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Kajian ini bertujuan untuk mengkaji kadar kepuasan pelajar terhadap 

pengangkutan bas di dalam kampus universiti dan saranan pembangunan 

aplikasi e-Penjejak. Kedua-dua aspek ini mempunyai kaitan dengan dua 

aktiviti penting melibatkan pengurusan masa pelajar yang berkaitan dengan 

kehadiran ke kuliah dan aktiviti kokurikulum. Sehingga kini, majoriti 

kehadiran mereka ke tempat berkenaan telah disokong oleh satu sistem 

pengangkutan bas sedia ada. Namun terdapat beberapa isu berkaitan dengan 

sistem pengangkutan ini seperti kelewatan, keselamatan, kekurangan 

kemudahan dan keselesaan. Secara tidak langsung ini telah menimbulkan 

perasaan tidak puas hati dikalangan pelajar. Tambahan pula pengangkutan bas 
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bagi mereka  adalah suatu perkara yang penting dan ia memberi impak terhadap 

prestasi akademik dan aktiviti kokurikulum. Kelewatan atau ketidakkehadiran 

dalam dua aktiviti tersebut dalam tempoh tertentu boleh menyumbang kepada 

kemerosotan prestasi pelajar. Maka, kajian ini dilakukan bagi mengetahui 

apakah perspektif pelajar terhadap dua aspek tersebut. Kajian ini dijalankan 

secara kaedah kuantitatif bagi mengetahui mengenai kepuasan pelajar 

berdasarkan tiga konstruk iaitu keselamatan, kemudahan dan keselesaan. 

Sejumlah 500 pelajar peringkat sarjana muda telah menjawab soal selidik 

melalui borang Google yang dihantar melalui e-mel dan aplikasi Whatsapp. 

Data kajian dianalisis dengan menggunakan perisian Microsoft Excel dan SPSS 

dan hasilnya diterjemahkan dengan indeks kepuasan pelajar yang bernilai dari 

sifar sehingga satu. Hasil keputusan kajian menunjukkan pelajar mempunyai 

tahap kepuasan yang rendah terhadap ketiga-tiga konstruk dengan nilai 0.46 

bagi keselamatan, 0.53 bagi kemudahan dan 0.51 bagi keselesaan. Sementara 

itu, pelajar amat bersetuju jika aplikasi e-Penjejak dapat dibangunkan sebagai 

satu langkah penambahbaikan terhadap pengangkutan bas di dalam kampus. 

Adalah diharapkan aplikasi tersebut dapat membantu pelajar menguruskan 

masa dengan lebih efektif dan seterusnya memberikan impak kepada prestasi 

akademik mereka. 

 

Kata Kunci: 

 

Bas, Indeks Kepuasan, Keselamatan, Kemudahan, Keselesaan, Masa, Pelajar 

 
Abstract: 

 

This study aims to examine the rate of student satisfaction with the bus 

transportation in the university campus and the recommendations for the 

development of e-Tracking application. Both aspects are related to two 

important activities involving student time management that related to 

attendance of lectures and co-curricular activities. To date, most of their 

presence has been supported by the existing bus transportation facility. 

However, there are some issues related to this transportation such as delays, 

safety, convenience, and comfort. As a result, it may create the unsatisfactory 

feelings among the students. In addition, the bus transportation for students is 

an important matter and it directly has an impact on academic performance and 

co-curricular activities. Delay or non-attendance in these two activities within 

a certain period can contribute to the depreciation of student performance. 

Therefore, this study was established to get the students' perspective on these 

two aspects. This study was conducted in a quantitative method to discover 

about student satisfaction based on three constructs, namely safety, 

convenience, and comfort. A total of 500 undergraduate students answered the 

questionnaire via Google forms sent via email and Whatsapp. The study data 

were analyzed using Microsoft Excel and SPSS software and the results were 

translated with a student satisfaction index valued from zero to one. The results 

of the study showed that students had a low level of satisfaction with the three 

constructs with a value of 0.46 for safety, 0.53 for convenience and 0.51 for 

comfort. Meanwhile, students strongly agreed if e-Tracking application could 

be developed as a measure to improve the transportation system. It is hoped 

that the application can support students to manage time more effectively and 

in turn have an impact on their academic performance. 
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Bus, Satisfaction Index, Reliability, Students, Time Management 
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Pendahuluan 

Pada hari ini, perkhidmatan bas menjadi nadi utama sistem pengangkutan bagi pergerakan para 

pelajar khususnya untuk memenuhi penglibatan mereka dalam pelbagai aktiviti (menghadiri 

kuliah dan kokurikulum) di dalam kawasan kampus dan juga kawasan berdekatan. Peranan 

yang dimainkan oleh perkhidmatan pengangkutan ini turut menyumbang elemen yang sangat 

penting dan menjadi salah satu faktor untuk pelajar universiti mencapai prestasi yang baik 

dalam bidang akademik (Shaaban & Reda, 2021). Pada masa yang sama, pelbagai kelemahan 

yang disebabkan oleh ketidakcekapan perkhidmatan pengangkutan bas ini turut mempengaruhi 

dan menimbulkan kesukaran kepada para pelajar untuk melibatkan diri serta mengambil 

bahagian dalam aktiviti kokurikulum (Firststudent, 2020). Beberapa kajian sebelum ini ada 

menyatakan bahawa perkhidmatan bas yang tidak berkualiti di dalam kampus universiti boleh 

menjejaskan tumpuan pelajar kepada akademik dan aktiviti kokurikulum, lantas menyumbang 

kepada kemerosotan penerimaan atau prestasi akademik yang sepatutnya diterima oleh mereka 

