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? oleh

Duta

Abstrak
4

Kajian ini dilaksanakan di sebuah syarikat kerajaan yang dkenali dengan nama Keretapi
Tanah Melayu Berhad (KTMB). Projek ini dilaksanakan berdasarkan kepada masalah
yang sering dihadapi oleh salah satu perkhidmatan yang disediakan iaitu perkhidmatan
KTM Komuter. Projek ini dijalankan bertujuan untuk menilai tahap kepuasan pengguna
terhadap penggunaan perkhidmatan KTM Komuter di Sentral Kuala Lumpur, satu kajian
perjalanan dari stesen Sentral Kuala Lumpur ke stesen Rawang. Bagi kajian ini kami
telah memilih untuk menggunakan sumber primer sebagai sumber maklumat utama
untuk kajian mengenai keselamatan, keselesaan pengguna dan juga dari segi ketepatan
masa yang telah disediakan. Data-data yang diperolehi telah dianalisa dengan
menggunakan program”SPSS” versi 15.0 (Statical Package For Social Science).
Berdasarkan maklumat yang diperolehi penyelidik, secara kesimpulannya didapati

bahawa ketiga-tiga faktor tersebut mempengaruhi tahap kepuasan pengguna sebagai

pengguna perkhidmatan KTM Komuter.
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STAGE OF CONSUMER SATISFIED RESEARH WITH KTM KOMUTER |
STESEN SENTRAL KUALA LUMPUR TO STESEN RAWANG.

By
| Duta
Abstract

Project research was carried out in a government company known as Keretapi Tanah
Melayu Berhad (KTMB). This project is done based on the problem by one of the main
services that provided which is called KTM Commuter. This project is done to review
on the costumer satisfaction using the commuter services from Central Kuala Lumpur
Station to Rawang Station. The researcher has choose primer source as the main
information source for the safety, consumer conformability and the train commuter
arriving time and boarding time that provided. All collectable data have been analyzed
using the SPSS version 15.0 (Statical Package for Social Science). From the information

and result the researcher has come out with a conclusion that all the variable factors are

affected to the consumer satisfaction.
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BAB 1

PENGENALAN

1.0  Pengenalan

Keretapi Tanah Melayu Komuter atau dikenali dengan KTM Komuter adalah
merupakan perkhidmatan pengguna untuk bergerak ke destinasi yang ingin dituju.
Perkhidmatan ini dapat memudahkan pengguna berulang-alik secara pantas di dalam
melaksanakan sesuatu urusan dalam sesuatu masa. Selain daripada itu KTM Komuter

juga bertujuan untuk mengurangkan kesesakan lalu lintas di Lembah Klang.

Terdapat dua laluan yang dikaji oleh penyelidik pihak KTM Komuter iaitu
antara Rawang-Seremban sejauh 105.25 km. Laluan kedua ialah antara Sentul-
Pelabuhan Klang sejauh 48.5 km. Jarak Keseluruhan landasan berkembar ialah 153.75
km yang mempunyai 23 buah stesen dan 18 buah perhentian. Laluan Komersil
perkhidmatan KTM Komuter bermula pada 14 Ogos 1995 antara Rawang-Kuala

Lumpur dan telah beroperasi sepenuhnya di seluruh rangkaian landasan berkembar pada
18 Disember 1995.




Kekerapan perkhidmatan KTM Komuter ialah bermula pada 5.30 pagi hingga 12
tengahmalam pada setiap hari. Pada hari Ahad dan kelepasan am, waktu operasi akan
permula pada jam 6.00 pagi hingga 12 tengahmalam. Ianya melibatkan perkhidmatan
setiap 15 minit di waktu puncak dan setiap 20 minit di waktu luar puncak bagi kedua-
dua sektor. Selain daripada itu juga perancangan pemasaran untuk meningkatkan lagi
perkhidmatan KTM Komuter telah dilaksanakan dengan pelbagai cara berdasarkan
kepada faktor-faktor geografik, demografik dan juga sikap atau tingkahlaku

penumpang.

1.1 Latar Belakang

KTM Komuter mula bertapak di Sentral Kuala Lumpur pada 1 Ogos 2003. KTM
Komuter di Sentral ini merupakan projek masa depan KTM Komuter. Sebanyak 34 buah
tren telah disediakan untuk semua perjalanan antarabandar. Dalam satu-satu kadar masa,
10 buah tren digunakan dan 10 buah lagi direhatkan. Manakala 20 buah tren telah di

jadualkan ke Rawang atau pun ke laluan Rawang.

Selain menyediakan perkhidmatan yang cepat dan tepat, keselesaan penumpang
amat dititikberatkan. Sehubungan dengan itu, pelbagai kemudahan telah disediakan bagi
kegunaan penumpang seperti tandas awam, surau, kemudahan telefon awam, jadual
perjalanan elektronik, restoran makanan, perkhidmatan bank, kemudahan tempat letak

kenderaan dan juga kemudahan perkhidmatan awam yang lain untuk mengambil dan

menurunkan penumpang di stesen dan perhentian.




