aset yang menepati tuntutan 

pemiliknya tersendiri. Manakala berdasarkan kepada Manual Dasar Aset Negara 

(2009), antara permasalahan sesuatu aset kerajaan itu adalah isu vandalism dan salah 

guna yang mengganggu gugat tahap hayat, kualiti dan perkhidmatan sepanjang hayat 

fizikal aset tersebut. 

 

Berdasarkan kepada kajian King (1999), kesedaran akan kepentingan 

kemudahan fasiliti dalam keadaan baik adalah dengan membina dan pengubahsuaian 

kepada fasiliti supaya berada dalam kebolehfungsian yang terbaik dan selamat. Kajian- 

kajian ini disokong oleh Hooi, Perry, Shah & Matt (2004) yang turut menyatakan 

bahawa pengguna hanya akan berminat menggunapakai fasiliti-fasiliti yang 

ditawarkan di dalam sesebuah stadium bilamana ianya menepati ciri-ciri dan 

kebolehfungsian yang mampu memberikan keselesaan kepada pengguna. Manakala 

menurut Al- Hammad et al (1997) dan Horner et al (1997), dalam mengekalkan 

penjagaan yang baik, bangunan perlu kerap di selenggara dan perlulah berterusan dan 

dilaksanakan dengan cekap. 

 

Menurut Rozana (2005) pula, ketidakcekapan pengurusan fasiliti yang 

dilakukan oleh bahagian pengurusan fasiliti boleh menyebabkan keadaan fasiliti 

berada di dalam keadaan rosak dan tidak boleh berfungsi dengan baik. Tambahannya 

lagi, pengurusan fasiliti yang tidak cekap bukan sahaja mengganggu aktiviti 

organisasi, malahan ianya juga akan meningkatkan kos perbelanjaan mengurus serta 

pembaikan. Fasiliti yang diuruskan dengan baik dapat memberi keselesaan dan 

kemudahan kepada pengguna dalam menjalankan aktiviti organisasi mereka. Oleh itu, 

penilaian prestasi adalah perlu bertujuan untuk menilai tahap prestasi sesebuah 

bangunan itu. Prestasi-prestasi ini berkait rapat dengan kepuasan pelanggan, dimana 

ianya sebagai sebahagian daripada komponen utama dalam perkhidmatan pelanggan. 

 

Menurut penulisan Mohd Najib Basiran (2002), masalah pengurusan 

penyenggaraan adalah masalah yang utama yang menjadi faktor kepada kerja 

penyenggaraan tidak dapat dilaksanakan dengan cekap dan teratur. Oleh itu, 

perancangan pengurusan fasiliti yang dilakukan haruslah selaras dengan keperluan 
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yang disediakan supaya pengurusan yang dilaksanakan bertepatan dengan kehendak 

pengguna. 

 

 

 
1.2 Penyataan Masalah 

 

 
Dalam pembentangan belanjawan Negara sering kita dengar Kerajaan 

memperuntukan sejumlah dana untuk penyediaan infrastruktur negara bagi keselesaan 

rakyat. Kerajaan telah membelanjakan berbillion ringgit bagi penyediaan pelbagai 

kemudahan asas di dalam dan di luar bandar untuk meningkatkan taraf hidup rakyat di 

dalam negara kita. Semua kemudahan yang disediakan perlu kepada penyelenggaraan 

yang baik bagi menjamin jangka hayat yang lebih lama dan menjadikannya berada 

dalam keadaan baik, selamat digunakan malahan boleh menyediakan suasana tempat 

yang selesa dan menjimatkan perbelanjaan. Menurut Menteri Perumahan dan Kerajaan 

Tempatan (2003), kos perbelanjaan yang tinggi terpaksa di keluarkan bagi 

membaikpulih dan membina semula kemudahan yang telak rosak sekiranya 

penyelenggaraan tidak diberi perhatian sewajarnya. 

