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Pertambahan pendaftaran kenderaan di Malaysia menunjukkan pertambahan
permintaan dalam industri pembaikan dan penyelenggaran kenderaan setiap tahun. Isu
keselamatan perkhidmatan mula dibangkitkan oleh Ralph Nader yang membincangkan
tentang keselamatan kenderaan dan mendedahkan amalan dan sikap pengeluar
kenderaan yang mengabaikan ciri-ciri keselamatan terhadap pengeluaran dan
penyelenggaraan kenderaan sehingga menyebabkan kematian akibat kemalangan
kenderaan. Oleh itu, kajian ini bertujuan mengkaji faktor yang mempengaruhi amalan
keselamatan pengguna dalam industri pembaikan dan penyelenggaraan kenderaan di
Lembah Klang.

Kajian ini menggunakan data sekunder daripada kajian lain. Lokasi kajian adalah di
kawasan Lembah Klang dengan melibatkan bilangan responden seramai 500 orang.
Kaedah penyelidikan adalah secara tinjauan manakala kaedah analisis data pula adalah
secara deskriptif dan inferensi iaitu melalui ujian perbezaan ujian-t, ANOVA sehala,
dan regresi pelbagai dengan menggunakan perisian aplikasi Statistical Package for
Social Science (SPSS). Teori Tingkah Laku Dirancang digunakan dalam kajian ini.
Tiga pemboleh ubah asal dalam teori ini dikaji dan ditambah dengan dua pemboleh
ubah baru iaitu kerisauan dan keutamaan keselamatan. Oleh itu, sebanyak enam
pemboleh ubah peramal yang dikaji iaitu faktor demografi jantina dan pendidikan,
sikap pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif, tanggapan kawalan,
kerisauan akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna.

Dapatan kajian menunjukkan tiada perbezaan signifikan bagi jantina dan pendidikan
dalam amalan keselamatan pengguna. Analisis deskriptif menunjukkan pengguna
cenderung kepada sikap positif, norma subjektif tinggi, tanggapan kawalan tinggi,
mengutamakan keselamatan dan kerisauan yang tinggi. Analisis regresi pelbagai
menunjukkan kombinasi empat pemboleh ubah peramal iaitu keutamaan keselamatan,
norma subjektif, tanggapan kawalan dan sikap menyumbang sebanyak 39.7 peratus ke



dalam model di mana pemboleh ubah keutamaan keselamatan telah dikenalpasti
sebagai faktor penyumbang terbesar ke dalam model amalan keselamatan pengguna.
Kajian ini memberi implikasi kepada polisi, pendidikan pengguna dan juga teori.
Penggubal dasar dicadangkan untuk menetapkan satu piawaian berkenaan pembaikan
kenderaan. Pendidikan pengguna yang seragam perlu dilaksanakan oleh persatuan
pengguna dan juga kerajaan tanpa membezakan jantina dan pendidikan dengan
menfokuskan faktor keutamaan keselamatan. Teori Tingkah Laku Dirancang telah
dibuktikan boleh menerangkan amalan keselamatan dalam perkhidmatan pembaikan
kenderaan dengan penambahan faktor lain seperti keutamaan keselamatan.
Dicadangkan untuk kajian akan datang mengkaji aspek keselamatan dalam
perkhidmatan pengguna yang lain disamping mengenalpasti faktor lain yang boleh
menyumbang kepada amalan keselamatan pengguna yang baik.
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Abstract of thesis presented to the Senate of Universities Putra Malaysia in fulfillment
of the requirement for the degree of Master Science

CONSUMER SAFETY PRACTICES RELATING TO MOTOR VEHICLE
REPAIRING IN KLANG VALLEY, MALAYSIA.

By

NURUL SYAMIMI BINTI ISA
March 2016
Chairman : Elistina Abu Bakar, PhD

Faculty : Human Ecology

An increasing number registered of motor vehicles in Malaysia clearly shows that
repair and maintenance of motor vehicles industry is growing every year. The concern
about safety was raised by Ralph Nader who had discussed the practices and attitudes
of vehicle manufacturers that ignored safety features on vehicle construction and
repairing resulting in the number of deaths from car accidents. Thus, the objective of
this study is to examine the factors that influence consumers safety practices in the
repair and service industries in Klang Valley.

This study had utilized a secondary data from another research. The study was
conducted in the Klang Valley which involved a total of 500 respondents. A survey
method was used while the data were analyzed descriptively and inferentially which
involved statistical tests such as t-test, ANOVA, and multiple regressions by using
Statistical Package for Social Science (SPSS). The Theory of Planned Behavior was
adopted in this study. Three established variables from this theory with additional of
two new variables which were worry and safety priorities were explored. Therefore, a
total of six predictor variables were studied which were the demographic factors of
gender and level of education, attitude towards accidents risk, subjective norms,
perceived behavior control, worry about accident risk and consumers’ safety priorities.

The findings of this study showed that there is no significant difference between gender
and level of education in safety practices. Descriptive analysis also showed that the
consumers tend to have positive attitude, high subjective norm, high perceived
behavior control, high level of safety priorities and worried about accident risks.
Multiple regression analysis showed that a combination of four predictors which were
safety priorities, subjective norm, perceived behavior control and attitude have
contributed 39.7 percent to the model of safety practices while the variable of safety
priorities showed the highest contribution.
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This study has policy, consumer education and theory implications. Policymakers are
proposed to set the standard relating to motor vehicle repair. A uniform consumer
education programs should be implemented by consumer associations as well as
government irrespective of gender and level of education, focusing on safety priorities
factor. The Theory of Planned Behavior has been proven to explain consumer safety
practices in the vehicle repair services with the addition of other factors such as safety
priorities. It is suggested that future studies explore consumer safety aspect related to
other types consumer services while investigating at other factors that may contribute
to good consumer safety practices.

v



PENGHARGAAN

Syukur ke hadrat Allah s.w.t dengan limpah rahmat yang dikurniakanNya sehingga
penulisan bagi tesis ini telah berjaya disiapkan. Jutaan terima kasih diucapkan kepada
Dr. Elistina Abu Bakar selaku Pengerusi Jawatankuasa Penyeliaan yang telah banyak
membantu dan memberikan bimbingan tunjuk ajar dalam penulisan tesis ini. Tidak lupa
juga kepada Dr. Syuhaily Osman selaku Ahli Jawatankuasa Penyeliaan yang juga telah
banyak memberikan panduan dan nasihat.

