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Aspek pembangunan kawasan luar bandar seperti penyediaan perkhidmatan
ICT di Pusat Komuniti Desa menjadi salah satu agenda utama kerajaan dalam
menjadikan kawasan luar bandar sebagai penyumbang kepada ekonomi
negara. Bagi menggerakkan dan memajukan pembangunan di kawasan luar
bandar ini, penyertaan masyarakat luar bandar adalah amat penting supaya
kelangsungan ekonomi luar bandar tersebut dapat dijayakan. Namun, walaupun
kemudahan ICT di pusat ini telah lama wujud, penyertaan masyarakat luar
bandar untuk datang ke sana terutamanya menggunakan perkhidmatan ICT
masih kurang mendapat sambutan. Didapati kemudahan ICT yang disediakan
tidak digunakan secara meluas oleh masyarakat luar bandar. Secara umumnya,
kajian ini bertujuan untuk mengkaji penggunaan ICT di Pusat Komuniti Desa.
Pemboleh ubah seperti faktor persekitaran dan kualiti e-kerajaan (pemboleh
ubah bebas), niat tingkah laku (pemboleh ubah perantaraan), dan umur
(pemboleh ubah penyederhanaan) telah diuji terhadap penggunaan ICT
(pemboleh ubah bersandar) oleh masyarakat luar bandar. Satu rangka kerja
konsep telah dibangunkan untuk menguji setiap konstruk pada faktor
persekitaran dan kualiti e-kerajaan tersebut. Faktor persekitaran terdiri daripada
lima konstruk utama iaitu jangkaan prestasi, jangkaan usaha, pengaruh sosial,
keadaan kemudahan, dan kebolehcapaian. Bagi kualiti e-kerajaan pula, terdapat
dua konstruk yang diuji iaitu kemudahan penggunaan dan kepercayaan. Kajian
ini berpandukan kepada teori dan model iaitu Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT) dan Model Kualiti E-kerajaan (e-GovQual) bagi
membina konstruk dalam faktor persekitaran dan kualiti e-kerajaan. Pendekatan
kuantitatif melalui kaedah tinjauan menggunakan borang soal selidik telah
digunakan. Seramai 400 orang responden di empat buah negeri telah dipilih
menjadi responden kajian. Dalam menentukan lokasi dan subjek kajian,
penyelidik menggunakan persampelan kluster pelbagai peringkat dan
persampelan rawak sistematik. Analisis deskriptif menggunakan SPSS
dijalankan bagi mengenal pasti nilai min, peratusan, dan sisihan piawai.



Variance based-structural equation modeling (VB-SEM) juga telah digunakan
untuk menganalisis data (menggunakan SmartPLS 3.0). Hasil kajian
mencadangkan tiga hubungan langsung (iaitu, keadaan kemudahan terhadap
penggunaan ICT, kepercayaan terhadap penggunaan ICT, dan niat tingkah laku
terhadap penggunaan ICT) mempunyai pertalian positif dalam kajian ini. Selain
itu, hasil kajian mendedahkan niat tingkah laku berperantara hubungan antara
faktor persekitaran (jangkaan prestasi, jangkaan usaha, dan pengaruh sosial)
terhadap penggunaan ICT. Dari segi umur (iaitu, Umur A dan Bukan-Umur A),
hasil kajian ini mendapati bahawa umur penyederhana hubungan antara faktor
persekitaran (iaitu, jangkaan usaha dan pengaruh sosial) terhadap niat tingkah
laku, begitu juga faktor persekitaran (iaitu, keadaan kemudahan dan
kebolehcapaian) terhadap penggunaan ICT. Melalui dapatan yang diperolehi,
kesimpulan yang dapat dibentuk adalah penggunaan ICT oleh masyarakat luar
bandar di Pusat Komuniti Desa banyak bergantung kepada faktor persekitaran
dan faktor kualiti e-kerajaan. Dengan memiliki persekitaran yang
memberangsangkan dan kualiti e-kerajaan yang baik melalui penggunaan
laman sesawang kerajaan dapat menggalakkan mereka untuk datang ke Pusat
Komuniti Desa menggunakan kemudahan yang ada di sana. Kajian ini juga
memberikan sumbangan unik dengan membangunkan sebuah model iaitu
Model Persekitaran Penggunaan Teknologi (MPPT) yang mana dapat
menyumbang kepada kesusasteraan sedia ada dan menjadi rujukan untuk
penyelidik akan datang dan juga para pelajar. Kajian ini turut menekankan
beberapa implikasi dan cadangan untuk pembentukan dasar dan amalan ke
arah peningkatan penyediaan perkhidmatan maklumat dan ICT di setiap
telecenter di Malaysia.
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Aspects of rural development such as the provision of ICT services at the Rural
Community Center have become one of the government's priorities in making
rural areas contributing factors to the national economy. To facilitate and
promote development in this rural area, participation of the rural community is
crucial to the success of the rural economy. Although the ICT facilities in this
center have been around for a long time, the participation of the rural community
to come, especially using ICT services, is still not well received. It was found that
the ICT facilities provided were not widely used by the rural community. In
general, this research aims to study the ICT usage in Rural Community Center.
The variables such as environmental factors and e-government quality
(independent variable), behavioral intentions (mediator variable), and age
(moderator variable) have been tested on ICT usage (dependent variable) to the
rural community. A conceptual framework has been developed to test each
construct on the environmental factors and e-government quality. The
environmental factors comprise of six main constructs namely, performance
expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions, and
accessibility. For e-government quality, there are two constructs tested namely,
ease of use and trust. This study is based on theory and model of Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) and E-government Quality
Model (e-GovQual) to build the construct in the environmental factors and e-
government quality. A quantitative approach through survey method using
questionnaire was used. A total of 400 respondents in four states were selected
as respondent. In determining the location and subject of the study, the
researcher used multi-stage cluster sampling and systematic random sampling.
Descriptive analysis using SPSS was performed to identify the mean values,
percentages, and standard deviations. Variance Based-Structural Equation
Modeling (VB-SEM) later was used to analyse the data (using SmartPLS 3.0).
Findings of this study suggested three direct relationships (i.e., facilitating
conditions on ICT usage, trust on ICT usage, and behavioral intentions on ICT



