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ABSTRAK

Kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan menjadi tunggak keberkesanan dan keuntungan
organisasi. Untuk terus mengekalkan pelanggan kebanyakan organisasi bersaing hebat dengan
menonjolkan kebitaraan perkhidmatan masing-masing di pasaran. Sekolah berasrama memang
terkenal dengan kecemerlangan akademik tetapi kualiti perkhidmatan sokongan dan bukan
‘akademik tidak kumng pentmgnya Walaupun sekolah bukanlah organisasi yang mengaut
keuntungan dari operasinya tetapi kemudahan tertentu diswastakan, Kajian ini bertujuan melihat
persepsi pelajar terhadap kualiti perkhidmatan di sekolah iaitu penyajian makanan di dewan
_makan, penginapan di asrama dan kafeteria, kebersihan dan keceriaan, kesihatan dan
keselamatan, serta pejabat pentadbiran dan perpustakaan. Data telah dikumpulkan dengan
mengedarkan 120 set soalselidik di tiga buah sekolah berasrama penuh di Perak dan hanya 100
set dikembalikan. Setelah diproses dengan SPSS, didapati bahawa 42% pelajar mempunyai
persepsi perkhidmatan keseluruhan sebagai cemerlang dan sangat cemerlang. Sebanyak 33%
pelajar pula akan menggunakan perkhidmatan di sekolah dengan lebih kerap lagi pada masa
hadapan. Pada keseluruhannya jurang antara jangkaan dan persepsi pelajar sebagai pelanggan
ialah -2.1% dan ini menunjukkan ketidakpuasan terhadap perkhidmatan di sekelah ini adalah
-minimum, Sementara jurang antara persepsi dengan kepentingan adalah -1.5%. dan jurang
antara jangkaan dan kepentingan ialah - 0.6%. Kajian selanjutnya akan menggunakan sampel
yang lebih besar dan analisis yang terperinci untuk melihat setiap dimensi dan unit
perkhidmatan di sekolah.

Kata kunci : kualiti perkhidmatan, kepuasan pelanggan, jangkaan, persepsi pelajar.

PENGENALAN

Kuatiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan menjadi tunggak keberkesanan dan keuntungan
organisasi. Untuk terus mengekalkan pelanggan, kebanyakan organisasi bersaing hebat dengan
menonjolkan keunikan perkhidmatan masing-masing di pasaran,

‘Sekolah berasrama penuh memang terkenal dengan kecemerlangan akademik masing-masing.
Banyak faktor yang menyebabkan sesebuah sekolah ifu cemerlang dari segi akademik. Selain dari
segi pengambilan pelajar yang terpilih guru juga adalah di kalangan yang terbilang kualitinya.
Kemudahan prasarana yang mencukupi juga sangat penting dalam menentukan kualiti pengajaran
dan pembelajaran.
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Di samping itu tidak dapat dinafikan, kualiti perkhidmatan di asrama termasuk dewan makan dan
kafeteria, perpustakaan dan koperasi memainkan peranan yang tidak kurang pentingnya. Selain
perspektif pencapaian akademik, khidmat sokongan ini juga haruslah diberikan perhatian supaya
sekolah menyediakan kemudahan yang berkualiti secara keseluruhannya.

Walaupun sekolah bukanlah sebuah organisasi yang mengaut keuntungan dari operasinya tetapi
kemudahan tertentu diswastakan. Perbekalan bahan makanan, (KPM, 1999) penyediakan
makanan di dewan makan, makanan yang dijual di kafeteria, penginapan asrama, mesin vending,
kebersihan dan keselamatan biasanya dikontrakkan kepada syarikat swasta. Dari perspektif
pemasaran perkhidmatan, perniagaan dan kepenggunaan, pelajar sebagai pelanggan terakhir dapat
menilai kualiti yang disogokkan kepada mereka. Tambahan pula Kotler dan Fox (1998)
mengkategorikan sekolah sebagal pemberl perkhldmatan yang menawarkan bersamanya sedikit
produk yang ketara, g St . S

Kajian ini ingin melihat kualiti yang dxtawarkan oleh sekolah berasrama penuh dalam
menghasilkan pelajar yang berkualiti,

PERNYATAAN MASALAH

Kerajaan telah membelanjakan berjuta-juta ringgit bagi melengkapkan prasarana sekolah
berasrama penuh khasnya bagi memenuhi keperluan melatih tenaga mahir yang sangat
diperlukan oleh pasaran tenaga manusia. Oleh itu jelas dapat dilihat bahawa kuasa pasaran dapat
‘mempengatuhi kualiti perkhidmatan yang ditawarkan di sekolah berasrama.