Seterusnya ucapan terima kasih yang tidak terhingga juga buat ahli keluarga
terutamanya suami dan bonda yang telah banyak menyuntik semangat untuk terus
berjaya dalam bidang yang diceburi serta rakan-rakan seperjuangan yang lain yang
telah sama-sama mengharungi susah dan senang sebagai pelajar siswazah serta yang
telah banyak berkongsi ilmu dan memberi bimbingan sewajarnya. Akhir sekali, ucapan
terima kasih juga buat semua yang telah membantu bagi menghasilkan tesis ini.
Semoga semuanya mendapat rahmat dan limpahan kurniaan dariNya.



Saya mengesahkan bahawa satu Jawatankuasa Peperiksaan Tesis telah berjumpa
.................... untuk menjalankan peperiksaan akhir bagi Nurul Syamimi Binti Isa
untuk menilai tesis beliau yang bertajuk “Amalan Keselamatan Pengguna dalam Aspek
Pembaikan Kenderaan Bermotor di Lembah Klang, Malaysia.” mengikut Akta
Universiti dan Kolej Universiti 1971 dan Perlembagaan Universiti Putra Malaysia [P.U.
(A) 106] 15 Mac 1998. Jawatankuasa tersebut telah memperakukan bahawa calon ini
layak dianugerahkan ijazah Master Sains.

Ahli Jawatankuasa Peperiksaan Tesis adalah seperti berikut:

Ahmad Hariza Hashim, PhD
Profesor Madya

Fakulti Ekologi Manusia
Universiti Putra Malaysia
(Pengerusi)

Aini Mat Said, PhD
Profesor Madya

Fakulti Ekologi Manusia
Universiti Putra Malaysia
(Pemeriksa Dalam)

Norazah Mohd Suki, PhD

Profesor Madya

Sekolah Perniagaan dan Kewangan Antarabangsa
Universiti Malaysia Sabah

Malaysia

(Pemeriksa Luar)

ZULKARNAIN ZAINAL, PhD
Profesor dan Timbalan Dekan
Sekolah Pengajian Siswazah
Universiti Putra Malaysia

Tarikh : 25 Mei 2016

vi



Tesis ini telah dikemukakan kepada senat Universiti Putra Malaysia dan telah diterima
sebagai memenuhi syarat keperluan [jazah Master Sains. Ahli Jawatankuasa Penyeliaan
adalah seperti berikut:

Elistina Abu Bakar, PhD
Pensyarah Kanan

Fakulti Ekologi Manusia
Universiti Putra Malaysia
(Pengerusi)

Syuhaily Osman, PhD
Pensyarah Kanan

Fakulti Ekologi Manusia
Universiti Putra Malaysia
(Ahli)

BUJANG KIM HUAT, Ph.D
Professor dan Dekan

Sekolah Pengajian Siswazah
Universiti Putra Malaysia

Tarikh :

vil



Perakuan Pelajar Siswazah

Saya memperakui bahawa:

Tandatangan : Tarikh:

Tesis ini adalah hasil kerja saya yang asli;

Setiap petikan, kutipan dan ilustrasi telah dinyatakan sumbernya dengan jelas;
Tesis ini tidak pernah dimajukan sebelum ini, dan tidak dimajukan serentak dengan
ini, untuk ijazah lain sama ada di Universiti Putra Malaysia atau di institusi lain;
Hak milik intelek dan hakcipta tesis ini adalah hak milik mutlak Universiti Putra
Malaysia, mengikut Kaedah-kaedah Universiti Putra Malaysia (Penyelidikan)
2012;

Kebenaran bertulis daripada penyelia dan Pejabat Timbalan Naib Canselor
(Penyelidikan dan Inovasi) hendaklah diperolehi sebelum tesis ini diterbitkan
(dalam bentuk bertulis, cetakan atau popular, kertas seminar, manuskrip, poster,
laporan, nota kuliah, modul pembelajaran atau material lain seperti yang
dinyatakan dalam Kaedah-Kaedah Universiti Putra Malaysia (Penyelidikan) 2012;
Tiada plagiat atau pemalsuan/ fabrikasi data dalam tesis ini, dan integriti ilmiah
telah dipatuhi mengikut Kaedah-Kaedah Universiti Putra Malaysia (Penyelidikan)
2012, Tesis telah diimbaskan dengan perisian pengesanan plagiat.

Nama dan No. Matrik: Nurul Syamimi Binti Isa (GS37348)

viii



Perakuan Ahli Jawatankuasa Penyeliaan:

Dengan ini, diperakukan bahawa:

Penyelidikan dan penulisan tesis ini adalah di bawah seliaan kami;
Tanggungjawab penyeliaan sebagaimana yang dinyatakan dalam Kaedah-
Kaedah Universiti Putra Malaysia (Pengajian Siswazah) 2003 (Semakan 2012-
2013) telah dipatuhi.

Tandatangan:

Nama Pengerusi Jawatankuasa Penyeliaan: Elistina binti Abu Bakar

Tandatangan:

Nama Pengerusi Jawatankuasa Penyeliaan: Syuhaily binti Osman

X



ABSTRAK
ABSTRACT

PENGHARGAAN

PENGESAHAN
PERAKUAN
SENARAI JADUAL

SENARAI RAJAH
SENARAI SINGKATAN

BAB

ISI KANDUNGAN

PENDAHULUAN

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6

1.7
1.8
1.9

Pengenalan

Kenyataan Masalah

Kerangka Konsep

Signifikan Kajian

Persoalan Kajian

Objektif Kajian

1.6.1 Objektif Umum

1.6.2 Objektif Khusus

Hipotesis

Limitasi Kajian

Definisi Kajian

1.9.1 Sikap

1.9.2 Norma Subjektif

1.9.3 Tanggapan Kawalan

1.9.4 Risau akan Risiko Kemalangan
1.9.5 Keutamaan Keselamatan

1.9.6 Amalan Keselamatan Pengguna

1.10 Struktur Kajian

TINJAUAN LITERATUR

2.1
2.2
2.3
2.4

Pengenalan

Industri Pembaikan Kenderaan Bemotor
Amalan Keselamatan Pengguna

Latar Belakang Teori

2.4.1 Teori Tingkah Laku Dirancang

X

Muka
surat

iii

vi
X
xiii
X1v
XV

~N o b W

O 0 oo ©

O

10
10
10
11
11

12
12
15
17
17



2.5 Faktor yang Mempengaruhi Amalan
Keselamatan Pengguna
2.5.1 Faktor Demografi
2.5.2 Sikap Pengguna terhadap Risiko Kemalangan
2.5.3 Norma Subjektif Pengguna
2.5.4 Tanggapan Kawalan Pengguna
2.5.5 Kerisauan Pengguna akan Risiko Kemalangan
2.5.6 Keutamaan Keselamatan Pengguna
2.6 Kerangka Konsepsual Kajian
2.7 Rumusan

