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ABSTRAK

Kajian 1m bertajuk ‘Kajian Faktor Kepuasan Pengguna Terhadap Perkhidmatan Feri
Langkawi’. Kajian 1n1 bertujuan untuk menilai faktor yang menjadi kepuasaan pengguna
terhadap perkhidmatan fert Langkaw: Pekhidmatan ini adalah bertuyjuan untuk
memudahkan pergerakan penumpang dari jeti Kuala Kedah ke Pulau Langkawi. Kajian
ini dilakukan dengan menggunakan kaedah kajiselidik dan pengamatan ke atas
pengunjung supaya dapat mengenalpasti kawasan kajian dengank lebih dekat serta
mengetahut keadaan semasa kawasan tersebut. Seramai 100 orang responden di kawasan
jeti Kuah Kuala Kedah, Kedah telah menjawab borang soal selidik bagi memenuhi
objektif-objektif kajian ini. Selain itu, untuk mendapat statistik kajian analisis yang tepat,
sistem (SPSS) “Statistics Package of the Soctal Science’ telah digunakan. Melalui sistem
ini, data darpada dapatan kajian menunjukkan bahawa penyelidik dan masyarakat
mengetahut  tentang faktor yang wmenjadi punca kepuasan pengguna terhadap

perkhidmatan feri Langkawi.
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ABSTRACT

The study entitled 'Study on User Satisfaction Factors Langkawi Ferry Service'. This
study aimed to assess factors that user satisfaction with services provided by Langkawi
ferry. Services are intended to facilitate the movement of passengers from Kuala Kedah
jetty to Pulau Langkawi. The study was conducted by using survey and observation of
visttors 1n order to 1dentify areas of research more closely and find out the current state of
the area. A total of 100 respondents in the Kuah jetty Kuala Kedah, Kedah had answered
the questionnaire in order to meet the objectives of this study. In addition, to get the
proper statistical analysis system (SPSS) Statistics Package of the Social Science 'has
been used. Through this system, data from this study showed that researchers and the
public know about the factors that contribute to user satisfaction with services provided

by Langkaw ferry.
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BAB 1

PENGENALAN

1.1 PENDAHULUAN

Malaysia merupakan sebuah negara yang sedang pesat membangunkan dalam pelbagai
sektor bagi mencapai taraf sebuah Negara maju di mata dunia. Pelbagai perancangan
telah di buat bagi merealisasikan hasrat ini. Seiring dengan ini, Rancangan Malaysia Ke
9 (RMK 9) membuktikan usaha-usaha pembangunan Negara dalam sektor-sektor yang
menjana ekonomi negara sehinggalah kepada menaik taraf mutu perkhidmatan dan

kemudahan untuk kegunaan rakyat seperti pengangkutan awam.

Menurut Ideaberita 13 Julai 2016, maksud pengangkutan ialah kenderaan yang
membawa seseorang atau sesuatu dari satu tempat ke satu tempat yang lain, biasanya
pada jarak yang agak jauh berbanding berjalan kaki. Sistem pengangkutan biasanya
boleh dibahagi kepada beberapa pembahagian bergantung kepada cara ia bergerak | kuasa
dan lain-lain. Antara pembahagian yang biasa ialah, pengangkutan laut, pengangkutan
darat dan pengangkutan udara Sambutan masyarakat kepada pengangkutan awam amat
menggalakkan di sesetengah tempat. Han ini Negara kita telah memiliki pelbagai jenis
pengangkutan awam yang boleh menjadi pilihan bagi sesetengah pengguna di bandar-
bandar besar seperti Kuala Lumpur. Di antaranya kita boleh menggunakan teksi,

monorail, keretapt, komuter, LRT, kapal terbang dan Feri bergantung kepada situasi



dan jarak perjalanan. Di pekan-pekan kecil pula turut disediakan motosikal tambang bagi

memudahkan pengguna keluar dan masuk dari sesuatu kawasan

Menurut Utusan Online 6 Jun 2016 menyatakan sistem pengangkutan awam
masih kurang cekap. Ini berikutan tiada satu penvelarasan atau garispanduan untuk
mewujudkan satu sistern yang berkesan dalam mengendalikan operasi penganglkutan
awam di seluruh Malaysia. Hal ini memerlukan pertimbangan yang wajar kerana
pengguna awam di Malaysia terdiri daripada pelbagai lapisan masyarakat seperti kanak-
kanak, remaja, dewasa, belia, warga tua, wanita mengandung dan tidak ketinggalan juga
orang ~orang kurang upaya dan golongan istimewa. Selain itu, kadar bayaran tambang
juga tidak selaras bergantung kepada jenis kenderaan, jarak, dan kawasan pengangkutan
awam 1tu di gunakan. Sebagai contoh ialah pengangkutan feri. harga yang ditetapkan
adalah berbeza mengikut jarak perjalanan dan jenis syarikat yang merigendalikannya, ini

mungkin disebabkan strategi keuntungan masing-masing.