usage) had positive associations with ICT usage. Moreover, the findings
revealed the behavioral intentions did mediate the relationship between
environmental factors (performance expectancy, effort expectancy, and social
influence) and ICT usage. In terms of age (i.e., Age A and Non-Age A), this study
found that age did moderate the relationship between environmental factors (i.e.,
effort expectancy and social influence) and behavioral intentions as well as
environmental factors (i.e., facilitating conditions and accessibility) and ICT
usage. Based on the findings obtained, the conclusion that can be formed is the
use of ICT by rural community in the Rural Community Center depends on
environmental factors and e-government quality factors. Having a conducive
environment and good e-government quality through the use of government
websites can encourage them to come to the Rural Community Center using the
facilities that available. This study also provides a unique contribution by
developing a model namely, Environmental Technology Usage Model (ETUM)
which can contribute to the existing literature and be a reference for future
researchers as well as students. This study also highlights some of the
implications and recommendations for policies and practices towards improving
the provision of information and ICT services in every telecenter in Malaysia.
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BAB 1

PENGENALAN

Bab pengenalan ini akan mengemukakan huraian mengenai latar belakang
kajian, penyataan masalah kajian, persoalan kajian, objektif kajian, kepentingan
kajian, skop dan limitasi kajian serta diakhiri dengan definisi kata kunci.

1.1 Latar Belakang Kajian

Sejak negara mencapai kemerdekaan pada 31 Ogos 1957, aspek pembangunan
kawasan luar bandar seperti penyediaan perkhidmatan teknologi maklumat dan
komunikasi atau lebih dikenali sebagai ICT (Information Communication and
Technology) telah menjadi satu keutamaan bagi pihak kerajaan dalam
membentuk sebuah negara yang seimbang dari segi pembangunan fizikal dan
modal insan. Transformasi pembangunan luar bandar ini telah diperkenalkan oleh
Tun Abdul Razak pada tahun 1957 dengan matlamat untuk membangunkan
prasarana fizikal dan membekalkan secara meluas kemudahan asas kepada
penduduk luar bandar (KPLB, 2018). la memberi landasan yang kukuh kepada
kawasan luar bandar untuk bergerak lebih giat dan maju seiring dengan kawasan
bandar.

Bagi menggerakkan dan memajukan pembangunan di kawasan luar bandar ini,
penyertaan masyarakat luar bandar adalah amat penting supaya kelangsungan
ekonomi luar bandar dapat dijayakan dengan sebaiknya. Penyertaan mereka
dalam setiap usaha kerajaan sangat diperlukan kerana komuniti ini merupakan
pelaksana terbaik kepada setiap gerak kerja yang diperkenalkan oleh pihak
kerajaan di kawasan luar bandar tersebut (Balwi, 2005).

1.1.1 Inisiatif Pihak Kerajaan

Untuk merealisasikan hasrat kerajaan dalam mengubah cara hidup masyarakat
luar bandar ke arah masyarakat berteknologi dan menjadi penyumbang
pembangunan teknologi adalah dengan melancarkan beberapa program
transformasi kerajaan. Pihak kerajaan telah mengeluarkan sejumlah dana yang
besar untuk melaksanakan program transformasi tersebut. Bermula dengan
Rancangan Malaysia Kelapan (RMK-8) pada tahun 2001 hingga 2006, kerajaan
telah memperuntukkan sebanyak RM7.9 bilion bagi menjalankan program dan
projek ICT. Lebih daripada satu pertiga daripada peruntukan tersebut telah
dibelanjakan untuk tujuan mengurangkan jurang digital antara masyarakat bandar
dan luar bandar. Di dalam tempoh ini juga, dua projek ICT utama telah dilancarkan
untuk masyarakat luar bandar yang dikenali sebagai Medan Info Desa (MID) dan
Pusat Internet Desa (PID).



Usaha kerajaan juga diteruskan lagi dengan memperkenalkan Inisiatif Jalur Lebar
Nasional atau dikenali sebagai NBI (National Broadband Initiative) pada tahun
2010 yang mana bertujuan untuk menggalakkan masyarakat luar bandar
mempunyai perkhidmatan jalur lebar sendiri (Samah, Shaffril, D'Silva, & Hassan,
2010). Melalui saluran media massa seperti televisyen dan radio, kerajaan telah
memperkenalkan kempen IT (Information Technology) yang berslogan “satu
rumah satu komputer”. Bagi menggalakkan lagi masyarakat luar bandar untuk
menggunakan ICT, beberapa tindakan telah diambil oleh pihak kerajaan. Salah
satunya ialah dengan memperkenalkan rebat cukai kepada sesiapa yang membeli
komputer dan memperkenalkan faedah pinjaman yang rendah bagi pembelian
barangan ICT seperti komputer dan komputer riba (Musa, 2008). Usaha pihak
kerajaan tersebut tidak dilakukan sendirian dalam memupuk budaya ICT di
kalangan masyarakat luar bandar. Keadaan ini telah dibuktikan apabila terdapat
beberapa buah kafe siber untuk masyarakat luar bandar telah ditubuhkan oleh
sektor swasta dan juga pihak pertubuhan bukan kerajaan atau dikenali sebagai
NGO (Non-Governmental Organization) (Musa, 2008).

Walaupun terdapat sejumlah bilangan yang besar pusat ICT dalam kawasan luar
bandar, perkara yang paling penting perlu ditekankan adalah aspek penggunaan
bagi setiap kemudahan perkhidmatan yang disediakan di pusat ICT tersebut.
Antara usaha yang boleh dipraktikkan dalam membantu masyarakat luar bandar
untuk menggunakan perkhidmatan ICT ini adalah dengan melalui latihan yang
disediakan oleh pihak kerajaan. Usaha yang ditawarkan tersebut dapat membantu
masyarakat luar bandar dalam meningkatkan pengetahuan ICT yang mencukupi
dan penggunaan ICT yang mampan. Pihak kerajaan juga turut memberi sokongan
yang konsisten untuk program pembangunan ICT dan ia dibuktikan melalui
sejumlah RM12.9 bilion dalam Rancangan Malaysia Kesembilan (RMK-9). Oleh
yang demikian, melalui bantuan yang diberikan dapat memberi keuntungan yang
besar kepada masyarakat luar bandar dalam menjayakan usaha pembangunan
ICT di kawasan luar bandar tersebut.