(Wan Mansor & rakan-rakan, 2019; Amran & rakan-rakan, 2016). Justeru itu, maklumbalas 

daripada pelajar terhadap kualiti perkhidmatan yang ditawarkan oleh pengangkutan bas adalah 

suatu dapatan yang penting kepada pihak universiti. Ini juga boleh digunakan sebagai satu 

penanda aras untuk menilai dan memperbaiki kelemahan yang ada untuk terus menawarkan 

nilai tambah terhadap pengangkutan bas yang dapat memberikan kepuasan kepada para pelajar.  

Kajian terhadap kualiti perkhidmatan bas di dalam kampus ini adalah bersandarkan kepada 

teori kualiti perkhidmatan yang telah ditambah nilai berdasarkan kualiti produk dan kepuasan 

pelanggan seperti yang dicadangkan oleh penyelidik seperti Liping dan rakan-rakan (2020). 

Oleh itu, kajian ini mengemukakan dua objektif, yang pertama iaitu untuk  menilai tahap 

kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan bas yang memberikan impak kepada pengurusan 

masa. Objektif kedua adalah untuk mendapatkan respon daripada para pelajar terhadap aplikasi 

e-Penjejak sebagai aplikasi yang boleh dibangunkan dan dilaksanakan bagi menambahbaik 

mutu pengangkutan bas di dalam kawasan kampus. Ini adalah berdasarkan pengalaman mereka 

yang telah menggunakan aplikasi e-Penjejak ketika melanggan perkhidmatan e-Hailing seperti 

MyCar dan Grab. Kajian ini mengetengahkan tiga konstruk iaitu keselamatan, kemudahan dan 

keselesaan yang mempengaruhi tahap kepuasan hati para pelajar terhadap kemudahan 

pengangkutan bas dan impaknya terhadap prestasi akademik mereka.  

 

Kajian ini dilakukan di sebuah institusi pengajian tinggi awam iaitu Universiti Utara Malaysia 

(UUM) di kampus Sintok, Kedah. Hasil kajian seperti ini sangat penting kepada pihak 

pengurusan universiti sebagai satu kaedah untuk menambah nilai secara berterusan kepada para 

pelajarnya. Kajian ini sebenarnya meneruskan kesinambungan beberapa kajian oleh 

sekumpulan penyelidik seperti yang telah dilakukan pada tahun 2014 oleh Md Yusof dan 

rakan-rakan; Mustakim dan rakan-rakan (2015); Hassim dan rakan-rakan (2016); dan Azani 

dan rakan-rakan (2017). Kajian ini telah mengambil maklum bahawa kaedah pengajaran dan 

pembelajaran yang diamalkan kini telah berubah dan semakin cenderung ke arah pembelajaran 

di luar kelas seperti lawatan sambil belajar, dan kaedah penilaian bukan peperiksaan juga telah 

mengubah perspektif pelajar terhadap pengangkutan bas yang disediakan oleh pihak universiti. 

Pada masa yang sama, pelajar juga dipercayai memohon agar pengangkutan bas dalam kampus 

menjadi lebih efisien dan boleh dipercayai seiring dengan kemajuan sistem teknologi yang 

berasaskan ICT (Hammarsten & Ohlsson 2019; Sutandi, 2019).  
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Sorotan Literatur 

Pengukuran kualiti terhadap perkhidmatan pengangkutan yang ditawarkan oleh pihak syarikat 

ataupun organisasi adalah penting sebagai elemen untuk memahami keperluan dan kehendak 

pelanggannya demi untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan dalam pelbagai 

aspek seperti ketaraan, kebolehpercayaan, tanggungjawab, jaminan dan kefahaman terhadap 

kualiti perkhidmatan yang diberikan (Ghotbabadi & rakan-rakan, 2015). Kajian lalu yang 

dilakukan oleh Mustakim dan rakan-rakan (2015) menyaksikan para pelajar mengeluh 

mengenai kualiti perkhidmatan bas yang dikatakan rendah, sikap dan tingkah laku pemandu 

bas serta ketidakbolehpercayaan pada jadual waktu perjalanan yang telah ditetapkan. Hasil 

dapatan sama turut diperolehi oleh Azani dan rakan-rakan (2017) yang mendapati aspek kualiti 

yang diharapkan daripada perkhidmatan bas yang disediakan oleh pihak universiti secara jelas 

adalah tidak dapat memenuhi kehendak dan keperluan para pelajar. Beberapa faktor yang 

mereka dapati telah  menyumbang kepada permasalahan ini ialah sikap pemandu bas yang 

tidak profesional, tidak bersedia apabila diperlukan, dan kekurangan bilangan bas pada waktu 

puncak.  