METODOLOGI KAJIAN
3.1 Pengenalan

3.2 Rekabentuk Kajian, Populasi, Sampel dan Lokasi Kajian

3.3 Instrumen Kajian
3.3.1 Ujian Kebolehpercayaan dan Kesahan
3.4 Analisis Data
3.4.1 Ujian Normaliti
3.4.2 Ujian Andaian Equality of Variance
3.4.3 Ujian Lineariti
3.4.4 Ujian Multicolinearity
3.4.5 Ujian Qutliers
3.4.6 Analisis Deskriptif
3.4.7 Analisis Inferensi
3.4.7.1 Ujian — ¢
3.4.7.2 Ujian ANOVA
3.4.7.3 Ujian Korelasi
3.4.7.4 Ujian Regresi Pelbagai
3.4.8 Analisis Faktor
3.5 Rumusan

HASIL KAJIAN DAN PERBINCANGAN

4.1 Pengenalan

4.2 Latar Belakang Responden

4.3 Skor Purata dan Sisihan Piawai Faktor yang
Mempengaruhi Amalan Keselamatan Pengguna

4.4 Amalan Keselamatan Pengguna

4.5 Perbezaan Faktor Demografi Jantina dengan
Amalan Keselamatan

4.6 Perbezaan Tahap Pendidikan dalam

Amalan Keselamatan
4.7 Faktor yang Mempengaruhi Amalan Keselamatan
Pengguna

X1

22
22
25
26
28
29
31
32
34

35
35
37
38
39
40
40
41
41
41
42

42
42
42
43
43
46

47
47

49
55

58

59

60



4.8 Rumusan

5 KESIMPULAN DAN CADANGAN
5.1 Pengenalan
5.2 Ringkasan Kajian
5.3 Kesimpulan

5.3.1 Mengkaji Perbezaan Faktor Demografi
Jantina dan Pendidikan Pengguna.

5.3.2 Mengkaji Sikap Pengguna terhadap Risiko
Kemalangan dalam Aspek Keselamatan Pembaikan
Kenderaan Bermotor di Bengkel.

5.3.3 Mengkaji Norma Subjektif Pengguna dalam Aspek
Keselamatan Pembaikan Kenderaan Bermotor
di Bengkel.

5.3.4 Mengkaji Tanggapan Kawalan Pengguna dalam
Aspek Keselamatan Pembaikan Kenderaan
Bermotor di Bengkel.

5.3.5 Mengenal Pasti Tahap Kerisauan Pengguna
akan Risiko Kemalangan dalam Aspek Pembaikan
Kenderaan Bermotor di Bengkel.

5.3.6 Mengenal Pasti Tahap Keutamaan Keselamatan
Pengguna dalam Aspek Pembaikan Kenderaan
Bermotor di Bengkel.

5.3.7 Mengkaji Tahap Amalan Keselamatan
Pengguna dalam Aspek Keselamatan Pembaikan
Kenderaan Bermotor di Bengkel.

5.3.8 Mengenal Pasti Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Amalan Keselamatan Pengguna dalam Aspek
Pembaikan Kenderaan Bermotor di bengkel.

5.4 Implikasi Kajian
5.5 Cadangan Kajian Akan Datang

RUJUKAN

LAMPIRAN

BIODATA PELAJAR
SENARAI PENERBITAN

xii

66

67
67
68

68

68

69

69

69

70

70

70
71
75

77
86
109
110



Jadual
3.1

3.2
33

34
3.5
3.6
3.7
3.8
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7

4.8

4.9

4.10

4.11
4.12

4.13
4.14

SENARAI JADUAL

Saiz Populasi dan Jumlah Responden Mengikut
Bandar

Senarai Taman Perumahan

Ujian Kebolehpercayaan dan Kesahan Instrumen
Kajian

Nilai Skewness dan Kurtosis

Nilai Tolerance dan VIF

Perkaitan Pemboleh Ubah Peramal dan Bersandar
Ujian KMO dan Bartletts’s Test of Sphericity
Rotated Component Matrix

Latar Belakang Responden

Sikap Pengguna terhadap Risiko Kemalangan
Norma Subjektif Pengguna

Tanggapan Kawalan Pengguna

Kerisauan Pengguna akan Risiko Kemalangan
Keutamaan Keselamatan Pengguna

Nilai Purata bagi Setiap Faktor yang Mempengaruhi
Amalan Keselamatan Pengguna

Amalan Keselamatan Pengguna dalam Perkhidmatan
Pembaikan Kenderaan

Ujian Perbezaan Jantina dalam Amalan Keselamatan
Pengguna

Ujian Perbezaan Analisis Variasi Sehala bagi
Pendidikan dalam Amalan Keselamatan Pengguna.
Model Amalan Keselamatan pengguna

Anggaran Pekali Regresi Pelbagai bagi Amalan
Keselamatan Pengguna

Pemboleh Ubah Disingkirkan

Model Regresi

xiii

Muka Surat
36

36

39
40
41
43
44
45
48
50
51
52
53
54

55

57

58

59
61

62
63
63



SENARAI RAJAH

Rajah Muka Surat
1 Kerangka Konsep 6
2 Teori Tingkah Laku Dirancang 19
3 Model Amalan Keselamatan Organisasi 21

4 Kerangka Kajian “ Amalan Keselamatan Pengguna dalam
Aspek Pembaikan Kenderaan Bemotor di Lembah Klang”. 33

X1V



APP
ANOVA
DPN

GM

JPJ
KPDNKK

NCCC

PUSPAKOM
TTPM

SENARAI SINGKATAN

Akta Perlindungan Pengguna

Analysis of Variance Test

Dasar Pengguna Negara

General Motor

Jabatan Pengangkutan Jalan

Kementerian Perdagangan Dalam Negeri, Koperasi dan
Kepenggunaan

National Consumer Complaint Centre
(Pusat Aduan Pengguna Nasional)

Pusat Pemeriksaan Kenderaan Berkomputer
Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia

XV






BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Presiden Amerika Syarikat, J.F Kennedy 1951 telah memperuntukkan empat hak
universal manusia iaitu hak untuk mendapat keselamatan, hak untuk mendapat
maklumat, hak untuk membuat pilihan dan hak untuk didengar manakala Consumer
International pula menambah empat hak iaitu hak mendapat keperluan asas, hak
mendapat ganti rugi, hak mendapat pendidikan pengguna dan hak untuk mendapat alam
sekitar yang sihat. Kesemua hak ini menjadi ukuran terpenting dalam memberi kuasa
kepada pengguna untuk melindungi diri sendiri kerana keupayaan pengguna
mendapatkan barang dan perkhidmatan bergantung kepada sikap, pengetahuan,
kemahiran, perlakuan dan sumber yang ada di bawah kawalan pengguna (Jariah,
Sharifah dan Laily, 2013). Menurut mereka, pengguna dapat mencapai kesejahteraan
mereka sebagai pengguna dengan mengetahui hak dalam melaksanakan tanggungjawab
dan perlu terlibat dalam perlindungan kendiri yang merupakan salah satu matlamat
Dasar Pengguna Negara.