 

Keperluan kepada penyelenggaraan yang baik adalah untuk memastikan setiap 

kemudahan infrastruktur dan kemudahan awam yang disediakan tersebut dapat 

digunakan sebaik mungkin oleh golongan sasaran. Kemudahan infrastruktur yang baik 

merupakan aset penting bagi menjana pembangunan ekonomi. Keadaan infrastruktur 

yang sentiasa sempurna dan berkualiti mencerminkan tahap kecekapan sesebuah 

agensi kerajaan, lebih-lebih lagi yang terlibat dalam pemberian perkhidmatan ataupun 

“service delivery”. 

 

Stadium dan kompleks sukan merupakan satu kemudahan di mana aktiviti 

rekreasi dan acara sukan dilakukan. Segala aktiviti seperti larian balapan, bola sepak, 

renang, bola tampar, badminton dan lain-lain dilakukan sebaiknya di dalam stadium 

dan kompleks sukan kerana kemudahan fasiliti yang disediakan di kompleks sukan 

mencukupi dengan keperluan penggunaannya. Dengan adanya acara sukan dan aktiviti 

rekreasi yang dilakukan, secara tidak langsung dapat menjana keuntungan yang 
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diperoleh daripada pengunjung yang menggunakan fasiliti ini disamping dapat 

meningkatkan pendapatan pada kompleks sukan itu sendiri. 

 

Menurut King (1999), peminat-peminat sukan telah mula sedar dalam 

menjangkakan keselesaan daripada kemudahan- kemudahan sukan, membuatkan ia 

perlu untuk pihak pengurusan membina dan mengubahsuai kemudahan-kemudahan 

pada tahap yang lebih baik supaya kemudahan itu sentiasa dalam keadaan baik dan 

selamat. Menurut Al- Hammad et al (1997) dan Horner et al (1997), bangunan perlu 

kerap di selenggara dan penyenggaraan adalah salah satu kunci kepada aktiviti utama 

di kebanyakan negara. Dengan itu, penyenggaraan dan penjagaan kemudahan sukan 

yang ada perlulah berterusan dan dilaksanakan dengan cekap kerana ia mampu 

mengurangkan kos pembaikan. 

 

Pada hari ini, keperluan kepada kerja penyenggaraan dalam fasiliti kompleks 

sukan tidak dapat di lakukan dengan baik kerana terdapat kekangan seperti kekurangan 

kos penyenggaraan, kekurangan peruntukkan, persekitaran fizikal perkhidmatan dan 

penyenggaraan dibuat dengan tidak teratur dan tidak memenuhi kehendak pengguna. 

Menurut kajian yang dilakukan oleh Mohd Sabri (2005), masalah-masalah bangunan 

sering dikaitkan dari segi pembentukan struktur organisasi, pelaksanaan kerja 

penyenggaraan, pengawalan dan juga masalah perancangan kerja-kerja 

penyenggaraan. 

 

Di dalam tempoh RMK-9, peruntukan sebanyak RM620.8 juta dan sebanyak 

RM299.9 juta atau 48.3 peratus adalah untuk membina kompleks sukan dan pelbagai 

guna, RM280.9 juta atau 51.7 peratus adalah kerja- kerja bagi menaik taraf, menambah 

dan menyenggara kemudahan sukan yang sedia ada di peringkat daerah mahupun di 

peringkat negeri. Jelas menunjukkan bahawa kemudahan bagi fasiliti sukan adalah 

penting bagi meningkatkan industri sukan setiap negara. Namun adakah fasiliti yang 

disediakan ini mencukupi dan memenuhi kehendak pengguna yang menggunakannya 

dan mampu menarik pengguna untuk setia berkunjung ke kompleks sukan tersebut. 
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Menurut Williams (1996), pengukuran prestasi fasiliti bagi sesebuah organisasi 

adalah berdasarkan kepada tiga komponen iaitu fizikal, fungsional dan kewangan. 