1.1.2 ICT di Kawasan Luar Bandar

Kemunculan ICT telah memberi peluang yang besar kepada masyarakat luar
bandar dalam meningkatkan mutu penggunaan ICT mereka melalui saluran
Internet. Kehadiran Internet membolehkan setiap pengguna berhubung antara
satu sama lain dengan lebih pantas (Peters & Ben Allouch, 2005) dan mereka
dapat menyelesaikan tugasan dengan cepat (Bonsén, Torres, Royo, & Flores,
2012) serta boleh digunakan pada bila-bila masa sahaja (Jung, 2005). Menyedari
akan kepentingan ICT ini kepada masyarakat luar bandar, kerajaan Malaysia telah
bertindak menubuhkan beberapa program transformasi dan projek-projek
berkaitan dengan ICT. Program pembangunan luar bandar misalnya, telah
menjadi salah satu agenda utama pihak kerajaan semenjak setengah abad yang
lalu yang mana kerajaan ingin memberi tumpuan untuk mewujudkan golongan
celik ICT khususnya masyarakat luar bandar semenjak awal tahun 1980-an lagi
(Rashid & Hassan, 2012).



Kementerian dan agensi-agensi kerajaan yang ada pada masa Kkini seperti
Kementerian Pembangunan Luar Bandar (KPLB), Kementerian Komunikasi dan
Multimedia Malaysia (KKMM), dan Jabatan Kemajuan Masyarakat (KEMAS)
adalah antara agensi yang bertanggungjawab untuk membawa dan
mempromosikan ICT kepada masyarakat luar bandar. Antara projek ICT yang
telah dibangunkan di kawasan luar bandar adalah seperti Medan Info Desa (MID),
Pusat Internet Desa (PID), Komuniti IT Selangor (KITS), E-Masjid Melaka, Projek
IT Ketengah dan sebagainya. Hasil kejayaan melalui projek ICT tersebut maka
terdapat kira-kira lebih daripada 1500 pusat Internet di kawasan luar bandar
Malaysia telah tertubuh dan permulaan ini telah menggalakkan penggunaan ICT
di kalangan masyarakat luar bandar (Musa, 2008).

Peluang melalui kemudahan ICT ini perlu digunakan dengan bijak oleh semua
masyarakat kerana terdapat banyak faedah yang ditawarkan melaluinya sama
ada mereka tinggal di kawasan bandar mahupun luar bandar. Kehadiran ICT di
kawasan luar bandar khasnya juga boleh menjadi satu pemangkin dalam
membangunkan masyarakat luar bandar dan mereka juga boleh mendapat
keuntungan yang sama seperti penduduk yang tinggal di kawasan bandar. Sejak
sedekad yang lalu, peranan ICT dalam pembangunan luar bandar di Malaysia
telah bertambah baik dengan ketara (Noor Sharifah, 2006; Musa, 2008). Untuk
memastikan kelangsungan secara menerus berkenaan pembangunan luar
bandar ini, Ahli Jawatankuasa Pembangunan dan Keselamatan (AJPK) di
Malaysia iaitu golongan yang memimpin masyarakat luar bandar adalah golongan
yang bertanggungjawab dalam memastikan dan menggalakkan masyarakat luar
bandar untuk menggunakan ICT, dan golongan ini perlu menggunakan ICT
tersebut secara meluas terlebih dahulu terutamanya untuk urusan pentadbiran
dan aktiviti harian mereka (Abu Samah, Shaffril, Othman, Tamam, & Hamsan,
2010).

1.1.3 Projek ICT Luar Bandar - Penubuhan Telecenter

Selain daripada menyatakan kepentingan ICT, penubuhan pusat telecenter di
kawasan luar bandar adalah salah satu aspek penting dalam membantu
masyarakat untuk mendapatkan kemudahan ICT dan capaian maklumat (Malek,
2017). Hal ini disebabkan oleh, masyarakat yang tinggal di kawasan luar bandar
adalah mereka yang memiliki pendapatan rendah dan sederhana. Justeru,
dengan penubuhan telecenter di kawasan luar bandar ini maka secara tidak
langsung dapat memudahkan masyarakat setempat untuk menggunakan
kemudahan ICT tersebut. Kewujudan pusat telecenter di kawasan luar bandar
dapat menyediakan pelbagai perkhidmatan ICT seperti akses kepada Internet,
akses kepada komputer dan keupayaan perisian, akses kepada aplikasi
perdagangan elektronik dan akses kepada banyak perkhidmatan awam
(Townsend, Daniel Espitia, Sonia, & Christopher, 2001; Masiero, 2011). Pusat
telecenter ini juga mewakili pusat komuniti yang digunakan sebagai tempat untuk
masyarakat luar bandar mengadakan aktiviti dan berinteraksi, belajar dan
menggerakkan usaha dalam menangani masalah masyarakat dan keperluan
mereka (Chasquinet, Gomez, Delgadillo, & Stoll, 2002).



Pada amnya, inisiatif telecenter di kawasan luar bandar adalah untuk menangani
masalah ekonomi dan peralihan impak sosial kepada masyarakat bermaklumat.
la juga berasaskan kepada usaha kerajaan dan masyarakat dalam menyediakan
akses komputer dan latihan menggunakan ICT kepada masyarakat luar bandar
yang mana kurang mendapat pendedahan berkenaan dengan ICT (Jingiu,
Xiaoming, & Banerjee, 2006). Oleh hal yang demikian, inisiatif penubuhan
telecenter ini dapat membantu masyarakat luar bandar untuk membangunkan
ekonomi mereka yang mana antara aktiviti dan pekerjaan yang dilakukan adalah
seperti pertanian, perikanan dan perniagaan kecil-kecilan. Sebagai contoh,
dengan adanya kemudahan ICT di telecenter maka masyarakat dapat
meningkatkan pengeluaran hasil tani, meningkatkan jangkauan pasaran,
menghapuskan orang tengah, menyediakan pengetahuan untuk meningkatkan
keperluan produk serta meningkatkan interaksi sosial masyarakat luar bandar. Di
samping itu juga, senario ini turut membantu untuk mengelakkan penghijrahan
masyarakat luar bandar ke bandar terutamanya apabila menyentuh aspek
mencari pekerjaan di bandar.