1.2 LATAR BELAKANG KAJIAN

Pengangkutan awam atau transit awam merangkumi segala sistem pengangkutan yang
mana penumpang tidak bergerak menggunakan kenderaan sendirn.  Meskipun istilah-
istilah tersebut secara amnya dianggap sebagai perkhidmatan rel dan bas, definist yang
lebih luas boleh merangkumi perkhidmatan penerbangan berjadual, feri, teksi dan
sebagamya. Pulau Langkawi merupakan satu destinasi pelancongan yang terkenal bagi
pengungjung tempatan dan pelancong asing. Antara salah satu alternatif pengangkutan
awam untuk ke Pulau Langkawi adalah pengangkutan fert.

?bs\l D1 Malaysia, sistem pengangkutan awam merupakan aspek terpenting di dalam
sistem perhubungan sama ada bagi masyarakat bandar mahupun luar Bandar, Siti
Faridah(2011). Pemilihan pengangkutan awam dikalangan rakyat Malaysia juga telah
meningkat dart semasa ke semasa.Perkhidmatan feri membawa penumpang ianya

berubah mengikut peredaran masa dimana dari menggunakan perkhidmatan perahu layar



1anya sedikit demi sedikit bertukar kepada menggunakan bot berenjin yang mempunyai
kuasa tinggi bagi memben perkhidmatan yang lebih cepat dan selesa kepada para
pengguna. Kepuasan pengguna merupakan antara penyebab pengguna memiiih
pengangkutan awam sebagal pengangkutan mereka ke destinasi yang dituju. Seterusnya,
menurut Kozak (2000), kajian mendapati kebanyakan pelancong akan melakukan lawatan
ulangan ke suatu tempat sekiranya mereka berpuas hati dengan layanan atau tarikan
semasa mereka melancong ke kawasan tersebut buat kali pertama. Oleh kerana itu
kepuasan pelanggan terhadap sesuatu perkhidmatan sering ditink beratkan
memandangkan ia akan memberi kesan secara langsung terhadap imej awam. Selain itu,
kepuasan pelanggan juga merupakan satu elemen penting dalam menentukan mutu
produk dan perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah organisasi.
o

Antara faktor-faktor kepuasan pelanggan adalah keselamatan, insfrastruktur, dan
tiket. Tahap keselamatan perkhimatan pengangkutan feri yang disediakan kepada para
penngguna oleh syarikat penggangkutan feri di Malaysia masih ditahap vang rendah dan
masih banyak perlu dilakukan oleh syarikat penngangkutan feri berkenaan bagi
meningkatkan tahap keselamatan para pengguna perkhimatan fert mereka. Menurut
Utusan Online (2015}, “Kira-kira 400 penumpang sebuah feri vang dalam perjalanan dari
Langkawi ke Kuala Kedah berdepan dengan detik mencemaskan apabila berlaku

kebakaran kecil dipercayai akibat puntung rokok”.

Yo

mempunyai kesan pemangkin vang besar terhadap ekonomi Malaysia ;menurut Bernama

Datuk Seri Najib Tun Razak berkata infrastruktur pengangkutan awam

Online(2015). Seterusnya. menurut Sinar Harian Online (2014), “"Naik taraf terminal
penumpang Kuah dan Kuala Kedah serta Kuala Perlis bertujuan untuk menambah baik
perkhidmatan feri dan kemudahan awam di terminal yang di bawah seliaan Jabatan Laut
dan akan dilengkapi dengan sistem bagasi dan pagar automatik," katanya ketika
menjawab soalan Nor Saidi Nayan (BN-Kuah) di siniDemikian insfrastuktur amat
penting dalam pengangkutan awam di Malaysia serta mempengaruhi kepuasan pengguna
perkhimatan feri Langkawi Tiket juga merupakan faktor kepuasan yang mempengaruhi

kepuasan pengguna fer1 Langkawi. Menurut Sinar Harian Online (2015), “Harga tambang



feri dari Kuala Kedah ke Langkawi didakwa tidak pemah berubah sejak kali terakhir ia
dinaikkan pada 2007. Harga tiket yang berpatutan haruslah ditawarkan kepada pengguna

bagi menarik lebih ramai pengguna memgunakan perkhimatan feri.

1.3 PENYATAAN MASALAH

Jeti Kuala kedah adalah sebuah jeti yang moden telah dibina oleh kerajaan pusat bagi

memudahkan pelancong berkunjung ke pulau Langkawi yang indah itu. Jeti ini terletak di
tepi muara sungai berlumpur dan tumbuhan utamanya ialah paya bakau. Perkhidmatan
feri di Jeti Kuala Kedah adalah tempat yang menghubungkan jalan luar untuk ke Pulau
Langkawi. Dengan itu, Jeti tersebut menjadi tumpuan seluruh pengunjung yang ingin ke

Pulau Langkawi. Kawasan itu juga telah menjadi penarik bagi pelancong ke Malaysia.