 

Kajian-kajian lalu menyatakan antara beberapa perkara lagi yang sering diperkatakan oleh para 

pelajar ketika menggunakan perkhidmatan bas di dalam kampus adalah berkaitan dengan 

pengurusan masa. Antaranya ialah masa bertolak dan ketibaan bas yang tidak sama seperti yang 

dijadualkan,  masa perjalanan yang tidak konsisten, dan menunggu bas dalam tempoh yang 

lama (Zhang & rakan-rakan, 2019). Ini adalah beberapa perkara yang sudah pasti akan 

menyebabkan mereka lewat datang ke kuliah dan jika tertinggal bas (akibat kapasiti 

penumpang yang penuh dan lain-lain) dan rententan daripada keadaan tersebut maka akan 

timbul permasalahan lain seperti tidak dapat menumpukan sepenuh perhatian terhadap 

pembelajaran kerana keletihan (akibat terpaksa berjalan kaki atau berbasikal) (Hashim & 

rakan-rakan, 2013). Oleh itu, mereka menyarankan adalah amat penting untuk memastikan 

masa ketibaan bas yang tepat kerana ia dapat mengurangkan masa menunggu di perhentian 

bas, fakulti dan dewan kuliah serta mudah untuk mereka membuat sebarang keputusan 

mengenai perancangan masa perjalanan dalam masa nyata.  

 

Beberapa kajian lain yang dilakukan oleh Mohamed dan rakan-rakan, (2019); Wan Mansor dan 

rakan-rakan, (2019); Amran dan rakan-rakan, (2016) menyatakan kemudahan perkhidmatan 

bas di beberapa buah universiti di sekitar negeri Selangor adalah tidak memuaskan. Mereka 

mendapati majoriti pelajar yang menggunakan perkhidmatan tersebut terpaksa menanti 

ketibaan bas dalam tempoh masa yang lama, menunggu tanpa sebarang kepastian dan berebut-

rebut (ketika naik dan turun) yang boleh membawa kepada pembaziran masa dan risiko 

keselamatan. Ini adalah kerana pada asasnya para pelajar di universiti amat memerlukan sistem 

perkhidmatan pengangkutan di dalam kampus yang efisien sebagai faktor pendorong untuk 

mereka meningkatkan prestasi pengurusan masa dan akademik (Ahmed & rakan-rakan, 2017). 

Pada sisi lain, waktu menunggu di hentian bas, ketika dalam perjalanan menaiki bas, waktu 

ketibaan dan berlepas sesebuah bas juga merupakan beberapa aspek yang sangat  penting bagi 

pelajar dan mereka berharap serta percaya bahawa tahap perkhidmatan bas yang disediakan itu 

sebenarnya mampu ditawarkan pada kualiti yang lebih baik (Hashim & rakan-rakan, 2013). 

Namun hakikatnya didapati apa yang berlaku adalah sebaliknya, iaitu perkhidmatan bas tidak 

menerima maklum balas yang begitu positif kerana para pelajar perlu menunggu lama tanpa 

sebarang petunjuk bilakah bas akan tiba dan akan bergerak atau adakah ianya sedang dalam 

perjalanan. Seterusnya, pelajar juga tidak mendapat petunjuk yang jelas  apakah kemungkinan 
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bas akan tiba lewat, sudah penuh dengan penumpang atau kadang kalanya langsung tidak 

muncul (Cheng & rakan-rakan, 2018).  

 

Tambahan lagi, jadual waktu perjalanan bas yang dipaparkan di laman sesawang sering kali 

tidak ditepati malahan tiada maklumat pergerakan bas yang dipaparkan dalam masa sebenar 

(Tieskoetter, 2019). Semua perkara ini perlu diatasi kerana ia adalah sebahagian daripada tahap 

kualiti perkhidmatan yang baik termasuk mengambil kira aspek berkaitan ketepatan dan 

ketersediaan maklumat. Menurut Charbatzadeh & rakan-rakan, (2016) para pelajar 

menyarankan adalah lebih baik jika pemandu bas dapat mengikuti jadual perjalanan yang telah 

ditetapkan, komited dengan tugasan mereka dan bersikap profesional. Pada masa yang sama, 

para pelajar universiti dikatakan akan lebih komited menggunakan perkhidmatan bas yang 

disediakan sekiranya ia  memberikan mereka perkhidmatan yang baik serta pengalaman yang 

menggembirakan (Ahmed & rakan-rakan, 2017). 

 

Faktor-faktor lain iaitu perkara yang berkaitan dengan pengurusan masa seperti keselamatan, 

kemudahan dan keselesaan yang juga merupakan sandaran penting bagi pelajar dalam menilai 

adakah perkhidmatan bas yang disediakan itu berkualiti dan dapat memenuhi permintaan 

mereka dalam tempoh waktu tertentu. Keselamatan pelajar merupakan salah satu faktor yang 

penting bagi pengendali perkhidmatan bas untuk memberikan perkhidmatan yang cemerlang, 

menyenangkan dan dapat memuaskan hati (Shaaban & Kim, 2016). Selain daripada 

keselamatan ketika berada di dalam perjalanan menaiki bas, faktor lokasi di setiap hentian bas 

dan keadaan laluan jalan raya juga tidak kurang pentingnya. Hentian bas juga perlu 

diselenggara dengan baik dan ia mestilah mesra pengguna, sesuai untuk berteduh, bersih, selesa 

dan tidak sesak. Menurut Mutti dan rakan-rakan (2014), posisi atau kedudukan bas ketika 

berhenti di hentian bas seringkali menghalang pergerakan lalu lintas (kenderaan lain) 

terutamanya ketika waktu puncak. Menurut Mugoro (2014), keselamatan juga bergantung 

kepada keselesaan ketika menggunakan perkhidmatan bas yang boleh bertukar menjadi 

ketegangan perasaan atau kecelaruan emosi disebabkan oleh kadar kesesakan, kualiti 

perkhidmatan, masa menunggu yang panjang dan tiada kemaskini maklumat (perjalanan). 

