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ABSTRAK

Kajian mengenai tahap kepuasan pelanggan terhadap sesutu organisasi
telah lama dilakukan dinegara maju terutamanya berorientasikan
perkhidmatan namun tidak banyak dilakukan di Malaysia. Memandangkan
kepada kajian-kajian empirikal tentang perkhidmatan kualiti yang ada pada
masa tersebut masih tidak berupaya menyediakan suatu asas konseptual,
satu kajian tinjauan telah dilakukan oleh Parasuraman untuk menyiasat
kualiti perkhidmatan ini.

Hasil perubahan evolusi kualiti perkhidmatan di atas, pengukuran
SERVQUAL telah digunakan sebagai alat bagi mengetahui tahap kepuasan
pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan. Namun begitu kritikan
terhadap SERVQUAL ini adalah berdasarkan logik terhadap apa yang
diperlukan disebalik pengukuran yang dikehendaki. Kesahan (validity) dan
kebolehpercayaan (realibility) yang terdapat pada SERVQUAL mempunyai
perbezaan formulasi skor (difference-score formulation) dan demensinya
melangkaui kepelbagaian.

Akhirnya G.S. Sureshchandar telah mengesyorkan bahawa kualiti
perkhidmatan memerlukan lima dimensi yang dikenali sebagai, Teras
perkhidmatan atau perkhidmatan produk (core service or service product),
Elemen manusia atau perkhidmatan (human elemen or service delivery),
Elemen bukan manusia (non-human element), Perkhidmatan yang nyata
(tangibles of services) dan Tanggung jawab sosial (social responsibility).

Dengan menggunakan asas SERQUAL dan dibuat penambahan
instrumen berdasarkan kritikan G.S. Sureshchandar, adalah terbukti
sememangnya peningkatan kepuasan pelanggan adalah bergantung kepada
peningkatan dalam kualiti perkhidmatan.
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ABSTRACT

Research of customer satisfaction level especially in a service oriented
organization has long been carried out in advanced countries, but not so in
Malaysia. In view of the empirical research done some time back, there is still
no basic conceptual service quality in place, so a research survey was carried
out by Parasuraman to investigate quality service.

From the above fruitful service quality evolution changes, SERVQUAL
measurement has been used as a tool to know the level of customer satisfaction
in regard to services given. However SERVQUAL critics are based on logically
what is necessary in spite of the required measurement. To SERVQUAL validity
and reliability has difference-score formulation and is beyond its variable
dimension.

Finally G.S Sureshchander recommend that service quality needs five
dimensions namely core service or service product, human element, tangibles of
services and social responsibility.

With the aid of the SERVQUAL basic and instrumental addition based on

G.S Sureshchandar’s critics, it has been solely proven that the increase in
customer satisfaction is based on the increase in service quality.
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BAB 1 - PENGENALAN

1.0 PENDAHULUAN
Apakah yang dimaksudkan dengan kualiti? Terdapat banyak takrifan yang
diberikan terhadap kualiti. Namun begitu tidak terdapat satu pun takrif yang
dapat dijadikan piawai dan definisinya dibuat mengikut disiplin masing-
masing. Kadangkala ia menimbulkan perselisihan pendapat dan mengelirukan
terutamanya bagi sektor perkhidmatan. Walaubagaimana pun ramai para
sarjana kualiti melihat kualiti dari perspektif kepuasan pengguna walaupun
kepuasan pengguna itu sendiri menjadi bahan perdebatan (Galloway, 1998).
Juran (1980) memberi definisi kualiti sebagai “kepadanan untuk penggunaan”
(fithness for use). Manakala Crosby (1979) mendefinisikan kualiti sebagai
“kepatuhan kepada keperluan” (conformance to requirements). Secara umumnya
dapat diringkaskan bahawa kualiti produk atau perkhidmatan mesti
memenuhi kehendak, keperluan dan jangkaan yang diharapkan oleh pelanggan
atau pengguna. Antara lain berpendapat “kualiti hendaklah dikaitkan dengan
keluaran dan perkhidmatan yang dapat memuaskan hati orang ramai yang
menjadi pelanggan kepada agensi-agensi kerajaan. Kehendak orang ramai ini
sangat perlu diutamakan kerana mereka jugalah yang merupakan
stakeholders kepada agensi-agensi kerajaan memandangkan merekalah yang
memilih kerajaan yang memerintah”, (Ahmad, 1990). Berbagai definisi yang
diberikan oleh penulis dan pengkaji mengenai kualiti perkhidmatan. Antaranya
ialah;

“Quality is a standard, a goal or a set of requirements. Quality is a

measurable goal, not a vaguve sense of a goodness. It is a continual effort
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