Faktor kemudahan di jeti Kuala merupakan masalah utama yang dihadapi oleh
pengguna pengangkutan awam ketika musim cuti sekolah. Menurut Datuk Seri Mukhriz
Mahathir, Utusan Online ( 2016 ) beliau menyatakan ia mendesak pihak kerajaan untuk
menaik taraf kemudahan yang berada di jeti tersebut. Pihak yang berwajib yang
menguruskan sistem pengurusan kemudahan di Jeti itu sepatutnya berusaha untuk
menyediakan kemudahan yang terbaik kepada pengguna yang mengguna jeti itu, kerana
mungkin dengan cara ini dan dengan kemudahan yang disediakan dapat menarik minat

pelancong dalam dan luar Negara.

Menurut Utusan Online 3 Mac (2016) menyatakan perlunya menjaga kemudahan
awam yang ada bagi memudahkan segala aktiviti yang ingin dijalankan di Jeti Kuala
Kedah 1tu. Kerana kebanyakkan pelancong berasa tidak puas hati dengan kemudahan
yang ada di Jeti tersebut. Juga menurut Utusan Online 28 Disember (2015) menyatakan
ramai pelancong yang tidak berpuas hati dengan kemudahan tiket yang ditawarkan
sehingga mereka terkandas di Jeti Masalah ini boleh mengunggat ekonomi penduduk

setempat dan ekonomi Malaysia itu sendiri hanya disebabkan kecuai pithak pengurusan

. M
Jeti dalam mengurus pWﬂ' mereka

/



14 OBJEKTIF KAJIAN

1. Mengenalpasti tahap kepuasan pelanggan terhadap infrastruktur di Jeti Kuala

Kedah " ~

2. Mengenalpasti tahap terhadap kesalamatap.#r-Jeti Kuala
Kedah -

thadap tiket di Jeti Kuaja4€edah

1.5 SOALAN KAJIAN 1l ‘7 e ,()m_, @w’
1) A&akahﬂﬂe@memadw infrastruktur di Jeti Kuala Kedah ?

Imatan di Jeti Kuala Kedah ?

2) Adakah pengguna berpuas hati terhad

3) Adakah pen erpuas hati terhadap tiket di Jeti

1.6 SKOP KAJIAN

Kajlan 1 dijalankan di jeti Kuala Kedah Lokasi ini terletak di Kuala Kedah, Kedah.
Kajian int dijalankan ke atas responden yang menggunakan perkhidmatan feri langkawi

dan kajian mi dijalankan kepada penduduk sekitar jeti Kuala Kedah.

Bagi menjalankan kajian mi, kami telah memilih tiga faktor iaitu faktor kepuasaan
pengguna terhadap infrastruktur, tiket dan keselamatan. Tiga faktor ini memainkan

peranan utama dalam kajian yang dijalankan.



1.7 KFEPENTINGAN KAJIAN

Kajian 1m dapat menambahkan pengetahuan baru dan mendapatkan maklumat
tentang kegunaan serta kepentingan kepada pihak pengurusan feri , bakal pengaji dan
kementerian pengangkutan Malaysia.
1.7.1 Pihak Penguruysan Fen

Pihak pengurusan feri dapat mengetahui dan mengenal pasti masalah dan
kelemahan yang di alami mereka. pihak pengurusan feri boleh membuat penambahbaikan
dan penaiktarafan infrastruktur mereka.

1.7.2 Kementerian Pengangkutan Malaysia

Dengan hasil kajian vang dibuat pihak kementerian pengangkutan boleh membuat

penambahbaikan mfrastruktur di masa hadapan untuk kegunaan pengguna.
1.7.3 Bakal Pengkaji
Pengkaji dapat mengetahui faktor- faktor yang mendorong kepuasaan terhadap

perkhidmataan feri Langkawi Bakal Pengkaji dapat menggunakan hasil darnipada kajian

pada masa yang akan datang sebagai rujukan.



1.8 DEFINISI OPERASIONAL

1.8.1 KEPUASANPENGGUNA

Kepuasan pengguna merupakan penilaian oleh pelanggan selepas memperolehi barangan
dan perkhidmatan. Kebanyakan industri member: perhatian vang lebih kepada kualiti
perkhidmatan pelanggan dan kepuasan pengguna oleh kerana persaingan yang semakin
meningkat (Reichheld, ¥, F., & Sasser, W. E. Jr, 1990). Kepuasan pengguna adalah
merupakan suatu proses melihat kepuasan berasaskan apa yang dikehendak: berbanding
dengan kepuasan yang diterima atau kepuasan tersebut melebithi dann apa yang

dijangkakan.