Walau bagaimanapun, Ahmad Sobri (2004) menyatakan peruntukan hak-hak universal
ini belum cukup kuat untuk membuktikan bahawa pengguna dilindungi sepenuhnya. Ini
kerana masih terdapat beberapa kekurangan dan kelemahan undang-undang yang sedia
ada dalam melindungi pengguna disebabkan oleh kewujudan amalan mengeksploitasi
dan mendominasi pengguna dalam pasaran oleh para peniaga atau pengeluar
menyebabkan pengguna tertindas dan teraniaya. Penindasan yang dimaksudkan adalah
seperti kenaikan harga barangan pada musim perayaan, penggunaan barangan atau
produk yang tidak berkualiti dan menjejaskan keselamatan pengguna. Mohd Hamdan
(1990) menyatakan bahawa penyelewengan boleh berlaku di mana sahaja tidak kira
sama ada di negara membangun, negara maju ataupun mundur bahkan penyelewengan
adalah perbuatan yang tidak adil yang dilakukan secara sengaja oleh peniaga serta
memberikan kesan kepada keselamatan dan kesejahteraan pengguna. Oleh itu, akibat
penindasan dan penyelewengan daripada pihak pembekal dan peniaga maka perlu
adanya perlindungan yang lebih berkesan kepada pengguna iaitu berdasarkan kepada
undang-undang negara dan dasar pengguna secara menyeluruh. Sebelum tergubalnya
Akta Perlindungan Pengguna 1999, tidak terdapat undang-undang khusus untuk
memberi perlindungan kepada pengguna berkenaan dengan pembaikan kenderaan di
bengkel dan jika adapun hanya di bawah undang-undang kontrak dan undang-undang
tort (kecuaian). Selepas tergubalnya APP pada tahun 1999, Bahagian VIII Akta
Perlindungan Pengguna 1999, Tribunal Tuntutan Pengguna dan Majlis Penasihat
Pengguna telah ditubuhkan di mana kewujudan undang-undang ini secara umumnya
merangkumi semua aspek keselamatan yang bertujuan untuk melindungi pengguna
yang tidak terhad kepada aspek perkhidmatan sahaja.

Konteks perlindungan terhadap pengguna juga merupakan salah satu daripada
komponen prinsip dan panduan asas di bawah Dasar Pengguna Negara (DPN) yang
bermatlamatkan untuk membudayakan amalan perlindungan kendiri, kawal selia
kendiri dan tahap perlindungan pengguna serta menyediakan persekitaran kondusif
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secara adil dan lestari. Segala prinsip dan panduan yang digariskan dalam DPN
merupakan elemen kepada pelaksanaan dan penggubalan undang-undang berkaitan
pengguna yang merupakan asas kepada kegiatan yang melibatkan kepenggunaan.
Kerjasama daripada pihak kerajaan, sektor perniagaan dan pengeluar mahupun
organisasi bukan kerajaan misalnya persatuan pengguna adalah penting untuk
melindungi pengguna sebagaimana yang diperuntukkan dalam DPN. Di negara maju
misalnya, kedudukan pengguna dipelihara melalui kombinasi pelaksanaan undang-
undang, persaingan sihat dalam industri perkhidmatan serta sikap dan kesedaran
pengguna terhadap tuntutan hak mereka sendiri (Jariah, Sharifah dan Laily, 2013).

Antara perkara yang ditekankan dalam DPN ialah aspek perlindungan pengguna dari
segi pelaksanaan perlindungan kendiri melalui tindakan pengguna itu sendiri.
Perlindungan kendiri yang dimaksudkan termasuklah kesedaran terhadap hak dan
tanggungjawab pengguna dalam mendapatkan produk dan perkhidmatan yang lebih
baik dan selamat serta lebih berkualiti (KPDNKK, 2013). Oleh itu, adalah penting bagi
seseorang pengguna untuk berusaha memartabatkan kedaulatan mercka melalui
kesedaran dan amalan yang menunjukkan bahawa pengguna itu mampu melakukan
sesuatu untuk melindungi diri mereka secara berterusan. Mereka perlulah proaktif dan
bijak bertindak secara rasional dan tidak seharusnya mengharapkan orang lain sahaja
untuk membela nasib mereka. Keberkesanan undang-undang dan dasar perlindungan
pengguna amat bergantung pada pengetahuan pengguna mengenainya dan keupayaan
mereka untuk mengambil tindakan sewajarnya (Ahmad Sobri, 2004). Hal ini bertepatan
dengan kenyataan Mohd Hamdan (2005) iaitu perlindungan pengguna yang berkesan
perlu berasaskan kepada undang-undang negara yang berfungsi sebagai kerangka
perlindungan pengguna serta tahap pengetahuan dan kesedaran pengguna mampu
menjadikan mereka lebih bertanggungjawab dan bersedia untuk tampil menyuarakan
aduan terhadap sebarang masalah yang dihadapi semasa berurusan dengan peniaga atau
pembekal.