Seterusnya, pusat telecenter telah dipromosikan dengan pesat di seluruh dunia
sebagai platform untuk menyediakan akses kepada maklumat, khususnya
masyarakat luar bandar yang tinggal di negara-negara sedang membangun
seperti Malaysia. Negara-negara ini melihat penubuhan telecenter sebagai
pendekatan terbaik untuk mengurangkan jurang digital antara negara maju dan
negara membangun (Malek, 2017). Pelbagai projek telecenter telah diusahakan
di seluruh dunia dan melaluinya juga pelbagai pengalaman telah terkumpul. Pada
masa kini, terdapat sebanyak 2,489 buah telecenter di seluruh Malaysia telah
tertubuh. Dengan mewujudkan pusat telecenter ini, ia dijangkakan dapat
membawa perubahan kepada masyarakat luar bandar dalam memperbaiki
ekonomi mereka, produktiviti dan kesejahteraan sosial.

Oleh yang demikian, kajian ini memilih salah satu telecenter yang telah ditubuhkan
oleh pihak kerajaan sebagai tempat untuk mengkaji penggunaan ICT oleh
masyarakat luar bandar iaitu Pusat Komuniti Desa (PKD). Pemilihan PKD sebagai
lokasi kajian adalah disebabkan oleh telecenter tersebut menyediakan ruang dan
kemudahan ICT untuk masyarakat luar bandar seperti komputer, capaian Internet,
telefon, televisyen, mesin fotostat, dan lain-lain lagi. Selain itu, PKD adalah
transformasi sektor luar bandar yang juga merupakan sebahagian daripada Dasar
Transformasi Kebangsaan. PKD menjadi salah satu inisiatif kerajaan dalam usaha
mempercepatkan transformasi luar bandar sebagai kawasan yang produktif, maju
dan berdaya saing melalui program merapatkan jurang digital (Malek, 2017) dan
sebagai pusat sehenti untuk masyarakat luar bandar mendapatkan perkhidmatan
yang ditawarkan oleh kerajaan.

Pada awalnya, PKD dikenali sebagai Medan Info Desa (MID) yang mana inisiatif
transformasi MID kepada Mini RTC (Rural Transformation Centre) telah
diumumkan dalam pembentangan bajet pada tahun 2013. Langkah menaiktaraf
MID kepada Mini RTC dapat memperluaskan skop, peranan dan fungsi pengurus
sedia ada. Kini, bermula tahun 2018 kesemua Mini RTC di seluruh negara telah
dijenamakan sebagai Pusat Komuniti Desa (PKD). Fokus PKD adalah tertumpu
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kepada usaha menggalakkan kolaborasi pelbagai agensi/ jabatan/ swasta dalam
aspek tenaga dan kepakaran bagi melaksanakan program di PKD. Manakala
fungsi sedia ada PKD terus ditambah baik, antaranya menempatkan lebih ramai
usahawan, khususnya masyarakat luar bandar untuk memasarkan produk jualan
dan perniagaan di PKD.

Di setiap PKD ini terdapat seorang pengurus yang dilantik untuk menguruskan
PKD mengikut kawasan masing-masing. Terdapat juga disesetengah PKD yang
mempunyai seorang pembantu pengurus (tidak wajib) untuk membantu pengurus
menguruskan hal-hal berkaitan PKD. Secara keseluruhan, terdapat 191 buah
PKD di seluruh Malaysia yang mana 170 PKD adalah bertempat di Semenanjung
Malaysia manakala 21 PKD di Sabah dan Sarawak (lihat Jadual 1.1).

Jadual 1.1: Bilangan PKD Mengikut Negeri

Negeri Bilangan PKD
Perlis 3
Kedah 30
Pulau Pinang 2
Perak 13
Selangor 9
Negeri Sembilan 10
Melaka 13
Johor 24
Pahang 20
Terengganu 31
Kelantan 15
Sabah 15
Sarawak 6
Jumlah keseluruhan 191

1.1.4 Penggunaan ICT dipengaruhi oleh Aspek Keadaan Persekitaran dan
Kualiti Penyampaian E-kerajaan

Aspek Keadaan Persekitaran

Penggunaan ICT yang baik dan berterusan oleh masyarakat luar bandar adalah
amat dititikberatkan oleh pihak kerajaan supaya kemudahan yang disediakan di
PKD ini mampu memberi pulangan yang besar terutamanya kepada
pembangunan ekonomi luar bandar. Bagi memastikan masyarakat luar bandar
terus menggunakan perkhidmatan ICT di PKD, aspek keadaan persekitaran yang
positif perlu diwujudkan dan kekal dalam diri setiap individu. Persekitaran yang
positif ini akan membentuk tingkah laku dan tindakan yang positif dan begitu juga
sebaliknya (Stapa, Ismail, & Yusuf, 2012). Di PKD, keadaan persekitaran dapat
dilihat melalui beberapa faktor antaranya seperti pengaruh sosial (iaitu pengaruh
daripada jiran-jiran, rakan-rakan, ahli keluarga, dan ketua kampung) dalam
menentukan sama ada individu tersebut mahu menggunakan perkhidmatan ICT
di PKD atau tidak. Selain daripada itu juga, faktor seperti kebolehcapaian untuk



mengakses alatan ICT turut mempengaruhi tindakan seseorang terhadap
penggunaan ICT di PKD. Oleh hal yang demikian, keadaan persekitaran yang
wujud seperti yang dinyatakan ini secara tidak langsung memberi impak kepada
masyarakat luar bandar khususnya berkenaan penggunaan ICT di kawasan luar
bandar bagi setiap diri individu.