Kepuasan pengguna merupakan satu elemen penting dalam menentukan mutu
produk dan perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah organisasi. Penekanan terhadap
kepuasan pengguna amat penting bagi mendapatkan kepercayaan pelanggan terhadap
produk dan servis vang disediakan {Johnson dan Fornell, 1991) Oleh 1tu, untuk
memastikan peningkatan terhadap kualiti sesuatu produk atau servis vang diberikan,
sesebuah organisasi perlu mengambil kira keperluan pengguna sebagai kunci kejayaan
dalam sesuatu perniagaan. Dari konteks pengkaji kepuasan pengguna merujuk kepada

kepuasan pengguna perkhimatan feri Langkawi yang memilih fert Langkawt sebaga

pengangkutan untuk ke Pulau Langkawi. /

1.8.2 KESELAMATAN

Keselamatan juga bermaksud keadaan terlindung daripada masalah fizikal, sosial,
kewangan, politik, perasaan, pekerjaan, psikologi, pelajaran dan perkara-perkara lain
yangmelibatkan kerosakan atau kejadian yang tidak dingini. Dani konteks pengkaj:

keselamatan merujuk kepada keselamatan pengguna perkhimatan feri Langkawi.



1.8.3 Tiket

’Menurut kamus dewan bahasa dan pustaka edisi keempat (2005)mendefinasikan tiket
sebagai kertas atau kad kecil bercetak yang diberikan seseorang untuk menandakan
pemegangnya telah membuat bayaran untuk sesuatu perkhidmatan seperti menaiki bas
dan menggunakan perkhidmatan awam Dalam konteks inttiket merujuk kepada harga

tiket dan cara penjualan tiket kepada pengguna di Jeti Kuala Kedah.
i.8.4 Infrastruktur

Menurut kamus dewan bahasa dan pustaka edisi keempat (2005) mendefinasikan
infrastruktur sebagai struktur asas sesuatu organisasi atau sistem dan pelbagai kemudahan
lain yang diperlukan untuk pembangunan dan pertumbuhan sesebuah negara, masyarakat,
organisasi dan prasarana. Dalam konteks ni, infrastruktur memjuk\kepada infrastuktur
yang terdapat di sekitar jeti yang disediakan oleh pihak bertanggungjawab di jet1 Kuala

Kedah seperti ruang menunggu,surau,tandas dan lam-lain

1.9  BATASAN KAJIAN i M 4@(‘“ WW

Borang soal selidik diagihkan bagi memudahkan kajian untuk mendapatkan makium
balas pengguna mengenai faktor kepuasan pengguna terhadap perkhimatan fen
Langkawi. Antara batasan kajian yang dihadapi oleh pengaji 1alah, yang pertama adalah
kerjasama antara responden. Cabaran vang dihadapi oleh pengkaji adalah kekangan
mendapatkan responden yang memberi kerjasama untuk menjawab soalan kajian.
Segelintir pengguna feri langkawi menggelak dari menjadi responden menyukarkan kami
untuk mendapatkan jawapan mereka. Yang kedua adalah, kesahihan jawapan responden.
Cabaran yang dihadapi oleh pengkaji adalah kesahihan jawapan yang diberikan oleh
responden. Sama ada jawapan vang diberikan adalah benar atau tidak benar. Kesahthan

jawapan vang dijawab oleh responden sukar untuk diketahui oleh pengkaji.



BABZ

SOROTAN KAJIAN

2.1 PENDAHU% .

Pengangkutan adajah kompenan yang sangat penting dan 1a juga merupakan komponen

yang beriringan dengan kompenen-kompenen yang lain seperti politik, ekonomi dan
perkhidmatan. Pengangkutan juga mempunyai hubungan dengan pembangunan fizikal di
mana ia memainkan peranan yang penting dalam intergrasi ruangan dalam satu-satu
komuniti iaitu bergantung kepada jaringan pengangkutan yang tersedia ada ataupun

disediakan oleh pihak —pthak tertentu

Pada masa kini, sesuatu Bandar atau kawasan akan dianggap tidak maju atau
belum membangun sebagai kawasan berpontensi jika tiada jaringan pengangkutan di situ.
Jaringan pengangkutan jeti Kuala Kedah akan membawa kebaikan, faedah serta menjurus

kepada pembangunan kawasan tersebut .

Menurut Mahanum Ghazali (2006) 1aitu salah seorang pengguna feri, selepas
Perang Dunia Kedua permintaan untuk pengangkutan feri kian meningkat. Beliau turut
mendapati bahawa pengguna-pengguna vang tidak memilik: kenderaan persendirian akan
tetap memilih menggunakan feri. Pengguna yang tinggal berdekatan atau mempunya:

destinasi berhampiran dengan pengakalan feri akan memilth feri Selain 1,
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perkhidmatan feri akan terus menjadi pilthan kerana lokasi pengkalan yang strateg:
berhampiran dengan stesen bas, teksi di Kuala Kedal. Imi menunjukkan Malaysia juga
tidak mahu ketinggalan dalam sistem pengangkutan berteknologi tinggi disamping

menyelesaikan masalah peningkatan pengguna terhadap pengangkutan awam.