Industri perkhidmatan dilabelkan sebagai industri ketiga yang memberi impak kepada
perkembangan ekonomi negara. Ini kerana sektor perkhidmatan di Malaysia didapati
semakin meningkat menjelang tahun di samping menjadi penyumbang utama kepada
pertumbuhan ekonomi Malaysia (Raimi Nuraini, Poo dan Norlida Hanim, 2012).
Dalam Rancangan Malaysia ke-10 (RMK10) yang merupakan kesinambungan kepada
pelan rancangan pembangunan negara jangka sederhana untuk tempoh lima tahun
bermula 2011 hingga 2015, kerajaan menyasarkan ekonomi yang berpaksikan
pengetahuan inovatif dan kreatif dan berkemahiran tinggi yang dijana oleh industri
perkhidmatan. Misalnya, permintaan terhadap kenderaan menunjukkan wujudnya
perkembangan industri perkhidmatan di mana kenderaan pada masa kini merupakan
salah satu keperluan untuk digunakan setiap masa bagi memudahkan pergerakan.
Statistik dari Jabatan Pengangkutan Jalan (JPJ) menunjukkan jumlah pendaftaran
motosikal adalah sebanyak 609, 596 unit dari tahun 2012 kepada 528, 508 unit pada
tahun 2013. Begitu juga dengan kereta dengan jumlah sebanyak 628, 239 unit pada

tahun 2012 kepada 583, 060 unit pada tahun 2013 (Jabatan Pengangkutan Jalan, 2013).
Tambahan pula, statistik bagi jumlah keseluruhan pemandu terkumpul mengikut tahun
adalah sebanyak 12,763,452 juta pada tahun 2011 dan meningkat kepada 13,303,843
juta pada tahun 2012. Keadaan ini menunjukkan bahawa permintaan terhadap
kenderaan semakin meningkat saban tahun. Oleh itu, industri penyelenggaraan
kenderaan bermotor merupakan industri perkhidmatan yang penting kerana
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pertambahan bilangan kenderaan yang didaftarkan dan jumlah pemandu berlesen dari
tahun ke tahun menyebabkan permintaan yang tinggi terhadap perkhidmatan ini. Walau
bagaimanapun, pembaikan kenderaan melibatkan isu seperti kekurangan kepakaran
teknikal dan pengetahuan berkenaan hak-hak penyelenggaraan kenderaan
menyebabkan pengguna tidak tahu untuk memilih bengkel yang terbaik dan akibatnya
pengguna ditipu dan ditindas oleh pemilik bengkel itu sendiri (Elistina dan Naemabh,
2010).

Garis Panduan dan Kod Etika bagi industri penyelenggaraan kenderaan bermotor telah
digubal bagi melindungi hak dan kepentingan pengguna, menggalakkan pertumbuhan
dan perkembangan industri penyelenggaraan kenderaan bermotor di samping
menghalang perilaku dan tatacara perkhidmatan yang bersifat mengelirukan serta
memperdaya pengguna. Garis panduan ini adalah tertakluk di bawah Akta Kawalan
1946 dan Seksyen 150 Akta Perlindungan Pengguna 1999 yang memberi kuasa kepada
KPDNKK mengeluarkan peraturan berhubung perkhidmatan yang berkaitan dengan
pengusaha bengkel kenderaan.

Isu berkenaan keselamatan perkhidmatan bermula sejak dari tahun 1900-an lagi di
mana isu ini mula dibangkitkan oleh Ralph Nader melalui Interstate Commerce
Ommision dan mempersoalkan isu keselamatan kenderaan ini dalam terbitan bukunya
iaitu Unsafe Any Speed di Amerika Syarikat. Nader telah mendedahkan amalan dan
sikap pengeluar kenderaan dari syarikat General Motors (GM) yang mengabaikan ciri-
ciri keselamatan terhadap pengeluaran dan penyelenggaraan kenderaan sehingga
menyebabkan jumlah kematian akibat kemalangan kereta meningkat. Elvik, Mysen dan
Vaa (1997) menyatakan bahawa 70 peratus kemalangan jalan raya adalah disebabkan
oleh kesilapan tingkah laku pemandu, struktur jalan raya dan juga keadaan semasa
kenderaan yang mana faktor keselamatan fizikal kenderaan juga telah menyumbang
kepada statistik peningkatan kemalangan jalan raya.

Sebagai pengguna, mereka berhak untuk dilindungi daripada barangan dan
perkhidmatan yang tidak selamat atau berbahaya atau mungkin boleh memudaratkan
kesihatan dan keselamatan diri mereka. Oleh itu, kajian ini memberi penekanan kepada
amalan keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor dengan
meneliti kepada beberapa faktor peramal termasuk faktor demografi (jantina dan
pendidikan), sikap pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif pengguna,
tanggapan kawalan pengguna, kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dan
keutamaan keselamatan pengguna. Selaras dengan matlamat DPN untuk
membudayakan amalan perlindungan kendiri dalam kalangan pengguna, kajian
terhadap faktor-faktor peramal ini dapat memberi pendidikan kepada pengguna dalam
melahirkan pengguna berdaya upaya yang melaksanakan perlindungan kendiri.

1.2 Kenyataan masalah

Peningkatan jumlah kenderaan bermotor seperti kereta dan motosikal jelas
menunjukkan bahawa industri pembaikan dan penyelenggaraan kenderaan bermotor
semakin berkembang kerana permintaan terhadap kenderaan bermotor meningkat saban
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tahun (Jabatan Pengangkutan Jalan, 2013). Pelbagai spekulasi yang timbul daripada kes
kemalangan yang dilaporkan termasuklah kegagalan mengendalikan kenderaan dan
penyelenggaraan kenderaan yang tidak menepati piawai sebelum perjalanan dan
kelemahan sistem perkhidmatan pembaikan (Polis Diraja Malaysia, 2013).

Masalah pengguna berkaitan bengkel pembaikan banyak dilaporkan dalam laporan
akhbar iaitu ramai pengusaha bengkel kenderaan bermotor di seluruh negara didapati
gagal mematuhi Peraturan Perlindungan Pengguna (Pendedahan Maklumat Bengkel,
2002) dan Akta Perlindungan Pengguna 1999 apabila tidak mengemukakan sebut harga
alat ganti sebelum membaiki kenderaan serta tidak memaklumkan kepada pemilik
kenderaan bahawa alat ganti yang ditukar adalah sama ada yang baru atau terpakai
(Berita Harian, 2010). Terdapat juga masalah penggunaan alat ganti seperti cakera brek
tiruan yang kebanyakannya digunakan oleh pengguna sama ada secara sedar ataupun
tidak dengan alasan untuk meminimunkan kos pembaikan dan penyelenggaraan
(Kosmo, 2014). Dianggarkan 80 peratus daripada 11 juta kenderaan di negara ini
terdedah kepada risiko kemalangan jalan raya berikutan penggunaan alat ganti tiruan
dan 40 peratus daripada jumlah kemalangan jalan raya adalah disebabkan oleh alat
ganti yang tidak sempurna dan tiruan (Kosmo, 2014). Masalah dalam isu penggunaan
alat ganti tiruan juga didapati sebanyak 60 peratus daripada alat ganti tiruan kenderaan
dirampas oleh Bahagian Penguatkuasaan, Kementerian Perdagangan Dalam Negeri,
Koperasi dan Kepenggunaan (KPDNKK) sejak lima tahun lalu di mana alat ganti
kenderaan ini didapati diimport dari negara luar, terutamanya dari China (Berita
Harian, 2013). Selain itu, terdapat kes di mana seorang pengguna yang terpaksa
menghantar kenderaan miliknya sebanyak 5 kali di bengkel yang sama untuk dibaik
pulih dan diselenggarakan akibat kerosakan yang sama serta dikenakan kos bayaran
pembaikan yang tidak memuaskan (Berita Nasional Malaysia, 2013).