Pendidikan rendah dan menengah sangat penting kerana ia menyediakan pelajar untuk institusi
pengajian tinggi. Menurut Isahak (2001) “Meningkatkan kualiti dan prestasi pendidikan Melayu
memerlukan usaha semua pihak- kerajaan, ibu bapa, swasta dan pelajar sendiri”. Salah satu
strategi yang beliau sarankan ialah meningkatkan kualiti pembelajaran dan pengajaran di sekolah
rendah dan menengah. Pengurusan kualiti menyeluruh telah lama diamalkan di dalam bidang
pendidikan. Tetapi kajian tentang kualiti pengmapan, kafeteria dan perpustakaan sekolah
berasrama penuh belum atau Jarang dikaji. - : :

Dalam suatu kajian rintis yang dijalankan oleh Universiti Wollonggong, Institusi Pendidikan
Tinggi Awam dinilai dari segi 14 dimensi berikut- bilangan staf jumlah kemasukan pelajar, purata
kemasukan pelajar, beban akademik pelajar, pendapatan nisbah antara pelajar dengan staf,
penilaian pelajar terhadap proses Pembelajaran dan Pengajaran, kadar kelulusan, destinasi dan
penerimaan pelajar di sektor pendidikan negara, penerbitan dan khidmat profesional. Kajian ini
walaupun mengenal pasti prestasi universiti itu, tetapi tidak mengambil kira proses utama
pemberian perkhidmatan berkualiti ( Soutar et al, 1996).

Salah satu cara untuk menganjak paradigma staf sekolah berasrama penuh ialah dengan
membentuk kefahaman kepada kakitangan sekolah berkenaan tentang falsafah kualiti
menyeluruh dan orientasi pemasaran dalam memuaskan kehendak pelanggan.
Walaubagaimanapun lazimnya petunjuk kualiti yang didapati itu adalah dari sudut staf akademik
bukannya dari perspektif pelajar sendiri sebagai pelanggan. Petterson (1991) menyatakan bahawa
pengalaman pelajar dalam kehidupan di kampus sepatutnya menjadl isu utama dalam
menentukan petun_]uk prestasi sesebuah sekolah. -

Hittman (1993) menegaskan kaedah tradisi menilai prestam sesebuah kolej banyak berkisar sekltar
aspek akademik semata-mata dengan sedikit sangat diberikan tumpuan terhadap aspek bukan
akademik. Katanya penilaian pelajar sepatutnya mestilah lebih diutamakan dari akademik
semata-mata dan skopnya pula mencakupi aspek lain yang lebih menyeluruh. Umpamanya
pengalaman seseorang pelajar yang berjaya dan lulus cemerlang banyak menggunakan
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kemudahan di perpustakaan,

Memang masyarakat menganggap sekolah asrama seperti sekolah elit adalah sebuah institusi
kecemerlangan. Cuma yang banyak dibincangkan ialah tentang kemerosotan kualiti pelajar yang
dihasilkan. Apakah kemerosotan pelajar itu mempunyai hubungan yang signifikan dengan kualiti
perkhidmatan yang diberikan di sekolah itu sendiri? Seorang pelajar yang cemerlang tidak hanya
bergantung kepada faktor pengajaran dan pembelajaran di dalam bilik kuliah oleh guru sahaja,
tetapi sebaliknya faktor-faktor lain seperti kualiti perkhidmatan di unit-unit banyak mempengaruhl
atau menyokong Ka_uan ini cuba mencari 3awapa11 kepada persoalan d1 atas. : =

OBJEKTIF KAJIAN

Tujuan kajian ini cuba mendapatkan gambaran keadaan sebenar tentang persepsi pela]ar terhadap
kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh sekolah berasrama penuh di seluruh negeri Perak.
Secara khusus kajian ini bertujuan mencapai objektif berikut: '

1. Mengenal pasti tahap kepuasan pelajar dari persepsi kualiti perkhldmatan yang dlbenkan di
sekolah berasrama penuh di Perak.