Kualiti Penyampaian E-kerajaan

Seterusnya, perubahan dalam gaya pengurusan di peringkat kerajaan adalah
semakin ketara apabila program e-kerajaan dilancarkan dengan matlamat untuk
memperbaiki mutu penyampaian perkhidmatan awam. Di Malaysia, pelancaran
projek Koridor Raya Multimedia (MSC) pada tahun 1996 telah menjadi titik
permulaan kepada pembangunan sistem e-kerajaan. Menurut Evans et al. (2006),
e-kerajaan secara ringkasnya bermaksud komunikasi antara pihak kerajaan
dengan rakyat melalui komputer dan laman sesawang. Nor Aliah (2011) menakrif
e-kerajaan sebagai pentadbiran yang dihubungkan melalui Internet dan elektronik,
tanpa kertas dan berasas jaringan multi-media yang menghubungkan agensi-
agensi kerajaan di sekitar Putrajaya dan di seluruh negara supaya memudahkan
persekitaran kerajaan yang berkolaborasi untuk memberi perkhidmatan yang
cekap kepada golongan rakyat dan ahli perniagaan. Visi e-kerajaan Malaysia
adalah untuk meningkatkan produktiviti dan keberkesanan perkhidmatan awam
ke arah pencapaian kecemerlangan perkhidmatan melalui penggunaan teknologi
multimedia dan ICT. Objektif utama pelaksanan sistem e-kerajaan ini adalah untuk
memperbaharui dan mempertingkatkan keberkesanan dan kecekapan jentera
pentadbiran kerajaan Malaysia dan menjadi pemangkin kepada pembangunan
MSC.

Penggunaan perkhidmatan e-kerajaan ini membawa anjakan paradigma dalam
gaya pengurusan iaitu daripada konvensional kepada pengautomasian. Di PKD,
masyarakat luar bandar digalakkan untuk menggunakan perkhidmatan e-kerajaan
secara atas talian. Mereka boleh melayari laman sesawang kerajaan mengikut
urusan masing-masing. Oleh itu, dengan kewujudan e-kerajaan ini, adalah penting
kajian ini menilai kualiti perkhidmatan e-kerajaan tersebut. Hal ini kerana, kerajaan
sentiasa berusaha untuk memenuhi kehendak dan kepuasan rakyat dan kualiti e-
kerajaan yang tinggi dapat membantu negara memperoleh kelebihan kompetensi
di dunia. Maka, kualiti e-kerajaan ini dapat diuji melalui pengalaman individu
menggunakan laman sesawang kerajaan. Oleh yang demikian, antara elemen
kualiti e-kerajaan yang utama dan perlu dikaji adalah kemudahan penggunaan
dan kepercayaan seseorang melayari laman sesawang kerajaan.

1.2 Penyataan Masalah

Pelbagai usaha telah dijalankan oleh pihak kerajaan untuk memastikan
masyarakat luar bandar memperolehi kemudahan yang terbaik terutamanya bagi
aspek penggunaan ICT. Usaha kerajaan ini dapat dilihat melalui program
transformasi kerajaan iaitu dengan penubuhan Pusat Komuniti Desa (PKD).
Namun, walaupun kemudahan ICT di pusat ini telah lama wujud tetapi penyertaan
masyarakat luar bandar untuk datang ke PKD terutamanya untuk tujuan
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menggunakan perkhidmatan ICT masih kurang mendapat sambutan (Noor, 2019).
Kemudahan ICT yang disediakan di PKD seperti komputer, capaian Internet, Ejen
Bank Berdaftar (EBB) dan pejabat kerajaan tidak digunakan secara meluas oleh
masyarakat luar bandar. Keadaan ini telah dibuktikan pada 1 November 2018,
Jabatan Imigresen Malaysia (JIM) telah menamatkan operasinya di PKD Napoh
di Jitra. Menurut Pengarah Imigresen Kedah, Zuhair Jamaludin menjelaskan
penutupan operasi di PKD Napoh dibuat kerana kurang mendapat sambutan
penduduk setempat.

Terdapat kes segelintir masyarakat luar bandar merasakan mereka tidak perlu
menggunakan perkhidmatan ICT di PKD kerana pekerjaan mereka tidak
memerlukan penggunaan ICT. Persepsi masyarakat yang beranggapan
pengetahuan ICT tidak diperlukan di tempat kerja dan bidang kerja mereka tidak
melibatkan penggunaan ICT (Talib, Yusof, & Md Zan, 2017) menjadi penyebab
masyarakat luar bandar tidak menggunakan kemudahan ICT di PKD secara
meluas. Di samping itu juga, kemudahan ICT yang tersedia tidak digunakan
sendiri oleh masyarakat luar bandar. Hal ini kerana kebanyakan masyarakat luar
bandar terutamanya golongan umur dewasa akan meminta bantuan daripada
pengurus PKD untuk menyelesaikan urusan mereka seperti semakan Bantuan
Sara Hidup (BSH), pendaftaran anak darjah satu, semakan Amanah Saham
Bumiputera (ASB), perbankkan atas talian, dan lain-lain berbanding melakukan
urusan tersebut secara sendiri (Kamarudin, Omar, Bolong, Osman, & Mahamed,
2019). Mereka berasa kemudahan ICT tersebut terutamanya komputer dan
Internet sukar untuk digunakan. Keadaan ini menyebabkan sasaran kerajaan
yang mahukan setiap golongan masyarakat luar bandar menggunakan
perkhidmatan ICT di PKD tidak tercapai sepenuhnya. Hal ini kerana mereka masih
bergantung kepada orang lain iaitu pengurus PKD ketika menyelesaikan urusan
mereka.

Di samping itu juga, niat seseorang untuk menggunakan perkhidmatan ICT adalah
masih lemah. Mereka ragu-ragu untuk menggunakan perkhidmatan ICT di PKD
seperti perkhidmatan atas talian yang melibatkan urusan kerajaan (Rahman,
Jamaludin & Mahmud, 2011). Apabila terdapat keraguan dalam diri maka ia
secara tidak langsung akan memberi impak kepada niat seseorang dalam
membentuk perbuatan sama ada mahu menggunakan ICT ataupun sebaliknya.
Niat seseorang untuk menggunakan ICT di PKD masih kurang
memberangsangkan adalah disebabkan oleh akibat daripada gangguan-
gangguan persekitaran yang membentuk niat negatif berbanding positif.

