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ABSTRAK

Tujuan kajian ini dijalankan adalah untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan zakat di Pejabat Zakat Daerah Baling
(PZDB). Kajian ini dijalankan berdasarkan faktor demografi dan enam dimensi kualiti
perkhidmatan iaitu kepatuhan, jaminan, kebolehpercaayan, ketara, empati dan responsif.
Responden bagi kajian ini adalah pelanggan Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB), dan
sebanyak 280 borang soal selidik telah diedarkan kepada pelanggan Pejabat Zakat Daerah
Baling. Borang soal selidik digunakan sebagai instrumen bagi mendapatkan data kajian.
Manakala reka bentuk kajian ini merupakan kajian kes yang berbentuk tinjauan dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Data yang diperoleh dianalisis dengan
menggunakan program Statistical Package for Social Science (SPSS) version 19.
Analisis yang digunakan dalam kajian ini adalah analisis deskriptif dan analisis inferensi
yang terdiri daripada, ujian normaliti, ujian-t, analisis varian sehala (ANOVA), korelasi
Pearson dan regresi. Hasil kajian yang diperoleh menunjukkan bahawa hubungan antara
pelanggan perempuan dan pelanggan lelaki adalah tidak signifikan. Majoriti pelanggan
Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) terdiri daripada mereka yang berada dalam
kumpulan umur 40 hingga 60 tahun iaitu merangkumi 48.1% daripada keseluruhan
populasi. Pelanggan yang telah berkahwin merupakan majoriti pelanggan Pejabat Zakat
Daerah Baling (PZDB) sebanyak 71.1%. Kebanyakan pelanggan Pejabat Zakat Daerah
Baling (PZDB) mempunyai tahap pendidikan sekolah menengah sebanyak 39.5% dan
sektor awam merupakan golongan yang paling ramai menggunakan perkhidmatan
Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) sebanyak 42.1%. Pelanggan Pejabat Zakat Daerah
Baling (PZDB) juga terdiri daripada mereka yang berpendapatan kurang daripada
RM1000 sebanyak 42.1%. Skor min bagi keseluruhan dimensi kualiti perkhidmatan dan
kepuasan pelanggan adalah tinggi. Hasil ujian korelasi Pearson menunjukkan bahawa
kesemua enam dimensi kualiti perkhidmatan mempunyai hubungan yang signifikan
secara positif dengan kepuasan pelanggan. Analisis regresi menunjukkan faktor
kepatuhan, empati dan responsif adalah faktor yang paling kritikal terhadap kepuasan
pelanggan. Kesimpulannya, pelanggan berpuas hati terhadap kualiti perkhidmatan yang
disampaikan oleh pihak Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB).

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualiti Perkhidmatan, Pejabat Zakat Daerah Baling
(PZDB), SERVQUAL.



ABSTRACT

The purpose of this study was to investigate the relationship between customer
satisfaction and service quality management charity in the state. The study was conducted
based on demographic and six dimensions of quality of service reliability, assurance,
compliance, tangible, empathy and responsiveness. Respondents for this survey were
customers Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB), Kedah and of 280 questionnaires were
distributed to the customers. While the design of this study is a survey with the
quantitative approach. The questionnaire used as an instrument to obtain data for this
study. Data were analyzed using the program Statistical Package for Social Science
(SPSS) version 19. The analysis used in this research is descriptive analysis and
inferential analysis comprising, t-test, mean test, one-way analysis of variance
(ANOVA), Pearson and regression. The study showed that the relationship between
women customers and male customers are not significant. The majority of customers
Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) consist of those in the age group 40 to 60 years,
which covers 48.1% of the total population. Customers who have married are majority of
customers Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) of 71.1%. Most customers Pejabat Zakat
Daerah Baling (PZDB) have secondary school education by 39.5% and the public sectors
were the most used services Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) of 42.1%. Customers
of Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB) also consists of those earning less than RM1,000
by 42.1%. The mean score for overall dimensions of service quality and customer
satisfaction is high. Pearson correlation test results showed that all six dimensions of
service quality have a positive significant relationship with customer satisfaction.
Regression analysis showed that adherence factor, empathy and responsiveness is the
most critical factor to the customer satisfaction. In sum, customers are satisfied with the
quality of services delivered by the Pejabat Zakat Daerah Baling (PZDB).

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of Service, Pejabat Zakat Daerah Baling
(PZDB), SERVQUAL
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BAB SATU
PENDAHULUAN
1.1 Pengenalan Kajian

Zakat adalah salah satu daripada lima rukun Islam yang wajib dilakukan oleh
setiap umat Islam yang memiliki kekayaan yang sama dengan atau melebihi had
minimum yang ditetapkan (nisab). Dalam kes ini, ia mesti memberikan sebahagian
daripadanya, pada kadar yang tertentu bagi kategori yang telah ditetapkan menurut
syariat. Secara harfiah, zakat bermakna rahmat, pertumbuhan, kemakmuran, penulenan
dan kebaikan. la merujuk kepada pemberian yang wajib keatas sebahagian tertentu
daripada harta kekayaan seseorang individu kepada kumpulan yang layak bagi mencari
keredhaan Allah. Pembayaran zakat juga dianggap sebagai pemurnian kekayaan yang
mana manfaat daripada duti yang diperolehi kemudian dirasai oleh masyarakat melalui
kemajuan ekonomi dan sosial (Suhaili, Nor Azzah & Nor Aini, 2013).

Menurut Garaudy (1981), zakat adalah mekanisme untuk mencapai keadilan
dalaman, di mana kewajipan zakat menghapuskan kerakusan dan iri hati dalam
masyarakat dan memupuk empati, kepekaan dan kemurahan hati. Secara teorinya, zakat
dibayar oleh golongan yang kaya dan akan diagihkan kepada golongan miskin dan proses
pengagihan zakat diharap dapat mencapai tahap optimum kepada asnaf zakat. Justeru
proses yang optimum ini akan memberikan impak yang berkesan, bukan sahaja kepada
asnaf zakat khususnya malah kepada ekonomi sesebuah negara secara amnya. Impak
daripada pengagihan zakat ini bukan sahaja berjaya mengeluarkan asnaf daripada
golongan yang layak menerima zakat malah akan menjadikan golongan tersebut sebagai

penyumbang zakat pula. Akhirnya asnaf menjadi sebahagian daripada guna tenaga yang
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