2, Mcndapatkan maklum ba}as tentang kualiti sebagai panduan untuk menmgkatkan kualiti
perkhidmatan di sekolah berasrama di negeri Perak.

3. Membandingkan kualiti pmkhldmatan antara unit-unit perkludmatan di sckolah asrama di
negeri Perak. : S : -

KEPENTINGAN DAN BATASAN KAJIAN

Hasil kajian ini dapat membantu usaha-usaha untuk mempertingkatkan lagi perkhidmatan yang
lebih berkualiti khususnya perkhidmatan pelanggan di dalam kampus sekolah berasrams penuh
di Perak. Selain itu kajian dapat melihat sejauh mana kepentingan perkhidmatan yang berkualiti
serta kepuasan pelanggan yang ditawarkan oleh unit —unit di sekolah tersebut, Ia sekali gus akan
memaparkan di mana letaknya peranan staf bukan guru terhadap kualiti dalam pengurusan
Sekolah Berasrama Penuh Perak. Di samping itu kajian ini menyediakan asas untuk mendalami
dan menggiatkan lagi kajian hubungan perkhidmatan berkualiti dalam aspek pengurusan sesebuah
SBP Perak.

Kajian ini hanya meninjau persepsi individu pelajar SBP sebagai pelanggan.Ini kerana pelajar
merupakan pelanggan terbesar dan utama bagi SBP. Hanya kaunter Pejabat Am, Pejabat Asrama,
Kaunter Kantin Sekolah, Perpustakaan dan Kaunseling sahaja yang ditinjau kerana unit-unit
tersebut paling kerap dan mempunyai kaitan yang langsung dalam urusan akademik dan
kehidupan kampus pelajar di SBP.

KERANGKA KONSEPTUAL

Kerangka konseptual yang digunakan untuk kajian ini adalah kerangka yang diadaptasi dari
Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1990} seperti berikut. Walau bagaimanapun dimensi kualiti
perkhidmatan yang ditinjau dalam kajian ini hanya melibatkan lima elemen sahaja iaitu
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| . Keperluan
t . Pengalaman lalu
Perkhidmatan dari mulut ke peribadi g
. akses mulut
. komunikasi
. empati :
. kompeten Y Komunikasi
i Luar kepada
jaminan Perkilldmatan 4 p
) yang dijangkakan pelanggan
. kredibiliti (ES)
. kebolehpercayaan
. responsif Persepsi kualit!
cesel ¢ perkhidmatan, jika
- Keseamatan PS<ES:tidak puashati
. keketaraan PS=ES:puashati
. memahami kehendak _ Persepsi PS>ES:semangat
pelanggan ’J Perkhidmatan gembira
(P3)

keketaraan, jaminan, responsif, kebolehpercayaan dan empati.

(Diadaptasi dari: Zeithaml, Paxasuraman dan Berry, (1990) Dehvermg Quality Services, Free
Press, New York)

ULASAN KARYA TERPILIH

“Perkhidmatan yang berkualiti merupakan satu aspek penting kepada mana-mana organisasi, Ini
kerana perkhidmatan yang tidak berkualiti akan menyebabkan pelanggan lari meninggalkan
organisasi tersebut (Denton, 1994)” '

Sarjana pendidikan pemasaran telah meneliti bahawa pendidikan adalah satu perkhidmatan seperti
yang jelas diterangkan dalam banyak jurnal. Sesungguhnya analisis dan kajian sebegini
menonjolkan peri pentingnya perkhidmatan berkualiti serta definisinya, pengukurannya dan
pembaikan. (Crosby, 1979: dan Heskett, 1986) -

Namun para pendidik mempunyai pandangan yang berbeza tentang kualiti. 50% guru sekolah
berasrama penuh belum bersedia untuk melaksanakan sistem kualiti MS ISO 90002 dan hanya
40.1% sahaja yang berpeluang mengikuti kursus berkenaan ISO atau TQM sementara 55% belum
mendapat pendedahan mengenai ISO ( KPM, 1997).

Canterbury (1999) telah mengenal pasti beberapa alasan mengapa pelajar memilih sesuatu
institusi pendidikan seperti sekolah atau kolej tertentu. Antaranya ialah kerana kualiti
perkhidmatan sangat rendah. Lovelock (1980) menyatakan bahawa memasarkan institusi
pendidikan sebagai sebuah institusi yang kompleks dan total bukanlah mudah kerana ia
menawarkan sebuah bungkusan yang mengandungi pendidikan, makanan, penginapan, rekreasi
dan aktiviti sosial.