Sikap atau karakter pemandu bas juga turut menjadi perhatian pelajar ketika mereka 

menggunakan perkhidmatan tersebut. Selain itu, menurut Hashim dan rakan-rakan (2013a) 

faktor kekurangan keselesaan turut sama akan menjejaskan keselamatan. Mereka mendakwa, 

keadaan fizikal bas seperti tempat duduk, tangga, penghawa dingin dan tirai penghadang 

cahaya adalah antara elemen yang boleh meningkatkan kepuasan hati pelajar. 

 

Selain daripada aspek keselamatan, kemudahan yang diperolehi para pelajar ketika 

menggunakan perkhidmatan bas adalah salah satu faktor penting bagi memenuhi kepuasan hati 

mereka terutamanya kerana ia adalah medium utama pengangkutan ke kuliah, fakulti dan lain-

lain (Charbatzadeh & rakan-rakan, 2016). Kajian lalu telah menyatakan bahawa majoriti 

pelajar menggunakan bas di dalam kampus sebagai satu mod pengangkutan yang memudahkan 

dan menyenangkan pergerakan mereka (Mutti & rakan-rakan, 2014). Pada masa yang sama, 

kemudahan boleh dianggap sebagai perspektif pelajar terhadap kognitif beban fizikal yang 

rendah dan tidak merunsingkan emosi (Hashim & rakan-rakan, 2013a). Manakala Zhang dan 

rakan-rakan (2019) pula mendakwa kemudahan (pengangkutan bas) secara relatifnya 

memberikan kesan positif kepada para pelajar. Mereka juga menyatakan perkhidmatan bas 

yang memiliki ciri-ciri keselamatan yang baik mampu memberikan tahap keselesaan yang 

tinggi. Selain daripada itu, menurut para pelajar jadual penjalanan bas yang dipaparkan dalam 
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halaman sesawang yang boleh dimuat turun ke dalam telefon pintar adalah juga sebagai satu 

kemudahan yang mampu memberikan keselesaan kepada mereka (Hassim & rakan-rakan, 

2017). Tambahan pula, kemudahan seperti tempat duduk yang mencukupi, kemudahan tempat 

menunggu dan berteduh (yang berbumbung di hentian bas) daripada hujan dan panas serta 

rangkaian kemudahan WiFi boleh membantu memberikan keselesaan kepada para pelajar 

(Wan Mansor & rakan-rakan, 2019). 

 

Kajian yang dilakukan oleh Ponrahono dan rakan-rakan (2016) menyatakan selain daripada 

faktor keselamatan, faktor kemudahan dan keselesaan juga merupakan dua kayu ukur penting 

bagi menilai sistem perkhidmatan bas. Kegagalan untuk menguruskan dua faktor ini dengan 

baik mungkin menyebabkan perkhidmatan bas tidak lagi popular. Balachandran dan Hamzah 

(2017) turut bersetuju dan bersependapat dengan mereka dengan mendakwa kemudahan dan 

keselesaan boleh dijadikan asas utama untuk memastikan corak permintaan pada masa hadapan 

dan juga sebagai penanda aras terhadap tahap kualiti perkhidmatan bas yang disediakan. Selain 

itu, pelajar juga perlu berasa selesa dengan pemandu bas yang membawa mereka dari suatu 

destinasi ke suatu destinasi yang lain. Oleh itu, menurut Rohani dan rakan-rakan (2013), sikap 

dan etika yang dimiliki oleh pemandu bas turut merupakan faktor penting bagi meningkatkan 

kadar kepuasan hati para penumpang. Antara contoh-contoh seorang pemandu bas yang baik 

ialah seperti mempunyai perasaan bertimbang rasa, berhemah, ringan tulang, memandu dengan 

cermat, tidak merokok, menepati masa, sentiasa boleh berkongsi maklumat, boleh dipercayai, 

jujur, amanah, beretika dan mematuhi undang-undang jalan raya (Hong & Zhang, 2017).  

 

Kajian yang lepas juga ada menyarankan beberapa inisiatif yang boleh meningkatkan kualiti 

perkhidmatan bas di dalam kawasan  kampus. Salah satunya adalah dengan menggunakan 

sistem RFID dan GIS bagi memantau pergerakan bas agar lebih efisien seperti mengetahui 

lokasi pergerakan bas (Shaaban & Kim, 2016). Penyelidik seperti Dhanasekar dan rakan-rakan 

(2019) pula menyarankan penggunaan sistem pemantauan yang berasaskan modul GSM, IOT 

dan telefon pintar. Pada hari ini, antara aplikasi yang boleh digunakan bersama telefon pintar 

adalah e-Penjejak yang dikatakan merupakan aplikasi yang amat berguna dan mampu 

berintegrasi (Mohammed & rakan-rakan, 2021) yang kini telah banyak digunakan dalam 

perkhidmatan e-Hailing.  