Permasalahan dalam kajian ini juga boleh dilihat berdasarkan isu kereta potong di mana
laporan yang dikeluarkan oleh Pusat Pemeriksaan Kenderaan Berkomputer
(PUSPAKOM) menunjukkan bilangan kenderaan yang gagal menukar hak milik
kerana masalah potong dan sambung meningkat lebih 20 peratus daripada 274 kes pada
2008 kepada 334 kes tahun 2009 manakala bilangan kenderaan yang gagal melepasi
pemeriksaan di Puspakom, dalam tiga bulan pertama tahun 2010 adalah sebanyak 188
kenderaan. Faktor yang menjadi penyebab kepada peningkatan kes ini adalah
disebabkan oleh kewujudan banyak bengkel kereta yang menjual alat ganti kenderaan
terpakai secara 'half-cut' atau secara potong dan sambung (PUSPAKOM, 2014).

Statistik daripada nilai rampasan alat ganti tiruan membabitkan 62 kes dibawah Akta
Perihal Dagangan 2011 dari 1 Januari 2006 hingga 30 November lalu, melibatkan nilai
rampasan melebihi RM9.8 juta (KPDNKK, 2013). Statistik daripada Tribunal Tuntutan
Pengguna pula mendapati jumlah aduan berkaitan bengkel kereta sebanyak 335 kes
pada tahun 2012 dan 254 kes pada tahun 2013 dengan kedudukan pada senarai aduan
keempat tertinggi (Tribunal Tuntutan Pengguna, 2013). Statistik yang dikeluarkan oleh
Pusat Aduan Pengguna Nasional (2014) berkenaan aduan berkaitan sektor
perkhidmatan menunjukkan bahawa masalah pengguna berhubung perkhidmatan dan
pembaikan kenderaan adalah paling tinggi aduannya iaitu sebanyak 51.0 peratus.
Antara perkara yang dilaporkan dalam aduan adalah berkenaan dengan masalah pekerja
bengkel yang membuka keseluruhan kenderaan sedangkan hanya elemen kecil sahaja,
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bahan atau alat ganti yang berkualiti rendah serta cepat rosak, kos bayaran yang mahal
kepada pengguna, kerja pembaikan melebihi apa yang diminta, kerja pembaikan
lambat, tayar meletup, gear dan tetingkap automatik tidak berfungsi (Pusat Aduan
Pengguna Nasional, 2014).

Elistina dan Naemah (2010) mendapati sebanyak 84.5 peratus pengguna tidak
mengetahui bahawa bengkel wajib memberi pernyataan bertulis sebelum menjalankan
pembaikan sekiranya kerja-kerja diagnosis berkemungkinan akan menjejaskan
kenderaan. Dapatan kajian ini menunjukkan bahawa kelemahan pengguna untuk
memahami hak dan industri itu sendiri menghalang mereka untuk mendapatkan
perlindungan secara komprehensif dan menyebabkan mereka tidak dapat membuat
keputusan yang efektif semasa memilih bengkel untuk pembaikan dan penyelenggaraan
kenderaan mereka.

Setiap masalah yang dibincangkan di atas menunjukkan bahawa pengguna mengalami
kesukaran dan dilanda dengan pelbagai masalah daripada industri pembaikan
kenderaan bermotor. Masalah yang diperihalkan ini menunjukkan bahawa pentingnya
untuk mengkaji amalan keselamatan pengguna berhubung dengan masalah yang
berlaku kebanyakannya adalah berkenaan dengan hak dan kepentingan pengguna
terhadap jaminan keselamatan pembaikan kenderaan mereka. Oleh itu, faktor peramal
seperti faktor demografi (jantina dan pendidikan), sikap pengguna terhadap risiko
kemalangan, norma subjektif pengguna, tanggapan kawalan pengguna, kerisauan
pengguna akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna akan dikaji
dalam kajian ini bagi menentukan sama ada semua faktor peramal ini menyumbang
kepada amalan keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor di
bengkel.

1.3 Kerangka Konsep

Kajian ini terdiri daripada enam pemboleh ubah tidak bersandar iaitu faktor peramal
seperti faktor demografi (jantina dan pendidikan), sikap pengguna terhadap risiko
kemalangan, norma subektif pengguna, tanggapan kawalan pengguna, kerisauan
pengguna akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna. Manakala
pemboleh ubah bersandar adalah amalan keselamatan pengguna dalam aspek
keselamatan pembaikan kenderaan bermotor di bengkel. Gambaran terperinci bagi
kerangka konsep kajian ini ditunjukkan pada Rajah 2.1 di bawah.



Pemboleh ubah tidak bersandar Pemboleh ubah bersandar

Faktor demografi (Jantina dan
pendidikan)

Sikap pengguna terhadap
risiko kemalangan

Norma Subjektif pengguna > Amalan
keselamatan
pengguna
Tanggapan kawalan pengguna

Kerisauan pengguna akan
risiko kemalangan

Keutamaan keselamatan
pengguna

Rajah 1: Kerangka konsep

1.4 Signifikan Kajian

Kajian ini dapat memberi maklumat kepada pihak kerajaan untuk meningkatkan tahap
keselamatan rakyat Malaysia terutamanya dalam industri perkhidmatan dan pembaikan
kenderaan bermotor di bengkel. Kementerian Perdagangan Dalam Negeri, Koperasi
dan Kepenggunaan (KPDNKK) juga dapat merangka dasar, polisi baru atau undang-
undang yang lebih ketat berkenaan dengan aspek perlindungan pengguna terutamanya
dalam sektor perkhidmatan pembaikan kenderaan. Standard keselamatan dapat
dibangunkan dan dibentuk berdasarkan tingkah laku pengguna agar peraturan yang
sedia ada sesuai dan bertepatan dengan permasalahan pengguna pada masa kini.
Kerajaan juga dapat merangka satu dasar yang bertepatan dengan industri
penyelenggaraan kenderaan di mana dasar ini lebih mengutamakan kepentingan
pengguna dan perlindungan terhadap pengguna dalam aspek keselamatan ketika
berurusan dengan bengkel. Antaranya ialah melalui penggubalan undang-undang baru
dan penguatkuasaan undang-undang yang bertepatan dengan masalah yang dialami
pengguna dalam sektor ini. Tambahan pula, Akta Perlindungan Pengguna (1999)
adalah umum untuk semua industri dan bukan tertumpu kepada industri pembaikan
kenderaan bermotor sahaja.