Bagi seorang pelajar pula, pemilihan untuk masuk ke sesuatu institusi pendidikan adalah satu
keputusan yang rumit kerana ia melibatkan sokongan keluarga dan sedikit sebanyak menentukan
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masa depan pelajar berkenaan, Kesesuaian adalah faktor penting. Kesesuaian itu berdasarkan
kepada banyak perkara termasuk guru, kaunselor bimbingan, ibu bapa, rakan sebaya dan
penyelidik (Dalton, 1988; Marthers, 1995; Hitchner, 1995 dan William, 1986)

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) mendefinisikan perbezaan ekspektasi pelanggan dan
persepsi perkhidmatan yang sebenar sebagai kualiti perkhidmatan. Mereka menguji 10 dimensi
kualiti perkhidmatan dan akhirnya sebuah soalselidik yang mengandungi 45 item telah terbentuk
dan diuji dalam pelbagai situasi. Setelah dimurnikan Parasuraman et al berpendapat walau apapun
jenis perkhidmatan, rata-rata pelanggan membuat penilaian terhadap 5 dimensi berikut sahaja.

Dimensi penerangan

Keketaraan {Tangibility) | kemudahan fizikal, peratatan dan rupa diri kakitangan

Kebolehpercayaan kebolehan menyempurnakan perkhidmatan yang dijanjikan dengan
tepat

Responsif keinginan uniuk menolong pelanggan dan memberi perkhidmatan
dengan cepat

Jaminan pengetahuan dan kesopanan kakitangan serta kebolehan mereka
memupuk keyakinan dan kepercayaan

Empati perihatin, memberi perhatian istimewa oleh kakitangan terhadap
pelanggan.

Walaupun dimensi soalselidik ini telah diperdebatkan, Fisk et al (1993) berpendapat ia adalah
sesuai untuk mengukur kualiti perkhidmatan keseluruhannya.

Gronroos (1983) mencadangkan tanggapan kualiti perkhidmatan adalah hasil proses penilaian di
mana pelanggan membandingkan persepsi mereka terhadap penyempurnaan perkhidmatan dan
hasilnya berbanding dengan apa yang mereka jangkakan.

Kepuasan pelanggan adalah-satu konsep yang sangat abstrak dan terdapat banyak perbezaan
dalam definisi yang diberikan oleh pakar-pakar yang telah mengkaji berkaitan kepuasan
pelanggan. Secara keseluruhannya semua definisi ini berkongsi tiga elemen, iaitu 1) kepuasan
pelanggan adalah suatu respons (emosi atau kognitif); (2) respons tersebut adalah berkaitan
dengan sesuatu fokus ( jangkaan, produk, pengalaman yang terkumpul dan lain-lain). Maka,
kepuasan pelanggan adalah fungsi kepada perkhidmatan yang dijangkakan dan persepsi
perkhidmatan. Mengikut La Barbera dan Mazursky (1983), pelanggan akan berpuas hati jika
persepsi perkhidmatan sama dengan perkhidmatan yang dijangkakan. Sebaliknya, jika persepsi
perkhidmatan kurang dari perkhidmatan yang dijangkakan maka pelanggan akan berasa tidak
puas hati. Jika persepsi perkhidmatan melebihi dari perkhidmatan yang dijangkakan maka
pelanggan akan berasa sangat gembira. Dari segi pemasaran, pelanggan yang berpuas hati adalah
suatu yang sangat penting kerana ia berkait dengan nilai sepanjang umur pelanggan.

Kolej dan sekolah mestilah bertindak terhadap tekanan pasaran dengan menerima pakai konsep
kualiti sebagai alat pemasaran, Banyak kolej telah menerokai arena perniagaan dan memakai
teknik, strategi dan istilah pengurusan kualiti (Comm dan LaBay, 1996).

Licata dan Frankwick (1996), tetah mengkaji organisasi pemasaran sebuah kolej dari segi strategi
pemasaran dan perkhidmatan profesional supaya kerangka bagaimana persekitaran pemasaran
mempengaruhi strategi pemasarannya dapat mencorakkan struktur pemasaran kolej tersebut.
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Menurut Mohd Taib dan Ahmad Khairie (2001), satu kajian di Amerika Syarikat menunjukan
bahawa 65-90% pelanggan biasanya tidak akan melakukan aduan tetapi mereka secara senyap
akan meninggalkan organisasi itu jika tidak berpuas hati dengan pekhidmatan yang diterima.