 

Metodologi 

Metodologi kajian ini melibatkan beberapa fasa antaranya ialah bagaimana mereka bentuk dan 

bagaimana tatacara sesuatu data itu dikumpulkan serta dianalisis (Creswell & Creswell, 2018). 

Bagi kajian yang bersifat kuantitatif, pengumpulan data melalui tinjauan merupakan kaedah 

yang sesuai untuk digunakan bagi menjawab persoalan kajian yg bersifat deskriptif (Sekaran 

& Bougie, 2016). Kajian ini mengumpulkan data primer melalui kaedah tinjauan untuk 

menjawab persoalan kajian yang keseluruhannya mengambil masa selama dua bulan bagi 

mendapatkan data yang sahih berbanding kajian jangka panjang kerana sampelnya yang lebih 

bersifat representatif dan mudah diperolehi (Giri & Biswas, 2019). Sampel representatif dalam 

kajian ini adalah merujuk kepada pelajar yang berada pada peringkat sarjana muda dan mereka 

ini adalah sampel yang homogenik dengan populasi keseluruhan termasuk dalam semua 

keadaan (Darusalam & Hussin, 2018). Semua konstruk di dalam borang soal selidik telah 

diadaptasi bersesuaian dengan dua objektif kajian. Sementara itu, pengukuran atau teknik skala 

bagi konstruk kajian ini adalah merujuk kepada skala tingkah laku dengan menggunakan enam 

mata skala Likert  (1=sangat tidak berpuas hati, 2=tidak puas hati, 3=memuaskan, 4=puas hati, 
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5=sangat puas hati, 6=terlalu puas hati). Menurut Taherdoost (2019), skala Likert yang 

menggunakan enam mata adalah lebih efisien kerana ia menghindari respon yang ekstrem yang 

mungkin boleh menyebabkan kecenderungan biasan yang berpusat.   

 

Jabatan Hal Ehwal Pelajar (JHEP), UUM telah membekalkan maklumat pelajar sarjana muda 

dari pelbagai program di Kolej Perniagaan. Antara maklumat penting adalah alamat e-mel dan 

nombor telefon yang terdiri daripada 1,500 pelajar yang  telah dipilih secara rawak mudah. 

Pengagihan soalan soal selidik dengan jumlah yang sama dilakukan dengan menggunakan 

aplikasi media sosial seperti Whatsapp yang mengandungi pautan borang Google. Pada masa 

yang sama, borang Google juga turut dihantar melalui e-mel. Borang ini dihantar sebagai 

pendekatan kedua iaitu sebagai langkah proaktif untuk mendapatkan data andai kata tidak 

mendapat balasan yang sewajarnya dalam tempoh sebulan. Ini adalah kerana 80% hingga 90% 

pelajar kini berkomunikasi menggunakan media sosial seperti Facebook, Whatsapp dan 

Telegram kerana ianya pantas dan mudah serta mampu mengirimkan dokumen lampiran yang 

boleh berintegrasi dengan pelbagai perisian komputer yang fleksibel (Salleh & rakan-rakan, 

2019). Analisis statistik yang digunakan dalam kajian ini bagi memenuhi dua objektif kajian 

ialah statistik deskriptif. Namun begitu, analisis faktor dan ujian korelasi Pearson dilakukan 

terlebih dahulu untuk membuktikan konstruk-konstruk yang dikaji adalah boleh dipercayai dan 

mempunyai kesahan. Kemudian, data dianalisa dengan ujian ketekalan dalaman untuk 

mengukur kebolehpercayaan konstruk. 

 

Hasil Penyelidikan 

Kajian ini mendapatkan datanya melalui kaedah keratan rentas yang dilakukan hanya sekali 

dan mengambil masa hanya dua bulan. Kadar respon yang telah berjaya dikutip dari Whatsapp 

dan e-mel adalah 33.33% atau sebanyak 500 daripada 1500 borang Google yang telah dihantar 

kepada para pelajar. Dapatan data ini diproses melalui perisian Microsoft Excel dan SPSS. 

Jadual 1 menunjukkan maklumat latar belakang responden. 

 

Jadual 1. Latar Belakang Responden 

Maklumat Frekuensi 
Peratus 

(%) 

Peratus 

(%)  

Terkumpu

l 

i) Jantina    

Perempuan 374 74.8 74.8 

Lelaki 126 25.2 100.0 

Jumlah 500 100.0  

ii) Umur (tahun)    

21 hingga 22 266 53.2 53.2 

23 hingga 24 190 38.0 91.2 

20 dan ke bawah 38 7.6 98.8 

25 dan ke atas 6 1.2 100.0 

Jumlah 500 100.0  

iii) Semester pengajian    

3 ke 4 201 40.2 40.2 

5 ke 6 153 30.6 70.8 

1 ke 2 127 25.4 96.2 
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7 ke 8 19 3.8 100.0 

Jumlah 500 100.0  

iv)  Pernah melanggan perkhidmatan e-

Hailing? 
   