Dengan adanya tiga komponen yang dinyatakan di atas, pengukuran fasiliti dapat 

dibuat dengan lebih berkesan dan sekali gus dapat meningkatkan kualiti perkhidmatan. 

Menurut (Ilhaamie, Zainal dan Yuserrie, 2009) kualiti perkhidmatan merupakan 

dimensi penting terhadap prestasi perkhidmatan di dalam sektor awam kerana output 

utama sektor awam ialah perkhidmatan. Hal ini juga berkaitan dengan Paauwe dan 

Boselie, (2005) yang menyatakan bahawa prestasi organisasi adalah pelbagai dimensi 

dan salah satu dimensi bagi prestasi organisasi iaitu kualiti perkhidmatan (Dyer dan 

Reeves, 1995) Dengan yang demikian, segala perkhidmatan dan fasiliti yang 

disediakan oleh pihak pengurusan fasiliti adalah saling berkaitan dengan prestasi. 

Dengan ini, segala kerja-kerja penyenggaraan dapat dipantau dari segi perspektif 

pengguna perkhidmatan. 

 

Menurut Cooper (2001) menyatakan bahawa bangunan yang telah siap dibina 

dengan yang cara sistem baru tetapi tidak melihat sebarang hasil ditunjukkan, dan tiada 

proses untuk memperolehi maklum balas daripada prestasi bangunan, bangunan itu 

akan kekal sebagai prototaip. Kajian terawal berkaitan perkara ini telah di buat oleh 

Chang dan Kelly (1994) iaitu dalam usaha untuk mendapatkan mutu perkhidmatan 

atau penyediaan kemudahan yang terbaik, sesebuah organisasi mestilah mampu untuk 

memenuhi keperluan setiap pelanggan sama ada pelanggan dalaman mahupun 

pelanggan luaran. Kepuasan pelanggan tidak hanya bergantung kepada pengguna 

terakhir sesuatu organisasi atau produk, tetapi bergantung juga kepada orang yang 

berada di dalam organisasi itu, bagaimana mereka bekerja bagi menghasilkan sesuatu 

produk atau memberikan perkhidmatan. 

 

Perkhidmatan pelanggan merupakan satu tingkahlaku dan sifat sesebuah 

syarikat dan pekerjanya terhadap pelanggan semasa proses interaksi dan komunikasi 

di antara satu sama lain (Swartzlander, 2004). Masih kurang kajian dijalankan dalam 

melihat perkhidmatan pelanggan khususnya antara pelanggan dalaman dengan 

pelanggan luaran di dalam agensi atau sektor kerajaan di sesebuah negara terutama 

bagi fasiliti dibawah pentadbiran Pihak Berkuasa Tempatan. 
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Menurut De Jager dan Gbadamosi (2010), kepuasan pelanggan adalah berkait 

rapat dengan hubungan kualiti perkhidmatan yang disediakan. Ini bermaksud 

perkhidmatan yang disediakan tidak seperti yang diinginkan atau dijangka akan 

menyebabkan pelanggan berasa tidak berpuas hati kepada perkhidmatan yang 

disediakan (Shahid Bashir et al, 2012). Manakala kajian Phung (2014) terhadap 

kepuasan pengguna fasiliti di Universiti, menyatakan apabila pihak universiti tidak 

mengambil tindakan memperbaiki atau memulihkan fasiliti yang disediakan 

berdasarkan tahap ketidakpuasan pelajar sebagai pengguna maka keperluan pelajar 

juga tidak dipenuhi. 

 

Menurut Shank (1999), industri sukan adalah industri yang kian membangun 

pada abad ini dan sehubungan dengan itu, bagi memastikan aktiviti sukan seiring 

dengan perkembangannya, penyenggaraan fasiliti yang sedia ada haruslah 

ditingkatkan. Bagi mengekalkan industri sukan ini terus berkembang, pelbagai cara 

yang dilakukan secara umumnya bagi mengekalkan prestasi di dalam fasiliti yang 

disediakan. Segala keperluan bagi menangani prestasi pengurusan penyenggaraan 

fasiliti terus meningkat dengan membuat penambahbaikan terhadap pengurusan 

penyenggaraan fasiliti kompleks sukan supaya dapat memberi kepuasan kepada 

penggunanya. 