2.2 TIKET )0

Tiket adalah suatu dokumen perjalanan yang dikeluarkan oleh suatu perusahaan yang
berist, harga, data penumpang yang digunakan untuk melakukan suatu perjalanan. Tiket
memainkan peranan yang penting bagi para pengguna agar boleh menggunakan
penggangkutan tersebut. Harga tiket juga memainkan peranan penting bagi sesebuah
syarikat pengangkutan untuk menarik minat pengguna untuk mengguna perkhidmatan,
justeru, pihak atasan sesebuah syarikat perkhidmatan awam perlu merangka strategi agar
pengguna dapat memilih dan menikmati kemudahan yang ditawarkan. Salah satu
strategi pihak atasan sesebuah syarikat perkhidmatan awam untuk menarik pelanggan
ialah dengan mempelbagaikan cara penjualan tiket untuk memudahkan pengguna

mendapatkan tiket mereka.

Dengan pembangunan teknologi yang berkembang dengan pesat, iaitu pengenalan
kepada  penggunaan internet, cara perjualan tiket kini telah berkembang dan
memudahkan pennguna mendapatkannya. Menurut, utusan Online {2013) Int merupakan
satu lagi pilihan, sekurang-kurangnya dapat mengurangkan kesesakan ketika orang ramai
beratur mahu membeli tiket feri di jeti Pengurusan feri Langkawi memgatakan, pthaknya
menyediakan 26 perjalanan feri dari Jeti Kuah masing-masing ke Kuala Kedah dan Kuala
Perlis setiap hari sepanjang musim cuti sekolah. Mereka menambah kuantiti perjalanan

disebabkan pengguna yang ramai ketika musim cuti.

Pengurusan vang baik dalam sesebuah syarikat pengangkutan boleh diukur

dengan cara pengurusan mereka untuk mempromosikan tiket mereka. Proses untuk
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memdapatkan tiket adalah salah satu faktor pemilihan pengguna dalam memilth jenis
pengangkutan mereka . Justeru , pihak berwapb perlu menyediakan satu sistem yang batk
dan mudah agar pengguna dapat memperoleh tiket. Menurut Sinar Harian (2015},
pengguna pengangkutan awam perlu membeli tiket melalui laman sesawang bagi
menggelakkan kesesakkan terutamanya pada musim cuti.  Pthak berwapb perlu
menyediakan platform yang rapi dan teratur untuk pengguna mendapatkan tiket mereka .
Kesan dari 1tu, pengguna berasa dihargai dan dipermudahkan urusan mereka, dengan 1tu

akan mengguntungkan syarnkat mereka .

Oleh 1tu, sistem mengenai tiket perlu disediakan dengan rapi dan tersusun, tentang
cara pembelian, tempat pembelian, dan harga. Dengan menyediakan platform yang baik

dan bersistematik ia dapat memuaskan hati pengguna luar dan dalam Negara.

2.3 INFRASTRUKTUR -

Infrastruktur pengangkutan merupakan nadi utama kepada pembangunan sosiogkonomi
melalui  fungsinya untuk menggerakkan manusia dan barangan Pembangunan
infrastruktur pengangkutan yang berkualiti dan penyampaian perkhidmatanpengangkutan
vang cekap merupakan pengupaya penting untuk meningkatkan taraf hidup Antara faktor
yang penting dalam pengangkutan awam bagi pengguna adalah kemudahan nfrastruktur
yang akan mempengaruhi kepuasan pengguna perkhidmatan awam. Infrastruktur yvang

baik akan menarik lebih ramai pengguna kerana keselesaan yang ditawarkan .

Infrastruktur vang baik sebagai "kekuatan teras" untuk mencipta gaya hidup yang
lebth baik dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat, seharusnya bukan sekadar
melalui  pembinaan  struktur fizikal sepern  jalan  raya, jambatan atau
terowong. Infrastruktur vang lestari melibatkan perancangan, mereka bentuk, perolehan,
pembinaan, pengendalian dan penyelenggaraan unsur-unsur strﬁktur dengan cara vang
tidak menjejaskan ekonomi dan ekologi yang diperlukan untuk memelihara kesaksamaan

manusia, dan kefungsian sistem semula jadi. Infrastruktur yang disediakan juga senfiasa
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ditempatkan dengan cara yang betul agar bertepatan dengan bilangan pelancong atau
pengguna yang dijangkakan. Kekurangan infrastruktur akan mewujudkan situasi yang
tidak dijangka dan seterusnya mengundang rasa tidak puas hati atau rungutan dalam
kalangan pelancong atau pengguna (Moscardo, 2001). Tahap keberkesanan
penyelenggaraan fasiliti pelancongan juga mempengaruhi kualiti kemudahan di sesebuah
kawasan. Perlaksanaan aktiviti penyelenggaraan ke atas fasiliti sokongan pelancongan

lazimnya tidak dirangka secara tepat dan terancang.