Kekerapan tren sering bergerak di antara 15 hingga 20 minit dalam sesuatu masa.
Akhir sekali bagi laluan Rawang-Seremban secara ulang-alik KTM Komuter
menggunakan 120 buah tren satu hari iaitu hari Isnin hingga Jumaat sahaja. Pada hari
Qabtu dan Ahad pula 119 buah tren sahaja digunakan untuk memberi perkhidmatan

kepada pelanggan. Dari stesen Pelabuhan Klang ke Sentul pula menggunakan 126 buah
tren sehari iatu setiap hari Isnin hingga Jumaat sahaja. Pada hari Sabtu dan Ahad juga
menggunakan 119 buah tren pada hari tersebut. i

1.1.1 Perbadanan

KTM telah diperbadankan dengan menjadikannya KTMB, sebuah
syarikat dengan liabiliti terhad di bawah Akta Keretapi (Syarikat Pengganti) pada
tahun 1991. Pencapaian dari aspek kewangan yang telah dicatatkan didalam
laporan tahunan telah menunjukkan prestasi yang memberangsangkan.
Pencapaian ini meliputi operasi KTMB sepanjang 5 bulan itu telah membawa
keuntungan sebelum cukai sebanyak RM 7.58 juta dan mempunyai perolehan
perniagaan berjumlah RM 121.26 juta. Pada tahun 1993 pula perolehan sebelum
cukai adalah sebanyak RM 243.5 juta.

Pencapaian ini adalah memberangsangkan walaupun terdapatnya
perbelanjaan tambahan di bawah KTMB seperti penyumbangan dalam KWSP,
SOCSO, premium insuran, penaksiran ganti rugi, sewa, perbelanjaan perubatan,
cukai jualan untuk kereta syarikat, duti-duti setem dan kenaikan gaji yang mana
kos tidak begitu ketara semasa di bawah KTM. Penyumbang utama keuntungan

ini datangnya dari pengangkutan barang konvensional serta kontena dan

perkhidmatan penumpang.




1.1.2  Struktur Organisasi

Organisasi KTMB telah disusun strukturnya agar bersesuaian dengan

matlamatnya. Penyusunan struktur bertujuan untuk meningkatkan lagi prosedur
pentadbiran, kecekapan pentadbiran dan keberkesanan operasi. Mekanisme

penyusunan pentadbiran ini dapat digambarkan dengan ringkas seperti berikut:

1) Pengarah Pemasaran dan Operasi

&

Pengarah pemasaran dan operasi bertanggungjawab merancang,
merangka dan melaksanakan strategi pemasaran yang bersesuaian dengan
perancangan korporat. Pengarah pemasaran dan operasi ini disokong
oleh:

Pengurus Besar Perkhidmatan Penumpang

Pengurus Besar Operasi Trafik

2) Pengarah Projek-projek Khas

Keutamaan bahagian projek-projek khas adalah untuk menjayakan
Projek Landasan Berkembar dan Keretapi Elektrik (Komuter). Ini
bertujuan untuk meningkatkan lagi perkhidmatan yang diberikan

bersesuaian dengan visi KTMB.

3) Pengarah Sumber Tenaga Manusia

Bahagian ini bertanggungjawab dalam urusan personel, pemilihan
pekerja, perkembangan kerjaya dan aspek-aspek motivasi pekerja.
Bahagian ini disokong oleh Pengurus Besar Perkhidmatan dan Pengurus

Besar Latihan dan Pembangunan.




4) Pengarah Perkhidmatan Korporat

Bahagian ini disokong oleh Pengurus Kanan Pentadbiran, Pengurusan
Sistem Maklumat, Pengurus Hal Ehwal Awam dan Perancangan

Korporat.

5) Pengarah Kejuruteraan

Sistem teknikal yang berkesan dalam mencapai objektif korporat.

t
Pengarah kejuruteraan perlu berakauntabiliti untuk menyediakan
kelengkapan infrastruktur yang komprehensif serta kemudahan

kejuruteraan dengan disokong oleh:
i) Pengurus Besar Urusan Jalan
ii) Pengurus Besar Kejuruteraan dan Penyelenggaraan

iii) Pengurus Besar Semboyan dan Komunikasi

6) Pengarah Pengurusan Hartanah

Objektif utama bahagian ini untuk mengenalpasti dan
mempelbagaikan sumber hartanah, bertujuan meningkatkan keuntungan
syarikat.

7) Pengarah Kewangan

Bahagian ini akan memastikan aliran hasil dan perbelanjaan

kewangan serta membuat belanjawan kewangan pada program-program
yang dicadangkan.