Keadaan persekitaran turut menyebabkan masalah ini terjadi (Moghaddam &
Khatoon-Abadi, 2013). Keadaan persekitaran yang tidak menggalakkan boleh
mempengaruhi masyarakat luar bandar sama ada mahu menggunakan ICT di
PKD ataupun tidak. Masalah persekitaran seperti suasana penggunaan teknologi,
keadaan mudah menggunakan teknologi, pengaruh dari orang sekeliling, keadaan
organisasi dan ICT, serta keupayaan mengakses sistem menjadi penyebab
(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003; Kari, 2007) masyarakat luar bandar
beranggapan bahawa mereka tidak perlu datang ke pusat telecenter
menggunakan kemudahan ICT yang ada di sana kerana keadaan persekitaran
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yang tidak memberangsangkan. Justeru, faktor keadaan persekitaran ini juga
sedikit sebanyak memberi impak kepada penggunaan ICT oleh masyarakat luar
bandar di PKD.

Kualiti perkhidmatan e-kerajaan juga seringkali menjadi perdebatan kepada
sesetengah masyarakat. Aspek kemudahan penggunaan dan kepercayaan
terutamanya pada laman sesawang kerajaan (Papadomichelaki & Mentzas, 2009)
merupakan antara aspek yang menjadi persoalan dan keraguan bagi masyarakat
luar bandar ketika mahu menggunakan laman sesawang kerajaan tersebut.
Perasaan ragu-ragu yang ada dalam diri individu untuk menggunakan
perkhidmatan atas talian kerajaan masih tidak dapat diatasi. Mereka berasa takut
untuk memberikan maklumat diri di dalam Internet (S&, Rocha, & Cota, 2016). Di
samping itu juga, ada segelintir masyarakat yang khuatir untuk melakukan urusan
secara atas talian terutamanya apabila ingin melakukan transaksi pembayaran
seperti saman Jabatan Pengangkutan Jalan (JPJ) dan Polis Di Raja Malaysia
(PDRM) (Kamarudin & Omar, 2017). Disebabkan kekhuatiran yang ada pada diri
mereka ini, menyebabkan perkhidmatan e-kerajaan tidak digunakan sepenuhnya
walaupun kerajaan telah menyediakan kemudahan tersebut di PKD.

Kehadiran faktor persekitaran dan kualiti e-kerajaan sebagai pemboleh ubah
bebas yang dikaji adalah kerana kajian lalu tidak menyentuh kedua-dua faktor ini
terutamanya bagi aspek mewakili populasi iaitu telecenter di kawasan luar bandar.
Kajian lalu juga menguji kedua-dua pemboleh ubah ini secara berasingan
mengikut konteks kajian masing-masing, manakala kajian ini akan mengkaji
penggunaan ICT di telecenter khususnya PKD dengan keterlibatan elemen
persekitaran dan kualiti e-kerajaan melalui penggunaan laman sesawang
kerajaan.

Seterusnya, masih terdapat jurang digital antara masyarakat yang tinggal di
bandar dan luar bandar (Friemel, 2016). Masyarakat bandar mempunyai
rangkaian Internet yang lebih mudah untuk diakses berbanding masyarakat yang
tinggal di kawasan luar bandar (Lichter & Brown, 2011). Kemudahan ICT yang
mudah didapati di bandar misalnya, menjadikan masyarakat yang tinggal di
bandar lebih senang untuk menggunakan kemudahan ICT tersebut. Ini dibuktikan
melalui kajian yang dijalankan oleh Jalil, Malek, & Choy (2017) menunjukkan
bahawa majoriti masyarakat bandar menggunakan perkhidmatan ICT yang
terdapat di UTC (Urban Transformation Centre). Keadaan ini berbeza di luar
bandar yang mana tidak ramai masyarakat datang ke pusat telecenter untuk
menggunakan perkhidmatan ICT di sana (Tahir, Malek, & Ibrahim, 2016). Gomez
dan Gould (2010) pula mendedahkan kemudahan ICT seperti talian telefon dan
sambungan Internet yang seringkali mengalami gangguan merupakan faktor
masyarakat luar bandar enggan menggunakan perkhidmatan e-kerajaan.

Dari sudut teoritikal pula, faktor keadaan ini berlaku akan dikaji berpandukan
kepada teori UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology).
Terdapat penambahan dan pembuangan konstruk daripada teori ini akan
dilakukan memandangkan teori tersebut terlalu kompleks, tidak menjadi pelit
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(parsimonious) dalam pendekatannya, dan ketidakupayaan untuk menjelaskan
kelakuan individu (Casey & Wilson-Evered, 2012; Van Raaij & Schepers, 2008).
Di samping itu, kajian lalu juga tidak menguji teori ini secara komprehensif,
memerlukan teori ini dikaji dalam konteks semasa, serta diperluaskan skop dan
penggunaan fungsinya.

1.3 Persoalan Kajian

Beberapa persoalan kajian yang spesifik telah dibentuk seperti mana berikut:

1. Apakah tahap penggunaan ICT, tahap faktor persekitaran, tahap kualiti e-
kerajaan, dan tahap niat tingkah laku masyarakat luar bandar?

2. Adakah wujud perkaitan antara faktor persekitaran, kualiti e-kerajaan, dan
niat tingkah laku terhadap penggunaan ICT di PKD?

3. Adakah terdapat sumbangan niat tingkah laku terhadap penggunaan ICT
di PKD?

4. Adakah niat tingkah laku mempunyai kesan perantaraan antara faktor
persekitaran dan penggunaan ICT di PKD?

5. Adakah umur mempunyai hubungan penyederhanaan antara faktor
persekitaran dan kualiti e-kerajaan terhadap niat tingkah laku dan
penggunaan ICT di PKD?

1.4 Objektif Kajian

Objektif umum kajian ini adalah untuk mengetahui hubungan faktor persekitaran
dan kualiti e-kerajaan terhadap penggunaan ICT di PKD. Manakala objektif
khusus kajian adalah seperti berikut:

1. Untuk mengetahui tahap penggunaan ICT, tahap faktor persekitaran
(jangkaan prestasi, jangkaan usaha, pengaruh sosial, keadaan
kemudahan, dan kebolehcapaian), tahap kualiti e-kerajaan (kemudahan
penggunaan dan kepercayaan), dan tahap niat tingkah laku masyarakat
luar bandar.