Ya - Perempuan 323 64.6 64.6 

Ya - Lelaki 112 22.4 87.00 

Tidak - Perempuan 51 10.2 97.2 

Tidak - Lelaki 14 2.8 100 

Jumlah 500 100.0  

 

Jadual 1 menunjukkan majoriti responden adalah terdiri daripada golongan pelajar perempuan 

iaitu dengan jumlah peratusannya sebanyak 74.8%, berbanding responden pelajar lelaki yang 

mewakili hanya 25.2%. Taburan data ini bertepatan dengan populasi sebenar pelajar di kampus 

UUM, Sintok. Seterusnya, pelajar berumur dalam lingkungan 21 hingga 22 tahun merupakan 

responden majoriti (53.2%), diikuti dengan pelajar yang berusia sekitar 23 dan 24 tahun 

(38.0%). Taburan ini realistik, kerana pelajar daripada dua golongan umur ini masih di awal 

peringkat pengajian mereka. Umum mengetahui, bahawa para pelajar yang masih di awal 

peringkat pengajian mereka tidak dibenarkan untuk membawa kenderaan sendiri ke dalam 

kawasan kampus. Oleh yang demikian, mereka merupakan golongan yang paling ramai 

menggunakan perkhidmatan bas di dalam kampus UUM. Manakala itu, rata-rata pelajar yang 

berumur 20 tahun dan ke bawah merupakan para pelajar peringkat asasi yang sememangnya 

merupakan kelompok minoriti di dalam populasi pelajar UUM. Oleh sebab itu, hanya 

sebahagian kecil pelajar yang berumur 20 tahun dan ke bawah (7.6%) telah terpilih sebagai 

responden dalam kajian ini. Akhir sekali, hanya sebilangan kecil daripada kelompok pelajar 

yang berusia 25 tahun dan ke atas (1.2%) terpilih sebagai responden kajian kerana majoriti 

mereka merupakan pelajar tahun tiga yang kebanyakannya bergerak dengan membawa 

kenderaan sendiri.  

 

Responden juga ditanya apakah mereka pernah melanggan perkhidmatan e-Hailing seperti 

Grab, MyCar, TaxiGo dan EZCab. Seramai 435 pelajar atau 87% menyatakan mereka 

mempunyai pengalaman melanggan perkhidmatan tersebut. Bagi melanggan e-Hailing, mereka 

secara automatik perlu menggunakan aplikasi yang spesifik menerusi e-Penjejak menggunakan 

telefon pintar yang diperolehi melalui Apple Store dan Google Play. Seterusnya, kajian ini juga 

menjalankan ujian ketekalan dalaman untuk menilai kebolehpercayaan konstruk-konstruk yang 

digunakan. Bacaan yang dirujuk untuk menentukan sama ada setiap konstruk yang diukur 

adalah boleh dipercayai ataupun tidak ialah melalui pekali alfa Cronbach. Semua keputusan 

ujian ketekalan dalaman dirumuskan di dalam Jadual 2. 

Jadual 2. Keputusan Ujian Kebolehpercayaan Konstruk 

Konstruk Bilangan item Pekali Alfa 

Keselamatan 4 .822 

Kemudahan 5 .860 

Keselesaan 4 .825 
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Jadual 2 mencatatkan kesemua nilai pekali alfa untuk setiap konstruk dalam kajian ini adalah 

melebihi 0.80, dan ianya menepati cadangan oleh Hair dan rakan-rakan (2019). Sehubungan 

itu, semua konstruk yang diukur dalam kajian ini adalah boleh dipercayai. Kajian ini juga 

membuat analisis faktor iaitu satu teknik analisis statistik multivariat bagi mengesahkan 

dimensi konstruk yang telah didefinasikan secara operasi dan juga menetapkan item mana yang 

paling sesuai untuk setiap konstruk (Sekaran & Bougie, 2016). Sehubungan itu, analisis faktor 

telah digunakan dalam kajian ini bagi membuktikan kesahan menumpu konstruk yang dikaji. 

Hasil ujian keputusan kesahan menumpu terhadap tiga konstruk kajian dipaparkan dalam 

Jadual 3.  

 

Jadual 3. Keputusan Kesahan Menumpu 

Bil. Konstruk Item Beban 

Faktor 

KMO Nilai p 

Ujian 

Bartlett 

Nilai 

Eigen 

Peratus 

(%) 

Varians 

1 Keselamatan 

SAFE 1 .652 

0.731 <.001 2.158 53.951 
SAFE 2 .739 

SAFE 3 .790 

SAFE 4 .750 

2 Kemudahan 

FAC 1 .699 

0.805 <.001 2.909 58.172 

FAC 2 .887 

FAC 3 .911 

FAC 4 .749 

FAC 5 .492 

3 Keselesaan 

COZY 1 .875 

0.803 <.001 2.548 53.952 

COZY 2 .721 

COZY 3 .737 

COZY 4 .664 

COZY 5 .527 

 

 

Bacaan KMO yang terhasil daripada analisis ke atas 500 sampel (n=500) dalam kajian ini 

adalah berjulat antara 0.731 dan 0.805. Menurut Hutcheson dan Sofroniou (1999), nilai KMO 

yang melebihi 0.70 menunjukkan bilangan sampel digunakan untuk mengendalikan analisis 

faktor ini adalah sesuai dan mencukupi. Tambahan pula, kesemua nilai-p yang diperolehi 

melalui ujian Bartlett telah menunjukkan nilai yang signifikan pada p< 0.001. Nilai-p kurang 

daripada 0.05 (p < 0.05) bermaksud bilangan sampel yang digunakan untuk mengendalikan 

analisis faktor adalah sesuai dan mencukupi (Tabachnick & Fidell, 2014).  