Hal ini telah dijelaskan oleh Manaf Z, Razaly MN, Mastor SH, Ent § (2005).
yang menegaskan bahawa pendekatan pengurusan fasiliti perlu diterapkan dalam industri
pelancongan memandangkan terdapatnya pelbagai fasiliti pelancongan vyang perlu
diselenggara secara berkesan demi memastikan kelangsungan aktiviti pelancongan itu
sendiri.Secara umumnya, tahap kepuasan pelancong terhadap fasiliti sokongan dapat
dinilai berasaskan kepada lima kriteria pertimbangan penting, iaitu keselesaan,
keselamatan, kebersthan, kecukupan dan kebolehfungsian. Sehubungan itu, bagi terminal
jeti, aspek keselesaan adalah sangat dititikberatkan dan harus diurus dengan betul kerana

ia mempengaruhi tahap kepuasan pelancong vang menggunakannya.

Ini bahawa aspek keselesaan adalah berkaitan dengan persekitaran. Aspek
keselamatan pula merujuk kepada jaminan bahawa fasiliti yang terdapat di sesebuah
terminal jeti selamat untuk digunakan oleh para pelancong. Sekiranya ada jamimnan,
keyakinan pelancong sewaktu menggunakan fasiliti berkenaan terlibat bertambah.
Seterusnya, aspek kebersihan juga perlu dipertimbangkan dalam menentukan tahap
kepuasan pelancong terhadap fasiliti sokongan. Menurut Hassanain MA (2008), aspek
kebersthan adalah sangat penting kerana tempat vang bersih berupaya memberi
ketenangan jiwa dan disenangi oleh pengamal cara hidup yang sihat.  Aspek kecukupan
pula merujuk kepada ketersediaan fasiliti yang berkaitan dalam jumlah, saiz atau kuantiti
yang sesuai dengan bilangan pengguna. Oleh itu, infrastruktur amat penting bagi menarik
minat pengguna untuk menggunakan perkhidmatan yvang disediakan. Pengawalan sistem
infrastruktur perlu sentiasa dijaga rapi dan diperbaiki agar infrastruktur yang ada

mencukupi dan sesuai digunakan,
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24 KESELAMATAN Y0

Aspek keselamatan amat penting dan perlu dititikberatakan bagi setiap perkara
kerana 1a melibatkan nyawa Keselamatan memainkan peranan yang penting bagi
melindung: para pengguna yang menggunakan pengangkutan awam Dengan penyediaan
alat-alat keselamatan serta memberi maklumat kepada pengguna mengenai keselamatan
vang ditawarkan akan dapat mengurangkan tahap kebimbangan pengguna sekiranya
berlaku sesuatu yang tidak diingmi yang boleh mengakibatkan maut atau kecedaraan

yang parah,

Faktor keselamatan menjadi satu isu yang besar dalam kalangan pengguna dalam
memilih pengangkutan mereka. Menurut Portal Rasmi Kementerian Dalam Negeri,
Koperast Dan Kepenggunaan, punca utama mengapa ramai tidak mahu menaiki
pengangkutan awam 1alah faktor keselamatan. Pihak berwajib yang mengurus
pengangkutan awam 1ini perlu lebih peka akan masalah yang wujud dalam sektor
pengangkutan mereka . Selain itu, pthak kerajaan perlu memberi tunjuk ajar dan memben
perhatian yang sewajamya dalam merangka strategi untuk mengatasi masalah

keselamatan yang bakal wujud.

Menurut Utusan Online (2016) mengatakan Kementenian Pengangkutan sedang
mempertimbangkan untuk menguatkuasakan sistern penarafan bintang terhadap semua
syarikat bas dalam usaha menangani insiden kemalangan melibatkan pengangkutan awam
ttu, Kergjaan perlu mempertingkatkan keéeiamatan penggunaan perkhidmatan
penggangkutan awam supaya keselamatan masyarakat terjamin. Kerajaan adalah pihak
vang berkuasa dalam memastikan pengurusan keselamatan sesebuah svarikat dapat
dibenar dan diluluskan. Keselamatan dari aspek had muatan perlu dipatuhi oleh syarikat
pengangkutan bagi menggelakan berlakunya had muatan lebih. Menurut Agensi
Penguatkuasaan Maritim Malaysia {(2012), Komander Maritim Romli B Haji Mustafa
berkata keadaan ini akan mengundang risiko di laut dan keselamatan ke atas penumpang

khasnya jika berlakunya insiden yang tidak diingini Pengurusan keselamatan yang baik
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dalam sesebuah syarikat pengangkutan awam sangat memainkan peranan penting agar
pengguna dapat menikmati kemudahan vang telah disediakan dengan lebih lancar dan
selamat. Oleh itu, sistem keselamatan perlu dititik beratkan oleh semua pihak, samada
pthak berkuasa ataupun orang awam.  Setiap pengurusan yang menyediakan

perkhidmatan kenderaan perlu merangka sistem yang selamat agar mengurangkan kes

kemalangan vang berlaku.

