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ABSTRAK

Kajian int bertujuan untuk mengenalpasti pengaruh kualiti perkhidmatan ke atas
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan penyelenggaraan logistic yang dilaksanakan
oleh  Tentera Darat (TD) yang mana pengkhususan pengkajian serta analisis ini
dilaksanakan di Kem Sungai Udang Melaka dan Kem Iskandar Mersing Johor. Di dalam
menkaji kedua-dua kem ini, 1anya melibatkan pasukan dari Gerup Gerak Khas iaitu sebuah
pasukan khusus dalam TD. Pasukan-pasukan yang terlibat adalah Rejimen 21 Komando,
Rejimen 22 Komando, Rejimen 11 gerak Khas, Pusat Latihan Peperangan Khusus dan
Unit Komposrtt yang melibatkan kumpulan dart bantuan tempur dan bantuan khidmat. Bagi
mengukur kualiti perkhidmatan, kajian ini menggunakan konstruk yang dibentuk oleh
Parasuraman (2003) yang mana mengandungi lima item iaitu  Kebolehnyataan,
Kebolehpercayaan, Responsif, Jaminan dan Empati. Bagi mengukur kepuasan pelanggan,
istrumen yang digunakan adalah konstruk yang dibentuk oleh Cronin dan Taylor (1992).
Data dikutip dengan menggunakan struktur soal-sclidik melalui temuduga sccara terus
dengan responden seramat 354 orang. Data yang dikutip di analisis menggunakan perisian
Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 14. Hasil penemuan menunjukkan
tahap min kepuasan pelanggan adalah tinggi, begitu juga dengan skor min bagi
kescluruhan dimens kualiti perkhidmatan. Analisis juga mendapati kepuasan pelanggan
mempunyal perkaitan positif yang tunggr dengan kelima-lhima element dimenst Kualit
Perkludmatan 1aitu Kebolehnyataan, Kebolehpercayaan, Responsif, Jamian dan Empati
yang mana 1anya menunjukkan perkaitan positit pada tahap tinggr. Analisis Regresi
Berganda menunjukkan Kuoaliti Perkhidmatan mencrangkan 80% varnan dalam kepuasan
pelanggan. Terdapat hanya dua item 1aitu Kebolehpercayaan dan Empau boleh diangoap
sehagar faktor-faktor yane kritikal ke atas kepuasan pelanggan. Kesimpulannya pelanggan
berpuas hau terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan, akan tetapi terdapat beberapa
perkara seperti barangan, bekalan logistik 1tu sendirt yang menjadi punca sumber terhad.
Walau bagaimanapun penckanan perlu dibert kepada usaha-usaha peningkatan terhadap
proses kerja, prosedur yang terlibat dan sistem dalam  memberi perkhidmatan yang
cemerlang kepada pengguna.
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ABSTRACT

This study aims to identify the influence of service quality on customer satisfaction
with logistics and maintenance services performed by the Malaysian Army (TD), which
specialized rescarch and analysis in conducted at Sungai Udang Camp and [skandar
Camp Mersing Johor. From these two camps the analysis is involves a team of Special
Forces Group where it is an elite as well as a special unit in TD. The units involved are 21
Commando Regiment, 22 Commando Regiment, |1 Special Service Regiment, Special
Warfare Training Centre and the composite units from the Supporting Flement. To
measure the quality of service, this study uscs constructs developed by Parsuraman (2003),
which contain five items or dimension that Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy. To measure customer satisfuction, the instruments used to constructs are
developed by Cronin and Taylor (1992) and the data collected using the structure of the
questionnaire through direct interview with respondent, total 354 people.  The data
collected in the analysis using Statistical Package for Social Science (SPSS) version 10.
The findings indicate the mean level of customer satisfaction is high, as well as the overall
mean score for scervice quality dimensions.  The analysis also found that customer
satisfaction has a high positive relationship with the five-dimensional clement in which it
shows a high level of positive associations.  Multiple Regression analysis showed S0%
Quality of Services describes the variance in customer satisfaction.  There are only two
items of reliability and empathy can be regarded as  critical factors of  customer
satisfaction with the quality of scrvices provided, but there are few things as goods,
logistics supply itself is a source of limited resources. However, enmphasis shonld be given
to concentrated efforts o improve work progress, procedures and svstems involved in
providing cxcellent service 1o customers.
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1.1

BAB SATU

PENDAHULUAN

Pengenalan

Perkataan kualiti dan kepuasan pelanggan tidak asing bagi sesebuah organisasi terutama
yang memberi perkhidmatan kepada pelanggan baik dari segi pelanggan luaran mahupun
dalaman. Di dalam Perkhidmatan Angkatan Tentera Malaysia (ATM) amnya dan Tetera
Darat (TD) khususnya  kepada scluruh pegawai dan anggota tentera sentiasa
dititikberatkan oleh pucuk pimpinan negara dan pengurusan tertinggi TD dalam usaha
untuk penambahbaikan kepada sistem penyampaian (delivery system) dan pengurusan
logistik. Berbagai usaha tclah dilaksanakan oleh TD untuk meningkatkan kualiti
perkhidmatan dan memenuhi kepuasan pelanggan, antaranya adalah Sistem Pengurusan
Kualitt Menyeluruh (TQM), pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti berdasarkan MS ISO
9001:2000, Petunjuk Prestasi Utama (KPI), Piagam Pelanggan, Kumpulan Meningkat
Mutu Kerja (KMK), Anugerah Kualiti dan Inovasi dan sebagainya. Selain daripada itu,
penilaian dan pemantauan juga dilaksanakan dengan penubuhan pasukan khas dan
jawatankuasa tertentu seperti Bahagian Inspektorat Tentera Darat (BITD), Bahagian
Audit Dalam (BADSA), Jawatankuasa pemantauan pengurusan dan logistik TD dan
pelbagai pasukan kerja yang berkaitan yang kesemuanya untuk meningkatkan kualiti
perkhidmatan  kerajaan  biarpun  di peringkat unit-unit keeil atau  pasukan besar

sehinggalah ke peringkat TD.
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