 

Seterusnya, William dan rakan-rakan (2010) menyarankan nilai Eigen dan peratusan varians 

dinilai untuk menentukan item-item daripada setiap konstruk yang diukur telah menunjukkan 

keunidimensian dan menumpu bagi membentuk satu faktor sahaja.  Maka, Hair dan rakan-

rakan (2019) mencadangkan nilai Eigen melebihi 1 (eigenvalue > 1) dan peratusan varians 50 

peratus atau lebih (variance explained ≥ 50%) sebagai penunjuk dalam menentukan bilangan 

konstruk yang terekstrak daripada sejumlah item pengukuran adalah sahih. Walaupun begitu, 

terdapat satu item SAFE 5 yang digugurkan kerana nilai pekali alfanya kurang dari 0.60 seperti 

yang dicadangkan oleh Hair dan rakan-rakan (2019).  
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Kemudian kajian ini menggunakan ujian korelasi Pearson iaitu sejenis ujian statistik untuk 

menilai kekuatan hubungan antara dua konstruk berdata numerik yang bernilai antara -1 hingga 

+1, di mana nilai negatif menunjukkan hubungan negatif dan nilai positif menunjukkan 

hubungan yang positif antara konstruk-konstruk yang dikaji (Saunders & rakan-rakan, 2018). 

Sehubungan itu, ujian korelasi Pearson ini boleh digunakan sebagai satu kaedah untuk 

menentukan sama ada konstruk dikaji itu adalah berbeza dan unik antara satu dengan yang lain 

(Tabachnick & Fidell, 2014). Keputusan kesahan membeza antara konstruk-konstruk yang 

diukur dalam kajian ini dipaparkan dalam jadual 4. 

Jadual 4. Keputusan Kesahan Membeza 

Konstruk Keselamatan Kemudahan Keselesaan 

Keselamatan .735   

Kemudahan .503 .726  

Keselesaan .639 .723 .714 

 

 

Analisis Indeks Kepuasan Pelajar 

Kajian ini seterusnya mengaplikasikan formula pengiraan indeks kepuasan yang dibangunkan 

oleh sebuah syarikat penyelidikan dan perunding pemasaran terkemuka yang dikenali sebagai 

Datamar. Teknik pengiraan ini dipilih kerana formulanya bersesuaian dengan format dan 

bilangan skala (6-mata skala Likert) item soalan yang digunakan dalam kajian ini. Sebelum 

indeks kepuasan dihitung, setiap mata skala Likert perlu ditukar kepada nilai peratusan seperti 

dalam Jadual 5. 

 

Jadual 5. Indeks dan Peratusan Tahap Kepuasan Mengikut Mata Likert 

Mata Skala Likert Peratusan (%) Indeks Kepuasan 

1 0 0.0 

2 20 0.2 

3 40 0.4 

4 60 0.6 

5 80 0.8 

6 100 1.0 

 

 

Kemudian, purata indeks kepuasan dikelaskan kepada tiga tahap seperti dipaparkan dalam 

Jadual 6.  

Jadual 6. Penjelasan Indeks dan Peratusan Tahap Kepuasan Mengikut Mata Likert 

Tahap Kepuasan Indeks Kepuasan 

Tidak memuaskan (rendah) 0.0 hingga 0.69 

Memuaskan (sederhana) 0.70 hingga 0.80 

Sangat memuaskan (tinggi) 0.81 hingga 1.00 

 

 

Maka, untuk menjawab persoalan kajian apakah tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan 

bas kampus dari indeks kepuasan tiga konstruk iaitu keselamatan, kemudahan dan keselesaan? 

Jawapannya disediakan dalam Jadual 7 yang mendapati bahawa 500 pelajar UUM yang 
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menggunakan perkhidmatan bas dalam kampus mempunyai indeks kepuasan keseluruhan 

secara puratanya adalah sebanyak 0.50 iaitu berada pada tahap rendah (tidak memuaskan). 

Jadual 7. Indeks Kepuasan Pelajar Terhadap Perkhidmatan Bas Kampus 

Konstruk Indeks Kepuasan Tahap Kepuasan 

Keselamatan 0.46 Tidak memuaskan 

Kemudahan 0.51 Tidak memuaskan 

Keselesaan 0.53 Tidak memuaskan 

 

 

Para responden juga ditanya mengenai aplikasi e-Penjejak yang digunakan melalui telefon 

pintar ketika mereka melanggan perkhidmatan e-Hailing. Hasil keputusan dari Jadual 1 

menyatakan 87% atau seramai 435 pelajar mempunyai pengalaman mengenainya dari pelbagai 

jenis aplikasi (e-Hailing) di Malaysia seperti JomRides, MyCar dan Dacsee. Bagi mendapatkan 

pendapat mereka tentang aplikasi tersebut, satu soalan ditanya “Adakah aplikasi e-Penjejak 

mampu menangani masalah ketidakpuasan hati pelajar terhadap perkhidmatan bas kampus dari 

enam aspek terhadap pengurusan masa” seperti:  

 

● Masa menunggu dapat dikurangkan. 