 

Isu yang timbul mengenai penyenggaraan fasiliti kompleks sukan yang tidak 

efisyen seperti isu tandas kotor, bilik persalinan tidak boleh digunakan, keadaan 

bumbung tidak selamat, keadaan kolam renang dan gelanggang yang tidak 

memuaskan, tiada lampu limpah, kekurangan kemudahan fizikal sukan dan 

sebagainya. Menjadi satu masalah jika sesuatu fasiliti di dalam kompleks sukan itu 

sendiri disalahgunakan dan rosak semasa pengguna ingin menggunakan kemudahan 

sesuatu fasiliti. 

 

Kepuasan pelanggan berhubung Aset Kompleks Sukan di dalam Negara ini 

turut menjadi isu akhir-akhir ini. Antara rungutan dan aduan yang sering kali 

diperkatakan adalah berkenaan dengan keadaan infrastruktur atau fasiliti yang 

disediakan seperti tandas kotor, tombol pintu rosak, harga tiket mahal dan banyak 

peralatan telah usang dan rosak. 
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Bagi Kompleks Sukan Paroi Negeri Sembilan dimana kajian ini dijalankan, 

fungsi Pusat Akuatik Negara (PAN) didapati tidak memenuhi tahap kepuasan 

pelanggan. Ianya sebagai mana laporan daripada Malaysiakini bertarikh 14 Mei 2019, 

“Persatuan Amatur Negeri Sembilan (PRANS) meminta kerajaan negeri menaiktaraf 

dan membaik-pulih Pusat Akuatik Negeri (PAN), Paroi di Seremban memandangkan 

segala alatan dan kemudahan renang di situ didapati telah lama dan usang. Papan skor 

elektronik dan pad sentuh perlu ditukar baharu kerana sudah tidak berfungsi. Kesemua 

alatan dan kemudahan renang di PAN ini telah mula digunakan sejak Negeri Sembilan 

menjadi tuan rumah Sukan Malaysia (SUKMA) pada tahun 2004 dan tidak pernah 

diganti sehingga hari ini.” 

 

Isu pertama yang timbul adakah kemudahan dan perkhidmatan dalaman yang 

disediakan di dalam Kompleks Sukan ini mampu memberikan kepuasan kepada 

pengguna kerana permasalahan dalam pengurusan Pusat Akuatik Negari, Kompleks 

Renang dan Centre Court masih lagi tidak dapat diselesaikan. Ini di sokong dengan 

maklumat yang diperolehi melalui semakan di Majlis Bandaraya Seremban terhadap 

data aduan pengguna kompleks sukan ini dari tahun 2015 hingga 2020 menunjukkan 

hanya satu (1) aduan dibuat pada tahun 2019 berhubung isu tandas kotor dan peralatan 

di bilik persalinan yang banyak rosak. Adakah pengguna benar-benar berpuashati 

dengan fasiliti yang disediakan? Oleh itu elemen kepuasan pengguna dan faktor-faktor 

kritikal perlu dikenalpasti dan diperbaiki segera dalam memberikan tahap kepuasan 

kepada pelanggan. 

 

Bangunan dan fasiliti di bawah pentadbiran Pihak Berkuasa Tempatan (PBT) 

merupakan aset organisasi yang amat bernilai, walau bagaimanapun ia dilihat sebagai 

aset yang kurang dititik beratkan dan jarang diurus dengan sempurna. Kegagalan dan 

ketidaksempurnaan penyenggaraan premis dan bangunan kerajaan boleh memberi 

kesan negatif kepada setiap rakyat yang telah berada di dalam persekitaran tersebut. 