Bukan semua pelanggan yang tidak puas hati akan membuat aduan. Dua pertiga daripada
pelanggan yang tidak puas hati akan mengambil dua langkah, bertindak mengadu atau tidak
mengadu. Jika bertindak mungkin akan mendapat pampasan, tindakan undang-undang, dan
mengadu kepada pihak ketiga, Jika tidak mengambil tindakan, pelanggan memboikot jenama itu
dan menyebarkan buah mulut yang negatif (Stephen dan Gwinner, 1998).

Konsep pemasaran menekankan pelanggan adalah sentiasa benar dan mempunyai hak sebagai
pengguna (Kotler, 1998). Namun beberapa kajian tentang kualiti perkhidmatan hotel dan restoran
(yang sama cirinya dengan asrama dan kafeteria di sekolah-tambahan penyelidik) yang telah
dijalankan dan mendapati pelanggan tidak semestinya selalu benar mengikut perspektif pemberi
perkhidmatan. Ada juga pelanggan yang menimbulkan masalah. Umpamanya t1dak menglkut
peraturan yang ditetapkan (Bitner, Boom dan Tetrault, 1999).

Kajian tentang pengurusan asrama kelolaan Kementerian Pendidikan Malaysia di sekolah
mendapati kemudahan asas adalah kurang selesa dan tidak mencukupi (KPM, 1980, 1995), beban
tugas warden terlalu berat lalu menyebabkan perkhidmatan yang diberikan tidak efisien dan
berkualiti rendah. Dapatan ini disokong oleh kajian penilaian program perimbangan pelajaran
melalui SBF, Sekolah Menengah Sains dan Kelas Rancangan Khas (KPM, 1981) yang mendapati
kelengkapan fizikal masih kurang memuaskan, bekalan air selalu terputus dan masalah
pencemaran bunyi bising lalu lintas. Malah di dapati juga kelas rancangan khas kurang penyeliaan
oleh Jabatan Pendidikan Negeri.

Beberapa kajian di Amerika Syarikat dan Britian menunjukkan bahawa iklim sekolah dan kualiti
perkhidmatan menyumbang kepada kejayaan pelajar (Brookover,1979; Edmonds,1979), Reynolds
et al (1994) mendapati prestasi akademik pelajar meningkat apabila kualiti perkhidmatan yang
diberikan juga bertambah baik, Di Malaysia, KPM (1995), telah menjalankan kajian penilaian
prestasi di 12 buah sekolah berasrama penuh dan mendapati bahawa pelajar-pelajar yang gagal di
sekolah tersebut terdapat dua indikator . Pertama iklim sekolah tidak kondusif iaitu keceriaan
kurang memuaskan dan kedua, kurangnya semangat pelajar dan guru. Selain itu terdapat juga
hubungan yang signifikan di antara penggunaan perpustakaan, bengkel dan makmal dengan
pencapaian akademik,

Dapatan ini disokong oleh kajian (KPM, 1997) mengenai keefisienan dan penggunaan serta
pengurusan makmal sains di sekolah menengah yang mendapati kelengkapan makmal adalah
usang, rosak dan ketinggalan zaman. Kebanyakan makmal juga digunakan sebagai kelas terapung,

KAEDAH PENYELIDIKAN
Reka bentuk Kajian

Kaedah yang digunakan ialah soalselidik yang mengandungi 86 item soalselidik yang telah
direka bentuk oleh Parasuraman, Zeithaml! dan Berry ( 1985) iaitu SERVQUAIL. Walau
bagaimanapun sedikit perubahan telah dilakukan untuk menyesuaikannya dengan kehendak kajian
ini. Mana-mana soalan yang tidak berkaitan telah dikeluarkan dan beberapa soalan berkaitan
demografi telah ditambah untuk mendapatkan latar belakang responden,

Populasi dan Persampelan

Populasi kajian merupakan semua pelajar dari 14 buah Sekolah Berasrama Penuh di Perak.
Persampelan dipilih secara rawak bersistematik mengikut tingkatan iaitu pelajar tingkatan empat,
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Prosedur Kajian