Faktor Infrastruktur

Tahap Kepuasan Perkhidmatan
* Feri Langkawi

Falktor Keselamatan

Faktor Tiket

rtagn i atas adalah menerangkan kerangka kajian yang pengkaji ingin
lakukan. Taitu terdapat tiga faktor dalam mengkaji faktor tahap kepuasan perkhidmatan
feri Langkawi. Faktor-faktornya adalah faktor infrstruktur, kedua faktor keselamatan dan

akhir sekali adalah faktor tiket.
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BAB3

METADOLGGI

PENDAHULUAN

Metadolog: kajian merupakan salah satu eleman yang penting dalam memastikan
keputusan yang diperolehi daripada penyelidikan adalah tepat dan boleh dipercayai . Bab
im1 akan merangkumi pelbagai aspek seperti cara-cara untuk mendapatkan data secara
sistematik dan teratur . Bagi menghasilkan satu kajian yang bermutu dan terbaik |
maklumat dan fakta yang dikaji mestilah lengkap , tepat dan beikesan bagi membuktikan
atauy menunjukkan bahawa kajian tersebut mempunyai kredibiliti tersendiri yang tinggi
dan dapat dijadikan sebagai sumber rujukan akan datang . Pada akhir kajian ini , hasil
yang diperolehi akan dapat memberi sumbangan terhadap perkembangan pengetahuan
dan menambahkan lagi kefahaman pengguna tentang perkhidmatan yang ditawarkan oleh

feri di Langkawi.

3.2 REKABENTUK KAJIAN

Reka bentuk kajian merupakan satu tatacara pengolahan data yang dipungut berdasarkan
perancangan khusus dan sistemaik terhadap bentuk rangkaian perhubungan diantara

segala pemboleh-ubah yang terlibat dalam suvatu kajian(kerlinger 1970). Selain itu, ia
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merujuk kepada teknik dan prosedur vang dijalankan bagi menjawab soalan kajian,

Motifnya reka bentuk kajian ini adalah untuk mengawal punca-punca biasa yang boleh

menrencatkan dapatan kajian. Antara contoh reka bentuk kajian kami adalah dengan

menggunakan teknik eksperimental, korelasi, kes, dan juga tinjauan.

3.3 TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Untuk menjalankan kajian ini,pengkaji telah menggunakan dua jenis data 1aitu data

primer dan sekunder

2.3.1 Data Primer

Bagi memperolehn hasil dapatan yang baik , pemulithan k;aedah primer yang
efisyen akan dibuat . Borang soal selidik akan diedarkan kepada 100 orang responden
dengan menggunakan kaedah persampelan ‘convenience’ . Kaedah mi mudah di mana
pengkaji hanya mengedarkan borang soal selidik kepada responden yang menggunakan

perkhidmatan di jeti Kuala Kedah,Kedah .
3.3.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data tambahan vang diperolehi daripada pembacaan , tesis
dan bahan bacaan vang diperoiehi dan perpustakaan . Data sekunder banyak membantu
dalam memberikan maklumat serta sebagai bahan sokongan daripada hasil kajian yang

dibuat melalut sumber primer .

Bagi memperolehi maklumat vang lengkap , bahan bacaan yang menjadi sumber

rujukan adalah han bahan bercetak seperti surat khabar , majalah dan jurnal . Contoh
bahan bacaan seperti Berita Harian , Utusan Malaysia dan sebagainya . Data-data
sekunder diperlukan adalah untuk membiasakan pengkaji dengan bidang pengkajian

sekaligus dapat membantu pengkaji untuk febih memahami teori dan konsep-konsep yang




17.

berkaitan, Selain itu,data sekunder diperolehi daripada bahan bercetak elektronik seperti

artikel yang berkaitan bagi memudahkan pengkaji mendapatkan maklumat.

34  POPULASI DAN SAMPEL

Menurut kamus dewan dan pustaka edisi keempat populasi ditakrifkan sebagai penduduk
sesebuah negara negeri daerah dan sebagainya. Populasi kajtan ini adalah di jeti Kuala
Kedah Kedah Menurut kamus dewan dan pustaka edisi keempat sampel didefinisikan
sebagai bahagian bilangan kumpulan dan sebagainya. Sampel kajian 1 merujuk kepada
100 responden vang terdiri daripada pengguna vang menggunakan perkhidmatan di jeti
Kuala Kedah. Kajian ini turut menggunakan persampelan ‘convenience’. Dimana, teknik

ini mudah dilakukan oleh pengkaji dengan mengedarkan borang soal selidik.

3.5 INSTRUMEN KAJIAN

Pengkaji telah memilih untuk menggunakan borang soal selidik sebagar instrument
kajian. Borang soal selidik digunakan adalah bertujuan untuk mendapatkan maklumat
dan data daripada responden. Borang soal selidik biasanya digunakan untuk mengumpul
data, khususnya data vang berhubung dengan ciri-ciri elemen yang hendak dikaji Ia
direkabentukan berdasarkan tiga objektif kajian yang telah ditetapkan dan berdasarkan
aspek-aspek vang dapat memberi jawapan terhadap persoalan kajian. Pengkaji perlu
mengetahui dan menganalisis jenis soalan yang hendak ditanya kepada responden.
Borang soal selidik kemudiannya diedarkan kepada 100 responden. Borang soal selidik

ini mempunyai dua bahagian 1aitu bahagian A dan bahagian B.