Oleh itu amat penting bagi kita menekankan keberkesanan pengurusan penyenggaraan 

fasiliti di PBT bagi menjamin kehidupan rakyat yang sempurna dan berkualiti. 
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Kompleks Sukan Negeri, Paroi merangkumi Centre Court, Pusat Akuatik 

Negeri dan Kompleks Renang yang diuruskan oleh pihak Berkuasa Tempatan iaitu 

Majlis Bandaraya Seremban. Ia merupakan sebahagian daripada fasiliti yang 

disediakan untuk kemudahan orang awam yang tinggal disekitar Bandar Seremban. 

Kompleks Sukan ini digunakan oleh orang awam bukan sahaja individu sebaliknya 

juga agensi-agensi kerajaan, sekolah-sekolah mahupun pertubuhan-pertubuhan untuk 

mengadakan program-program seperti hari keluarga, sukan tahunan dan kejohanan 

sukan peringkat daerah, negeri dan kebangsaan. 

 

Pihak Berkuasa Tempatan dipertanggungjawabkan untuk memberikan 

perkhidmatan fasiliti kepada pembayar cukai taksiran dan kepada penduduk sekitar 

dalam kawasan pentadbirannya. Adakala kawasan fasiliti atau kemudahan yang 

disediakan memerlukan pembayaran tiket masuk atau PBT mengenakan sewa untuk 

penggunaan servis fasiliti mereka. Persoalannya, adakah perkhidmatan atau 

penyewaan fasiliti kepada orang awam iaitu pengguna luar memenuhi tahap kepuasan 

pengguna luaran ini. Adakah pengguna berpuashati dengan fasiliti fizikal yang 

disediakan? Oleh itu isu kedua yang timbul adalah apakah pengguna merasa setimpal 

dengan harga tiket yang mereka bayar. Apakah tahap kepuasan pengguna di Kompleks 

Sukan Paroi ini? 

 

Berdasarkan kepada penyataan masalah ini, kajian ini akan melihat elemen- 

elemen kepuasan pelanggan, tahap kepuasan pelanggan dan faktor yang sangat 

mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan bagi kawasan kajian. Di sini isu ketiga 

adalah apakah strategi dan inisiatif penambahbaikan dalam meningkatkan kepuasan 

pengguna terhadap fasiliti fizikal Kompleks Sukan Negeri Paroi. 

 

 

 
1.3 Persoalan Kajian 

 

 
Daripada penyataan masalah di atas, wujud beberapa persoalan terhadap kajian 

yang hendak dilaksanakan. Satu kajian perlu dilaksanakan untuk mengkaji tahap 

kepuasan pengguna kompleks sukan yang disediakan oleh pihak PBT. Persoalan- 

persoalan yang timbul adalah: 
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a) Adakah kemudahan atau perkhidmatan yang disediakan untuk 

pelanggan dalaman atau luaran ini memenuhi dan mempengaruhi tahap 

kepuasan pelanggan ? Apakah faktor kritikal yang mempengaruhi 

tahap kepuasan pengguna terhadap fasiliti yang disediakan oleh MBS 

dalam melaksanakan tanggungjawabnya sebagai penyedia 

perkhidmatan? 

 

b) Adakah pengguna merasa berpuashati dengan perkhidmatan dan fasiliti 

yang disediakan oleh PBT dan merasa setimpal dengan pembayaran 

tiket dan sewaan yang dikenakan untuk perkhidmatan yang diterima? 

 

c) Apakah cadangan strategi dan inisiatif penambahbaikan yang boleh 

dibuat dalam meningkatkan kepuasan pengguna terhadap fasiliti fizikal 

Kompleks Sukan Negeri Paroi. 

 

 

 
1.4 Objektif Kajian 

 

 
Bagi mencapai matlamat kajian yang ditetapkan, beberapa objektif kajian telah 

dikenalpasti iaitu: 

 

(a) Mengetahui elemen bagi kehendak dan keperluan pengguna serta 

mengenalpasti faktor kritikal yang paling mempengaruhi kepuasan 

pengguna terhadap fasiliti fizikal di Kompleks Sukan Negeri Paroi. 