Soalselidik diberikan kepada pelajar tingkatan empat yang terpilih secara rawak bersistematik
mengikut kelas dan jurusan pengajian . Pelajar diberi jangkamasa 30 minit untuk mengisi
soalselidik dan kemudian dikutip oleh penyelidik. Sebanyak 120 set soalselidik telah diedarkan
tetapi hanya 100 sahaja yang dikembalikan dan dianalisis. :

ANALISIS DAN DAPATAN

Data yang telah dikutip dikodkan, direkod dan dianalisis dengan menggunakan SPSS 10 5. Data
deskriptif dianalisis menggunakan kekerapan dan peratusan '

Dapatan adalah seperti berikut:

Latar belakang Responden.

Latar belakang 1'esponden'dari segi keturunan, jantina, pendapatan pendidikan dan pekerjaaﬁ
ibubapa responden adalah seperti dalam jadual 1-5 di bawah.

Jadual 1: Keturunan

Keturunan o _ Kekerapan ' Peratus
Melayu ' 95 95
Cina | 4 4
india 1 1
Jumlah : 100 _ 100

Jadual 2: Jantina

Jantina Kekerapan Peratus
Lelaki 49 49
Perempuan 51 51
Jumlah 100 - 100

Jadual 3: Pendapatan Ibu Bapa (RM)

Pendapatan thu Bapa (RM) Kekerapan peratus
Kurang dari 1000 31 3
1000-1999 35 o - 35
2000-2999 10 - 10
3000-3999 | 14 14
Lebih dari 4000 10 10
Jumlah 100 o 100
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Jadual 4: Pendidikan Ibu Bapa

Psndidikan Ibu Bapa Kekerapan Peratus
ljazah 25 25
Diploma 15 15.
Sijil Pelajaran Malaysia 60 80
Jumlah 100 100
Jadual 5: Pekerjaan Ibu Bapa
Pekerjaan |bu Bapa Kekerapan Peratus
Kakitangan kerajaan 62 62
Swasta 14 14
Sendiri / berniaga 24 24
Jumiah 100 100

Kualiti Perkhidmatan di Sekolah berdasarkan jadual 6 di bawah.

Jadual 6; Kualiti Perkhidmatan di Sekolah Mengikut Persepsi Pelajar

Sangat Tidak Kurang Agak |Sederhana|Cemerlang| Sangat
lemah {cemeriang |cemerlang | cemerlang | cemeriang cemerlang
[Kualiti : : _ . e
-iperkhidmatan| 3% 2% 7% 16% 30% 38% 4%
di sekolah ini

Berdasarkan jadual di atas didapati 38% pelajar mempunyai persepsi sekolah mereka
menyediakan perkhidmatan yang cemerlang, Sementara 30% pula berpersepsi sederhana
cemerlang. 16% agak cemerlang dan hanya 4% sahaja yang mempunyai persepsi bahawa
perkhidmatan sekolah-sekolah mereka sangat cemerlang. '

Jadual 7: Kekerapan pelajar sebagai pelanggan akan menggunakan perkhidmatan di
sekolah pada masa hadapan.

Tiada | Jarang | Kurang Agak | Sederhana kerap Sangat

langsung| jarang kerap kerap kerap kerap
Kekerapan
pelajar .
akan meng- 1% 1%, 5% 17% 27% 33%. 15%
gunakan
perkhidmatan
di sekolah -

Jurang antara Jangkaan dan Perkhidmatan Sebenar.
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Jadual 8: Jurang antara jangkaan, persepsi dan kepentingan perkhidmatan pada
persepsi pelajar di sekolah tersebut secara keseluruhannya.

1 2 | 3 4 5 6 . 7

Jangkaan pelajar terhadap kualiti 9% 47% | 51% | 9.8% | 11.3% | 18.9% | 41.2%
perkhidmatan keseluruhannya '

Persepsi pelajar terhadap kualiti | 8.1% | 5.3% | 4% 12.1%| 10.9% | 20.5% | 39.1%
perkhidmatan keseluruhannya

Kepentingan perkhidmatan 2% 2% 44% | 10% 15.5% | 25.5% [40.6%
kepada pelajar kessluruhannya '

Jurang antara jangkaan dan | -0.9%| 0.6% | -1.1%| 2.3% | -0.4% 6% 1.2.1%
persepsi perkhidmatan '