Hasil kajian ini dapat digunakan dalam memberi pendidikan kepada pengguna
berkaitan amalan keselamatan diri. Faktor peramal seperti jantina dan pendidikan
diharapkan dapat memberi perangsang positif kepada pihak kerajaan dan bukan
kerajaan terutamanya dalam melaksanakan satu program pendidikan secara seragam



yang lebih adil dalam memupuk kesedaran dan kepentingan keselamatan kepada
pengguna tanpa melihat perbezaan latar belakang mereka. Faktor sikap pengguna
terhadap risiko kemalangan, norma subjektif pengguna, tanggapan kawalan pengguna,
kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna
pula diharap dapat dihayati oleh pengguna itu sendiri dalam melaksanakan hak dan
tanggungjawab mereka untuk memperkasakan budaya amalan keselamatan. Misalnya,
di samping peranan yang dimainkan oleh pihak kerajaan, pengguna juga dapat
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi amalan keselamatan pengguna. Selain
daripada pihak kerajaan dan pengguna, badan bukan kerajaan seperti persatuan
pengguna juga dapat berkongsi kepentingan bersama daripada kajian ini. Ini kerana
peranan badan-badan bukan kerajaan (NGO) seperti persatuan pengguna dilihat amat
penting dalam membantu kerajaan mempertingkatkan kesedaran mengenai hak
kepenggunaan kepada pengguna. Persatuan pengguna dapat bergerak seiring dengan
pihak kerajaan dalam melaksanakan program yang dapat memupuk para pengguna
untuk melengkapkan diri dengan ilmu kepenggunaan dan menjadi pengguna yang bijak
serta berinformasi supaya dapat mengelak daripada ditipu dan ditindas oleh peniaga.
Selain itu, pengenalpastian faktor-faktor peramal di dalam kajian ini dapat juga
dijadikan teras kepada persatuan pengguna untuk mendidik dan menarik perhatian
pengguna menjadi pengguna bijak seperti membeli barangan berkualiti, membuat
perbandingan harga, memilih perkhidmatan yang terbaik dan membuat pilihan yang
tepat terutamanya berkaitan dengan perkhidmatan dan pembaikan kenderaan bermotor
yang selamat di bengkel.

1.5 Persoalan Kajian

1. Adakah terdapat perbezaan antara faktor demografi (jantina dan pendidikan)
dalam amalan keselamatan pengguna berkaitan aspek pembaikan kenderaan
bermotor di bengkel?

2. Apakah tahap sikap pengguna terhadap risiko kemalangan dalam aspek
pembaikan kenderaan bermotor di bengkel?

3. Apakah tahap norma subjektif pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan
bermotor di bengkel?

4. Apakah tahap tanggapan kawalan pengguna dalam aspek pembaikan
kenderaan bermotor di bengkel?

S. Apakah tahap kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dalam aspek
pembaikan kenderaan bermotor di bengkel ?

6. Apakah tahap keutamaan keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan
kenderaan bermotor di bengkel?

7. Apakah tahap amalan keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan
kenderaan bermotor di bengkel?

8. Sejauh manakah faktor peramal seperti faktor demografi (jantina dan

pendidikan), sikap pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif
pengguna, tanggapan kawalan pengguna, kerisauan pengguna akan risiko
kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna mempengaruhi amalan
keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor di
bengkel?



1.6 Objektif Kajian

1.6.1

Objektif Umum

Tujuan kajian dilakukan adalah untuk mengkaji faktor yang mempengaruhi amalan
keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor di bengkel.

1.6.2

Objektif Khusus

Mengkaji perbezaan faktor demografi (jantina dan pendidikan) dalam amalan
keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor .
Mengkaji tahap sikap pengguna terhadap risiko kemalangan dalam aspek
pembaikan kenderaan bermotor di bengkel.

Mengkaji tahap norma subjektif pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan
bermotor di bengkel.

Mengkaji tahap tanggapan kawalan pengguna dalam aspek pembaikan
kenderaan bermotor di bengkel.

Mengenal pasti tahap kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dalam
aspek pembaikan kenderaan bermotor bengkel.

Mengenal pasti tahap keutamaan keselamatan pengguna dalam aspek
pembaikan kenderaan bermotor di bengkel.

Mengenal pasti tahap amalan keselamatan pengguna berkaitan aspek
pembaikan kenderaan bermotor di bengkel.

Mengenal pasti pengaruh faktor peramal seperti faktor demografi (jantina dan
pendidikan), sikap pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif
pengguna, tanggapan kawalan pengguna, kerisauan pengguna akan risiko
kemalangan dan keutamaan keselamatan pengguna terhadap amalan
keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan bermotor di
bengkel.

1.7 Hipotesis

Hyl: Tiada perbezaan signifikan bagi faktor demografi (jantina dan
pendidikan) dalam amalan keselamatan pengguna berkaitan aspek
pembaikan kenderaan bermotor .

H¢2:  Faktor demografi (jantina dan pendidikan), sikap pengguna terhadap
risiko kemalangan, norma subjektif pengguna, tanggapan kawalan
pengguna, kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dan
keutamaan keselamatan pengguna bukanlah faktor peramal terhadap
amalan keselamatan pengguna dalam aspek pembaikan kenderaan
bermotor.



1.8 Limitasi Kajian

Dapatan daripada kajian ini adalah berdasarkan kepada data yang diperoleh daripada
500 orang pengguna bagi lima buah bandar sahaja di sekitar Lembah Klang. Selain itu,
kajian ini menggunakan data sedia ada iaitu data sekunder yang telah dikumpulkan oleh
pengkaji terdahulu untuk menjawab objektif mereka dan hanya pemboleh ubah tertentu
sahaja yang boleh digunakan dan dikaji dalam kajian ini. Kajian hanya mengkaji
beberapa pembolehubah peramal sahaja iaitu demografi (jantina dan pendidikan), sikap
pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif pengguna tanggapan kawalan
pengguna, kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan
pengguna.