2. Untuk mengenal pasti perkaitan antara faktor persekitaran, kualiti e-
kerajaan, dan niat tingkah laku terhadap penggunaan ICT di PKD.

3. Untuk menentukan sumbangan niat tingkah laku terhadap penggunaan
ICT di PKD.

4. Untuk mengkaji kesan perantaraan niat tingkah laku terhadap faktor
persekitaran dan penggunaan ICT di PKD.



5. Untuk menentukan sama ada umur mempunyai kesan penyederhanaan
antara faktor persekitaran dan kualiti e-kerajaan terhadap niat tingkah
laku dan penggunaan ICT di PKD.

15 Kepentingan Kajian

Penyelidikan ini dilihat mempunyai potensi dalam membantu pihak-pihak terlibat
seperti agensi-agensi kerajaan dalam menjayakan penggunaan ICT oleh
masyarakat luar bandar. Dapatan pengetahuan yang menyeluruh dan kefahaman
isu-isu mengenai penggunaan ICT dan perkhidmatan e-kerajaan akan menjadi
satu peluang besar untuk membantu pihak berkepentingan dan agensi kerajaan
dalam mengukuhkan dasar kerajaan negara. Di samping itu, penyelidikan ini juga
dapat mengkaji dan menilai semula penggunaan ICT oleh masyarakat luar bandar
di setiap telecenter yang telah ditubuhkan bagi penambahbaikan pada masa
hadapan untuk kedua-dua agensi awam dan swasta. Justeru, berdasarkan
kepada objektif kajian yang dinyatakan, adalah diharapkan agar penyelidikan ini
dapat memberi manfaat kepada pihak terlibat dengan menekankan beberapa
aspek utama seperti mana berikut:

1.5.1 Aspek Praktikal

Tujuan penyelidikan bagi aspek praktikal ialah dapat membantu dan memperbaiki
bidang amalan pengguna terhadap perkhidmatan kerajaan khususnya bagi
konteks penggunaan ICT di setiap telecenter yang terdapat di kawasan luar
bandar. Corak penggunaan ICT oleh pengguna PKD akan berguna dalam
memberi maklumat kepada pengurus atau pentadbir PKD untuk menyediakan
akses awam luar bandar yang paling sesuai dan memperuntukkan sumber daya
yang sesuai. Kehadiran perkhidmatan ICT di PKD akan membantu meningkatkan
keperluan keinginan pengguna sebenar untuk datang ke PKD. Selain itu,
penemuan kajian ini juga memberikan maklumat yang bermanfaat berkaitan profil
pengguna PKD dalam memenuhi keperluan khas pengguna. Pengurusan PKD
juga dapat melakukan latihan ICT yang sesuai untuk meningkatkan kemahiran
pengguna, misalnya latihan berkenaan penggunaan aplikasi komputer asas
(Microsoft Office) dan ini akan meningkatkan pendedahan mereka terhadap ICT
secara tidak langsung. Perbezaan pengalaman dan status kemahiran dalam
penggunaan ICT juga dapat menyelesaikan masalah kemiskinan di kalangan
masyarakat luar bandar yang juga mencerminkan tingkah laku mereka sama ada
positif atau negatif.

1.5.2 Aspek Pembangunan dan Perkembangan Teori

Banyak perbincangan mengenai teori dan konsep dari kajian lalu mengenai
hubungan sikap-tingkah laku dan kesan-kesan penggunaan teknologi baharu.
Teori UTAUT adalah merupakan teori yang telah diketahui keberkesanan dan
signifikan bagi setiap pemboleh ubah di dalamnya. Oleh itu, teori UTAUT akan
digunakan dalam kajian penggunaan ICT di PKD ini. Selain daripada teori UTAUT,
kajian ini juga turut menggunakan model kualiti kerajaan iaitu model e-GovQual
sebagai garis panduan untuk mengkaji berkenaan penggunaan laman sesawang
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kerajaan oleh masyarakat luar bandar. Justeru, penyelidikan ini dipercayai dapat
menyumbang kepada pandangan terkini (Salemink, Strijker, & Bosworth, 2017)
serta dapat membantu penyelidik untuk menguji dan memperkukuhkan lagi setiap
pemboleh ubah yang diambil dari teori UTAUT dan model e-GovQual bagi
meramal penggunaan ICT oleh masyarakat luar bandar di PKD.

1.5.3 Aspek Metodologi

Penyelidikan ini dapat memberi panduan dan alternatif kepada penyelidik akan
datang terutamanya dari aspek penggunaan dan pembentukan instrumen kajian
iaitu borang soal selidik. Instrumen yang dihasilkan dalam kajian ini boleh
digunakan untuk penyelidikan akan datang terutamanya yang berkaitan dengan
masyarakat luar bandar, telecenter, perkhidmatan e-kerajaan, dan penggunaan
ICT.

154 Aspek Polisi

Dari aspek polisi, polisi dapat membantu dalam perincian setiap perkhidmatan
kerajaan yang ditawarkan. la merangkumi aspek keselamatan dan dasar privasi
pengguna serta terma dalam perkhidmatan. Polisi memberi gambaran kepada
kemudahan yang ditawarkan supaya digunakan tanpa kesulitan. Dengan adanya
polisi, pengguna akan lebih yakin untuk menggunakan ICT.

1.6 Skop Kajian

Kajian penggunaan ICT adalah sangat luas bidangnya yang merangkumi pelbagai
aspek kehidupan. Skop kajian ini hanya memberi tumpuan kepada masyarakat
luar bandar di Semenanjung Malaysia yang datang ke PKD untuk menggunakan
kemudahan ICT yang disediakan di PKD.