 

(b) Mengetahui hubungkait antara tahap kepuasan pengguna dalaman dan 

luaran terhadap fasiliti fizikal di Kompleks Sukan Negeri Paroi. 

 

(c) Mencadangkan strategi dan inisiatif penambahbaikan dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna terhadap fasiliti fizikal Kompleks 

Sukan Negeri Paroi. 
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1.5 Matlamat Kajian 

 

 
Matlamat kajian adalah untuk mengetahui tahap kepuasan pengguna terhadap 

fasiliti fizikal yang disediakan oleh PBT. 

 

 

 
1.6 Skop dan Limitasi Kajian 

 

 
Berdasarkan kepada isu dan objektif kajian yang ingin dicapai, beberapa skop 

dan limitasi kajian digariskan seperti berikut: 

 

a) Kajian ini memfokuskan kepada fasiliti yang disediakan oleh Majlis 

Bandaraya Seremban dalam bentuk fizikal atau perkhidmatan yang 

terdapat di Kompleks Sukan Negeri, Paroi, Negeri Sembilan. Fokus 

melihat kepada kemudahan fasiliti-fasiliti yang ditawarkan di dalam 

kompleks ini iaitu melibatkan Pusat Akuatik Negeri, Kompleks Renang 

dan Centre Court. 

 

b) Kajian tertumpu kepada pengguna fasiliti fizikal kompleks sukan yang 

terdiri daripada pelanggan dalaman dan luaran. 

 

c) Kawasan kajian adalah di bawah pengurusan dan pentadbiran Pihak 

Berkuasa Tempatan Majlis Bandaraya Seremban. 

 

 

 
1.7 Kepentingan Kajian 

 

 
Melalui kajian ini, akan memberikan gambaran yang jelas mengenai tahap 

kepuasan pengguna terhadap fasiliti fizikal dan mengetahui faktor yang paling 

mempengaruhi kepuasan pengguna. Oleh itu, kajian ini akan dapat memberikan faedah 

kepada pihak yang berkepentingan seperti berikut: 
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1.7.1 Kerajaan Negeri 

 

 
Kajian ini dapat memberikan pendedahan pengetahuan kepada pihak Kerajaan 

Negeri untuk memberi bantuan kewangan (bajet) dalam memastikan fasiliti fizikal 

berada dalam keadaan baik memandangkan kompleks sukan ini turut digunakan 

sebagai fasiliti bagi program kerajaan seperti Sukan-sukan Malaysia (SUKMA), dan 

pertandingan lain di peringkat negeri dan Kebangsaan. 

 

 

 
1.7.2 Majlis Bandaraya Seremban (MBS) 

 

 
Pihak pengurusan Kompleks Sukan akan lebih memahami dan mengetahui 

tahap kepuasan pengguna terhadap fasiliti fizikal yang disediakan untuk kegunaan 

pengguna. Di samping itu, masalah berkaitan fasiliti dapat dikenalpasti sama ada 

dalam keadaan baik atau tidak baik dan dapat diperbaiki dari masa ke semasa. Oleh 

itu, pengguna akan disediakan kemudahan di dalam komplek sukan dengan lebih baik 

serta memenuhi keperluan semasa. Ketidakpuasan dan aduan yang dilakukan terhadap 

kemudahan sukan yang disediakan di Kompleks Sukan Negeri Paroi akan dapat 

dikurangkan disamping reputasi serta produktiviti MBS dapat dipertingkatkan. 