1.9 Definisi Kajian

Dalam bahagian ini, definisi pembolehubah iaitu berkenaan amalan keselamatan, sikap,
norma subjektif, tanggapan kawalan, risau akan kemalangan akan dan keutamaan
keselamatan dijelaskan berdasarkan definisi konsepsual dan operasional.

1.9.1  Sikap

Konsepsual: Satu keadaan yang berubah-ubah yang tidak dapat dilihat tetapi ia
digunakan untuk mencerminkan kefahaman persepsi dan menghuraikan tingkah laku
seseorang terhadap sesuatu (Hyness, 2000). Sikap adalah penilaian secara positif atau
negatif terhadap seorang individu dalam melaksanakan tingkah laku (Rivis dan
Sheeran, 2003).

Operasional: Sikap pengguna dalam kajian ini ialah sikap terhadap risiko kemalangan
yang merupakan fikiran, perasaan atau tanggapan pengguna itu terhadap keselamatan
mereka seperti risiko kemalangan akibat pengubahsuaian kenderaan dan pertukaran alat
ganti tidak tulen.

1.9.2  Norma subjektif

Konsepsual: Norma subjektif adalah penerimaan dan tumpuan terhadap pengaruh
seperti rakan sebaya yang memberi impak yang lebih besar kepada tingkah laku
individu daripada aspek biologi, personaliti, keluarga, agama, budaya dan lain-lain
pengaruh (Borsari dan Carey, 2001). Norma subjektif juga dimaksudkan sebagai
perkongsian sosial dan pelaksanaan sikap tertentu daripada orang yang penting bagi
individu itu tentang apa yang boleh dilakukan dan apa yang tidak boleh dilakukan
dalam sesuatu keadaan (Elster, 1990).



Operasional: Norma subjektif dimaksudkan sebagai pengaruh kepercayaan daripada
kumpulan sosial terpenting dalam hidup seseorang individu itu seperti keluarga, rakan
sebaya dan saudara di dalam mempengaruhi amalan keselamatan individu tersebut
dalam industri pembaikan kenderaan.

1.9.3  Tanggapan kawalan

Konsepsual: Tanggapan kawalan adalah keadaan di mana sejauh mana seseorang
individu itu menganggap pencapaian atau hasil daripada tingkah laku mereka berada
dalam kawalan mereka (Armitage dan Conner, 1999).

Operasional: Tanggapan kawalan adalah kepercayaan seseorang individu terhadap diri
bahawa sebarang keputusan untuk melakukan amalan keselamatan berada dalam
kawalan mereka.

1.9.4  Risau akan risiko kemalangan

Konsepsual: Risau dimaksudkan sebagai kebimbangan yang berkait rapat dengan
pemikiran seseorang terhadap sesuatu perkara atau peristiwa yang tidak menentu dan
tidak menyenangkan (Sjoberg, 1998).

Operasional: Risau akan kemalangan adalah kesan daripada desakan emosi atau
kebimbangan awal oleh seseorang individu tentang aspek keselamatan pembaikan
kenderaan yang boleh membawa kepada kemalangan sekiranya aspek keselamatan
pembaikan diabaikan.

1.9.5 Keutamaan keselamatan

Konsepsual: Keutamaan keselamatan adalah keadaan di mana seseorang membuat
pilihan untuk bertindak secara positif dengan ingin mendapatkan jaminan keselamatan
apabila mereka mempunyai peluang untuk berbuat sedemikian dalam sesuatu situasi
yang tertentu (Moen, 2007).

Operasional: Keutamaan keselamatan dimaksudkan sebagai kecenderungan untuk
menitikberatkan faktor keselamatan dalam setiap keputusan yang dibuat berkenaan
perkhidmatan dan pembaikan kenderaan di bengkel.
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1.9.6 Amalan keselamatan

Konsepsual: Amalan adalah cara individu membuat perancangan untuk menggunakan
masa mengikut satu pola yang sama yang dilakukan berulang kali yang merujuk kepada
perlakukan seseorang atau penglibatan yang berterusan dalam beberapa keadaan
tertentu (Hyness, 2000).

Operasional: Amalan keselamatan dimaksudkan sebagai perbuatan atau tingkah laku
seseorang individu dalam memastikan keselamatan ketika berurusan dengan bengkel
pembaikan kenderaan seperti menghantar kenderaan ke bengkel yang diyakini
perkhidmatan selamat sahaja, tidak membuat pengubahsuaian kenderaan tanpa
mengetahui risiko dan mencari maklumat berkaitan penyelenggaraan.

1.10 Struktur kajian

Kajian ini merangkumi lima bab iaitu Bab Satu akan membincangkan secara terperinci
berkenaan dengan latar belakang kajian yang meliputi pengenalan yang
membincangkan tentang perlindungan pengguna dan industri perkhidmatan bengkel,
kenyataan masalah, kerangka konsep kajian, kajian signifikan, persoalan dan objektif
kajian, hipotesis, limitasi kajian dan definisi istilah kajian ini.

Bab Dua akan menerangkan berkenaan dengan latar belakang kajian di mana latar
belakang kajian adalah dengan berpandukan kepada kajian-kajian lepas yang dipilih
bersesuaian dan berkaitan secara rasional dengan kajian ini dan juga mengapa kajian ini
dilakukan. Bab Dua akan menyentuh perkara berkaitan industri pembaikan kenderaan
bermotor, amalan keselamatan pengguna, teori Tingkah Laku Dirancang serta beberapa
faktor iaitu faktor demografi jantina dan pendidikan, sikap pengguna terhadap risiko
kemalangan, norma subektif pengguna, tanggapan kawalan pengguna, kerisauan
pengguna akan risiko kemalangan dan keutamaan keselamatan yang mempengaruhi
amalan keselamatan pengguna dalam aspek keselamatan pembaikan kenderaan di
bengkel .

Bab Tiga pula adalah berkenaan dengan metodologi kajian yang merangkumi reka
bentuk kajian, persampelan kajian, instrumen kajian dan kaedah analisis data kajian.
Bab Empat merangkumi hasil kajian dan perbincangan di mana hasil kajian dan
perbincangan adalah berdasarkan kepada menjawab setiap objektif kajian ini.
Perbincangan dalam bab ini adalah dengan melihat kepada latar belakang responden,
faktor sikap pengguna terhadap risiko kemalangan, norma subjektif pengguna,
tanggapan kawalan pengguna, kerisauan pengguna akan risiko kemalangan dan
keutamaan keselamatan pengguna. Bab Lima pula akan menerangkan berkaitan
kesimpulan dan cadangan kajian termasuk implikasi kajian dan cadangan untuk kajian
akan datang.
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