Dari aspek pemboleh ubah bebas, kajian ini memfokuskan kepada konstruk yang
terdiri daripada dua faktor iaitu faktor persekitaran dan faktor kualiti e-kerajaan
terhadap penggunaan ICT di PKD. Kedua-dua faktor ini merupakan pemboleh
ubah bebas yang memiliki konstruk yang bersesuaian dalam mempengaruhi niat
tingkah laku seseorang sama ada mahu menggunakan kemudahan ICT yang
ditawarkan di PKD ataupun tidak. Venkatesh et al. (2003) menjelaskan konstruk
yang terdapat di dalam faktor persekitaran adalah signifikan digunakan untuk
kajian penggunaan ICT. Begitu juga Papadomichelaki dan Mentzas (2009) turut
memperakui konstruk faktor kualiti e-kerajaan bagi penggunaan laman sesawang
kerajaan adalah signifikan untuk kajian mereka. Oleh hal yang demikian, konstruk
yang digunakan dalam kajian ini mempunyai beberapa persamaan yang mana ia
boleh diuji untuk konteks ICT dan masyarakat serta menilai kualiti penggunaan
laman sesawang kerajaan.

Selain itu, pencarian daripada sorotan literatur yang sistematik juga mendedahkan
bahawa tidak banyak perkongsian maklumat mengenai penggunaan ICT di
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kawasan luar bandar, khususnya apabila menyentuh berkaitan dengan faktor
persekitaran dan perkhidmatan e-kerajaan terhadap penggunaan ICT. Sehingga
kini, tiada bukti yang boleh dipercayai mengenai hubungan seperti yang
dinyatakan di atas.

1.7 Takrifan Katakunci

Pada bahagian ini, terdapat empat katakunci utama digunakan supaya dapat
menjelaskan dengan lebih terperinci penggunaan istilah-istilah yang dipilih agar
dapat memberi kefahaman yang lebih jelas berkenaan kajian ini.

1.7.1  Teknologi Maklumat dan Komunikasi (ICT)

Bibri dan Krogstie (2017) menjelaskan ICT telah menjadi sebahagian daripada
perdebatan arus perdana tentang kelestarian kebolehlaksanaan disebabkan
peningkatan kecekapan pengkomputeran yang semakin meningkat dan
penggunaan ICT secara besar-besaran di dalam sistem sesebuah negara.
Kwapong (2009) mendefinisikan bahawa ICT terdiri daripada peralatan, perisian
dan perkhidmatan untuk membantu manusia melakukan atau membina sesuatu.
la dapat difahami sebagai saluran yang digunakan untuk memudahkan proses
komunikasi, pemprosesan dan penyebaran maklumat dari satu bahagian ke
bahagian lain ke seluruh dunia di mana-mana tempat dan pada bila-bila masa
sahaja. ICT meliputi bukan sahaja komputer dan Internet tetapi juga alat
konvensional seperti televisyen, radio dan telefon sama ada talian tetap atau
mudah alih. ICT melibatkan proses seperti mengakses, merakam, menganjurkan,
mengendalikan dan menyampaikan maklumat dengan menggunakan alat dan
perisian yang sesuai (Noor Sharifah, 2006). Manakala menurut Gupta, Dasgupta,
dan Gupta (2008), ICT merujuk kepada teknologi seperti Internet, Intranet,
Extranet, ERP (Enterprise Resource Planning), dan teknologi lain yang meliputi
spektrum dari pelaksanaan infrastruktur asas kepada teknologi yang
meningkatkan perkhidmatan dan operasi dalam organisasi.

Oleh yang demikian, dalam konteks kajian ini ICT merujuk kepada peralatan
(termasuk alatan konvensional), perisian dan perkhidmatan yang dapat diakses
oleh masyarakat luar bandar di PKD dengan kehadiran Internet supaya
penggunaan ICT di PKD dapat digunakan dengan baik.

1.7.2 Kawasan Luar Bandar

Menurut Kementerian Pembangunan Luar Bandar (KPLB, 2018), sesebuah
kawasan dianggap sebagai kawasan luar bandar apabila penempatannya meliputi
semua jenis kampung dan berpenempatan kecil iaitu kurang dari 10,000 jumlah
penduduk. Kawasan luar bandar ini juga dicirikan sebagai kawasan yang memiliki
kaya dengan sumber pertanian dan alam semula jadi. Berikut merupakan faktor-
faktor yang ditekankan dalam menentukan kawasan luar bandar iaitu:
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i. saiz populasi minimum dan maksimum

i. kepadatan penduduk

ii. tahap urbanisasi

iv. tahap kemudahan masyarakat dan kualiti hidup rakyat (termasuklah jalan
berturap, kemudahan elektrik, saliran air dan lain-lain)

Oleh itu, dalam konteks kajian ini kawasan luar bandar adalah kawasan yang
mempunyai ciri-ciri penempatan seperti yang telah ditetapkan oleh KPLB.

1.7.3 Faktor Persekitaran

Menurut Mahyuddin, Elias, Cheong, Muhamad, Noordin, dan Abdullah (2006),
faktor persekitaran didefinisikan sebagai rangsangan atau tindak balas yang
mempengaruhi tingkah laku individu. Rangsangan atau tindak balas ini
membenarkan individu untuk mengubah tingkah laku mereka daripada negatif
kepada positif dan begitu sebaliknya.

Dalam konteks kajian ini, faktor persekitaran merujuk kepada faktor luaran yang
mempengaruhi masyarakat luar bandar untuk menggunakan perkhidmatan ICT di
PKD. Antara faktor persekitaran yang akan dikaji adalah jangkaan prestasi,
jangkaan usaha, pengaruh sosial, keadaan kemudahan, dan kebolehcapaian.

1.7.4 Kualiti E-kerajaan

Kualiti e-kerajaan adalah meneliti pendapat pengguna mengenai faktor-faktor
yang mencirikan kualiti laman web e-kerajaan (Brebner & Parkinson, 2006;
Eschenfelder, 2004). Faktor-faktor tersebut adalah kemudahan penggunaan,
kebolehpercayaan, kepercayaan, sokongan rakyat, fungsi persekitaran interaksi,
serta kandungan dan rupa maklumat (Papadomichelaki & Mentzas, 2009).

Dalam konteks kajian ini, kualiti e-kerajaan berfokuskan kepada kualiti
penyampaian perkhidmatan kerajaan secara elektronik. Penekanan diberikan
kepada cara pengguna menggunakan laman sesawang kerajaan. Oleh yang
demikian, kajian ini akan menguji dua faktor kualiti e-kerajaan iaitu kemudahan
penggunaan dan kepercayaan.
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