3.5.1 Bahagian A
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Bahagian A adalah berkenaan maklumat dini dan latar belakang responden vang
dipilih. Tujuan adalah untuk memperolehi maklumat mengenai demografi. Borang soal
selidik ini mengandungi soalan-soalan seperti jantina, umur, bangsa, pekerjaan dan
pendapatan. Terdapat 10 soalan di setiap objektif kajian,dimana skala likert,iaitu

responden dikehendaki memilih pilihan jawapan yang bersesuaian dengan diri responden.

3.5.2 Bahagian B

Bahagian B adalah bahagian vang mengandungi soalan-soalan yang bertujuan untuk
mendapatkan maklumat daripada responden berdasarkan pembolehubah bersandar
dengan peryertaan responden vang ingin dikaji oleh pengkaji. Bahagian B mempunyai 30

soalan untuk setiap persoalan yang dikemukan di bahagian persoalan kajian.

Soalan kajian terbahagi kepada 3 objektif kajian 1aitu faktor keselamatan , faktor
infrastruktur dan faktor tiket Dimana soalan vang pertama ditanya adalab berkaitan
dengan objeckt:f kajian pertama 1aitu faktor keselamatan. Di samping 1tu, soalan vang
ditanya adalah berkaitan dengan faktor infrsatruktur. Malahan, scalan vang ketiga adalah
berkaitan dengan faktor tiket. Dimana di setiap soalan ini terdapat 10 soalan setiap satu

objetif kajian vang telah dinyatakan oleh pengkaji untuk dijawab oleh respoden.

SKALA PENYATAAN

1 Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Sederhana Setuju

Setuju

L1 B = S P § N o

Sangat Sefuju

Jadual 3.1: Skala Likett
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3.6 KAEDAH ANALISA KAJIAN

Borang analisis Bahagian A adalah unfuk menganalisis secara ringkas berkaitan dengan
maklumat latar belakang responden iaitu berdasarkan jantina, umur, pekerjaan,
pendapatan dan bangsa. Bahagian B berakaitan dengan pembolehubah yang bersandar
iaitu faktor keselamatan, faktor infrastruktur dan faktor tiket bagi menjawab persoalan

kajian yang dmyatakan.

Borang soal selidik yang telah dijawab akan dikumpulkan dan kemudian data-data
yang diperoleh daripada boring soal selidik dianalisa dengan menggunakan perisian
Statistical Package For Social Science (SPSS). Data-data ini dipersembahkan dalam
pelbagai bentuk seperti peratusanjaduval dan rajah agar hasil kajian mudah untuk

difahan oleh responden.

3.6.1 ANALISA KAJIAN RINTIS

Perisian analisa data vang dipilih ialah Statistical Package for Social Science (SPSS).
Perisian ini digunakan untuk menganalisis data yang diperloh daripada borang soal
selidik. Pengkaji memilih untuk menggunakan perisian ini kerana ianya mudah untuk
digunakan dan hasil daripada proses analisis data ini adalah tepat dan mudah untuk dibuat
kesimpualan data. Hasil daripada proses analisis data ini, dapatan analisis akan
dipaparkan dalam bentuk jadual yang berpandukan objektif kajian. Namun sebelum itu
pengkaji akan membuat ujian rintis(pilot test), dimana pengkaji mengedarkan borang soal
selidik kepada 30 orang responden. Tujuan “pilot test” dijalankan adalah untuk
memastikan soalan dirangaka mencapai tahap pemahaman responden. Dengan ini,

pengkaji akan dapat mengatasi masalah yang timbul dan membuat pembetulan.

Jika Alpha Cronbach lebih daripada 0.6, maka skala tersebut dipercayai untuk

mengukur sesuatu kajian, manakala jika Alpha Cronbach kurang daripada, maka faktor
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daripada persoalan objekuf kajian tidak sesuai diajukan. Oleh 1iu, dengan menggunakan
system SPSS ini, faktor keselamatan, faktor infrastruktur dan faktor tiket dapat diketahui

dengan lebih tepat sekaligus dapat menganalisis serta mengenalpasti faktor tersebut.

3.6.2 ANALISA KEKERAPAN

Analisa kekerapan akan dilihat oleh pengkaji dengan menganalisa kekerapan daripada
hasil maklum balas responden di bahagian A dan dapatan analisa bahagian ini akan

digambarkan dalam bentuk jadual dan carta bar.

3.6.3 ANALISA MIN

Analisa min akan diperoleh pengkaji daripada hasil maklum balas respmnden pada
Bahagian B iaitu daripada borang soal selidik. Analisis min adalah bertujuan untuk
menjawab objektif kajian iaitu faktor keselamatan, faktor infrastruktur dan faktor tiket.
Hasil dapatan daripada bahagian ini akan digambarkan dalam jadual dan huraian dibuat

dengan menggunakan peratusan serta min tertinggi, terendah dan sederhana.