 

Pihak Pentadbiran MBS akan dapat menentukan sama ada fasiliti di Kompeks 

Sukan tersebut dapat menyokong penggunaan yang kondusif di samping mempunyai 

prestasi yang baik dalam mencapai matlamat MBS untuk menjadi pihak berkuasa 

tempatan yang bertaraf antarabangsa. Kemudahan dan fasiliti di Kompleks Sukan 

tersebut sangat penting dalam menyokong kepada matlamat MBS untuk memberi 

perkhidmatan perbandaran ke arah matlamat Bandaraya Mampan, Bersih dan 

Sejahtera. 
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1.7.3 Pengguna Fasiliti (Dalaman dan Luaran) 

 

 
Penambahbaikan terhadap fasiliti fizikal di Komplek Sukan Negeri Paroi akan 

dapat menyediakan penggunaan yang kondusif dan kemudahan fasiliti yang baik akan 

melengkapkan penggunaan pengguna tersebut disamping dapat mengekalkan 

kesetiaan pengguna untuk menggunakan fasiliti di kompleks sukan. 

 

 

 
1.8 Susun Atur Bab 

 

 
Sub topik ini menerangkan secara ringkas struktur penyusunan tesis dalam 

kajian secara am. Kajian ini dibahagikan kepada lima (5) bab seperti berikut: 

 

 

 
1.8.1 Bab 1: Pengenalan 

 

 
Bab 1 ini membincangkan aspek serta isu mengenai tahap kepuasan pelanggan 

sama ada pelanggan dalaman mahupun luaran secara umum. Di dalam bab ini ia akan 

merangkumi penyataan masalah, persoalan kajian, matlamat kajian, objektif kajian, 

skop kajian dan limitasi kajian, kepentingan kajian, metodologi kajian dan susunan 

bab. 

 

 

 
1.8.2 Bab 2: Konsep Kepuasan Pelanggan Dan Penyampaian Perkhidmatan 

 

 
Bab dua ini menerangkan secara terperinci mengenai konsep kepuasan 

pelanggan, konsep pelanggan yang menggunakan fasiliti fizikal kompleks sukan 

negeri yang diperolehi daripada buku-buku, majalah, jurnal, kertas kerja, keratan 

akhbar, artikel dan laporan yang akan menjawab persoalan objektif pertama dan kedua. 
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1.8.3 Bab 3: Kawasan Kajian dan Metodologi Kajian 

 

 
Bab 3 ini membincangkan berkenaan dengan Kawasan kajian iaitu Kompleks 

Sukan Negeri Paroi, Fasiliti Fizikal yang ada secara terperinci. 

 

Di dalam bab ini juga turut membincangkan beberapa pendekatan kajian yang 

digunakan dalam penyelidikan ini iaitu teknik pengumpulan data dan kaedah analisis 

data yang diperolehi. Setiap peringkat kajian diterangkan secara terperinci bermula 

daripada perancangan awal projek kajian, penyediaan untuk kajian sehinggalah kepada 

keputusan yang diperolehi. 

 

 

 
1.8.4 Bab 4: Analisis Data 

 

 
Bab ini akan melibatkan tindakan menganalisis ke atas data-data yang 

diperolehi daripada soal selidik yang telah dijalankan dan pemerhatian serta 

pemeriksaan terhadap fasiliti fizikal iaitu Kompleks Sukan Negeri, Paroi. Data-data 

yang diperolehi akan dianalisiskan untuk mendapatkan keputusan tentang kajian yang 

dijalankan. Analisis ini akan diproses menggunakan perisian komputer “Statistical 

Package for Social Science” (SPSS) dan Microsoft Excel. Hasil penemuan akan 

diselaraskan supaya mencapai objektif-objektif kajian yang telah ditetapkan. 

 

 

 
1.8.5 Bab 5: Kesimpulan dan Cadangan 

 

 
Bab yang terakhir ini menerangkan tentang rumusan hasil kajian secara 

keseluruhan. Di dalam bab ini juga akan diperjelaskan sama ada objektif kajian 

tercapai. Cadangan yang dikemukakan adalah berdasarkan hasil analisis. Selain itu, 

cadangan kajian lanjutan juga diberikan sebagai rujukan kepada pihak yang terlibat 

untuk kajian yang seterusnya. 
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Sumber: Olahan Penulis (2020) 

Rajah 1.2 Carta Alir 
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