Jurang antara jangkaan dan 7% 2.7%| 0.7% | 0.2% | 4.2% | 6.6% [-0.6%
kepentingan perkhidmatan

Jurang antara persepsi dan 61% | 3.3% | 04% | 2.1% | 4.6% | 5% -1.5%
kepentingan perkhidmatan

Skala : 1-sangat tidak setuju, 7 — sangat setuju. n=100

Jadual 8 di atas menunjukkan jurang antara jangkaan dan persepsi perkhidmatan sebenar yang
dinikmati ialah -2.1%, Menurut Parasuraman et al (1985,1988) semakin kecil jurang ini semakin
tinggi kualiti yang ditawarkan oleh sekolah berkenaan. Tetapi perbezaan ini bernilai negatif yang
bermakna persepsi masih belum menepati jangkaan pclanggan sebanyak —2.1%. Namun
ketidakpuasan ini adalah terlalu kecil. Secara keseluruhannya 41,2% pclajar sangat bersetuju
dengan pernyataan jangkaan kualiti perkhidmatan yang diberikan. Manakala persepsi mereka
terhadap kualiti yang diberikan di sekolah pada tahap sangat cemerlang ialah 39.1%.

Jurang antara jangkaan dan kepentingan menunjukkan -0.6%, ini bermakna jurang yang lebih
rapat bererti kualiti yang memenub jungkaan pelanggan, Tetapi perbezaan ini bernilai negatif
yang bermakna persepsi masih belum menepati jangkaan pelanggan sebanyak —0.6%. Namun
ketidakpuasan ini adalah terlalu kecil. Secara keseluruhannya 39.1% pelajar sangat bersetuju
dengan pernyataan kualiti persepsi perkhidmatan yang diberikan. Manakala kepentingan
perkhidmatan pada tahap sangat setuju ialah 40.6%.

Jurang antara persepsi dan kepentingan menunjukkan -1.5% ini juga bermakna jurang vang rapat
antara dua dimensi bermaksud perkhidmatan dapat memenuhi kepentingan dan persepsi apa yang
diterima oleh pelajar. Tetapi perbezaan ini bernilai negatif yang bermakna persepsi masih belum
menepati jangkaan pelanggan sebanyak —1.5%. Namun ketidakpuasan ini adalah terlalu kecil,
Secara keseluruhannya 40.6% pelajar sangat bersetuju dengan pernyataan kepentingan kualiti
perkhidmatan yang diberikan, Manakala persepsi mereka terhadap kualiti yang diberikan ialah
39.1%

Sekiranya diambil kira skala 6 dan 7 dalam analisis di atas, maka didapati jangkaan pelajar
berjumlah 60.1%, persepsi pelajar berjumlah 59.6% dan kepentingan perkhidmatan berjumlah
66.1%. Jurang antara jangkaan pelajar dengan persepsi mereko ialuh —0.5% iaitu masih tidak
memuaskan tetapi sangat minimum. Dari segi kepentingan perkhidmatan pula, jurang antara
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jangkaan dan kepentingan ialah -6% yang mana masih tidak memuaskan pelanggan sebanyak
6%. Begitu juga jurang antara persepsi dengan kepentingan perkhidmatan ialah —6.5% yang
masih tidak menepati kepentingan pelanggan tetapi jurang ini masih terlalu kecil,

KESIMPULAN DAN CADANGAN

Secara keseluruhannya d1dapat1 pelajar sebagai pelanggan bcrpuas hati dengan kuahtx
perkhidmatan yang diberikan di sekolah-sekolah berasrama di negeri Perak. Walau bagaimanapun
masih terdapat jurang dan perbezaan antara skor jangkaan dan persepsi, antara jangkaan dan
kepentingan, antara persep31 dan kepentmgan, yang bermakna mas1h terdapat banyak ruang untuk
penambahbaikan. ‘

Perlu ditegaskan bahawa kajian ini hanyalah sekadar satu tinjauan awal sahaja. Dalam kajian
selanjutnya analisis akan dibuat supaya dapat diperjelas lima dimensi yang menyumbang kepada
ketidakpuasan hati pelanggan.

Di samping itu, analisis selanjutnya akan dibuat dengan sampel yang lebih besar dan melihat lebih
terperinci ke dalam bidang dan unit yang menawarkan perkhidmatan di sekolah berasrama penuh
di Perak.
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