● Masa ketibaan dianggarkan dengan  lebih tepat. 

● Masa bertolak dianggarkan dengan lebih tepat. 

● Tempoh perjalanan dianggarkan dengan lebih tepat. 

● Lokasi bas dapat diketahui ada masa nyata. 

● Jadual pergerakan dapat diketahui pada masa nyata. 

 

Mereka juga bersetuju jika perkhidmatan bas di kampus UUM dapat dilengkapi dengan e-

Penjejak dan mereka boleh menggunakan aplikasinya melalui telefon pintar. Seramai 480 

pelajar atau 96% daripada 500 responden bersetuju mengenai perkara ini dan mereka mahukan 

pembangunan dan pelaksanaan aplikasi itu dibuat dalam masa terdekat. Rajah 1 memaparkan 

jawapan mereka dari tahap persetujuan mengenai aplikasi e-Penjejak yang akan memberikan 

pelbagai faedah. Jawapan tersebut juga menggambarkan enam cara untuk menangani 

ketidakpuasan hati para pelajar terhadap perkhidmatan bas kampus daripada aspek pengurusan 

masa. Majoriti responden ‘bersetuju’ bahawa fungsi aplikasi e-Penjejak dapat mengurangkan 

masa menunggu (42.6%), menganggar masa ketibaan (43.0%), masa bertolak (47.4%), dan 

tempoh perjalanan dengan lebih tepat (43.6%). Sementara itu, bagi fungsi aplikasi untuk 

mengetahui masa nyata lokasi dan jadual pergerakan bas, majoriti responden memberi respon 

‘amat bersetuju’ iaitu masing-masing dengan peratusan 37.4 dan 41.6. Manakala, peratusan 

responden yang memberi respon ‘amat tidak setuju’, ‘tidak setuju’, dan ‘agak tidak setuju’ bagi 

keenam-enam indikator masa yang diukur adalah sangat rendah, berjulat antara 0.4 hingga 6.8 

peratus.  
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Rajah 1. Tahap Persetujuan e-Penjejak Bas 

 

 

Kesimpulan 

Kajian ini mengemukakan dua objektif, yang pertama adalah untuk  menilai tahap kepuasan 

pelajar terhadap perkhidmatan bas yang memberikan impak kepada pengurusan masa, 

manakala objektif kedua adalah untuk mendapatkan respon para pelajar terhadap aplikasi e-

Penjejak. Namun begitu, kajian ini bukanlah yang pertama mengenai respon pelajar terhadap 

tahap kepuasan hati tetapi yang pertama daripada perspektif aplikasi e-Penjejak. Semua item 

dalam konstruk adalah diadaptasi dengan mempunyai nilai kesahan dan kepercayaan yang 

tinggi. Semua responden adalah pelajar daripada peringkat sarjana muda pelbagai program di 

UUM dan mereka dipilih secara rawak oleh JHEA. Aplikasi media sosial seperti Whatsapp dan 

e-mel digunakan sebagai medium untuk mengagihkan borang soal selidik kepada 1500 pelajar. 

Dalam tempoh dua bulan data berjaya dikutip daripada 500 responden atau mendapat 33.33% 

kadar maklum balas. Semua data dianalisis menggunakan perisian Microsoft Excel dan SPSS. 

Hasil kajian daripada perspektif pelajar terhadap perkhidmatan bas yang ditawarkan dalam 

kampus UUM pada keseluruhannya adalah tidak memuaskan. Dari indeks kepuasan pula 

adalah didapati pelajar memberikan nilai 0.46 kepada aspek keselamatan, 0.51 kepada aspek 

kemudahan dan 0.56 kepada aspek keselesaan. Kesemua aspek ini telah memberikan kesan 

secara langsung kepada pengurusan masa (pelajar). Dapatan kajian ini sebenarnya juga 

konsisten dengan beberapa kajian yang pernah dilakukan di UUM sedikit masa dahulu. Ini 

bermakna, respon yang sama dan berterusan daripada para pelajar dari masa ke semasa 

mengenai perkhidmatan bas dalam kampus universiti adalah penting dan sacara holistiknya 

memberikan impak kepada prestasi pelajar terhadap akademik dan kokurikulum serta nilai 

reputasi kepada pengurusan UUM.  

 

Kajian ini juga berjaya mendapatkan respon daripada mereka yang berkaitan iaitu bagaimana 

jika pihak UUM dapat membangunkan dan melaksanakan aplikasi e-Penjejak. Berdasarkan 

respon, 87% daripada mereka didapati memiliki pengalaman menggunakan aplikasi e-Penjejak 

iaitu ketika melanggan perkhidmatan e-Hailing. Malahan 96% daripada mereka bersetuju agar 
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aplikasi e-Penjejak dapat diintegrasikan bersama telefon pintar bagi digunakan dalam sistem 

perkhidmatan pengangkutan bas di dalam kampus UUM dalam jangka masa terdekat. Adalah 

diharapkan agar pada masa hadapan kajian mengenai aplikasi ini dapat direalisasikan bagi 

mendapatkan impaknya agar pelajar memperolehi kepuasan sepenuhnya daripada 

perkhidmatan bas yang disediakan. 
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