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ABSTRAK

Tujuan kgjian ini adalah untuk melihat hubungan di antara kualiti perkhidmatan dan
pencapaian prestasi akademik pelgar. Kgjian kes telah dilakukandi dua buah sekolah yang
terletak di daerah Seberang Prai Utara. Sekolah-sekolah tersebut ialah Sekolah Menengah
Kebangssan Agama Al-Irdhad dan Sekolah Menengah Dato’ Hj. AbdKadir. Untuk
mengukur  kualiti perkhidmatan dalam kajian ini penyelidik telah meaggunakan instrumen
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988). Kuditi perkhidmatan telah
dibehagikarkepada 5 dimensi. Dimag-dmad  tersebut iaah,

1. Kebolehpercayaan, 2. Kepekaan, 3. Jaminan 4. Empati dan 5. Tangiile. Prestasi
akademik pula diukur kepada pencapaian pelgar dalam peperiksaan PMR 1992,1993 dan
1994.

Borang soasdidik telah disediakan di ddam tiga bahagian iaitu bahagian A. Mengena
identiti pelgjar B. Mengenai harapan pelgjar terhadap perkhidmatan (expectation) dan
bahagian C. Mengenai perseps pelgar terhadap perkhidmatan yang mereka terima
(perception). Terdapat 22 item dalam soalsdidik ini untuk mengukur kualiti perkhidmatan.
Skdal hingga5 dibearikan, skdal addah sangat tidak setuju manekdadkdab addah

sangat setuju  Soasdlidik ini telah diberikan kepada pelgjar-pelgjar dengan bantuan guru
kelas masing-masing. Pelgjar-pelgjar diberi masa untuk menjawab sodddidk ini selama 45
minit.

Hadl daripada kgjian ini telah didapati kualiti pcrkhidmatan yang diberikan terhadap kedua-
dua buah sekolah adalab negatif. Sekolah Menengah Kebangsaan Agama Al-Irshad
min skor bagi perseps ialah 3.2 manskaa min skor bagi harapan ialah 4.3. Jurang
perbezaan (gap) di antara pemeps dan harapan iaah -1.1. Hasil kgjian di Sekolah Dato’
Hj. Abd. Kadir pula mendapati min skor bagi parsgod ialah 2.9, min skor bagi harapan
lalah 4.3. Jurang perbezaan (Sap) di antarapersepsi dan harapan ialah-1.4. Hasil daripada

kgianini jugamendapati hubungan kuditi perkhidmatan dan pencgpaan prestas akademik

pelgjar adalah kuat. Nilai rxy bagi pekai korelas berada pada paras 1. Kgian ini telah
didapati & pat memenuhi tujuan kajian dan objektifnya. Kepentingan kajian ini kepada
sekolah dan jabatan pendidikan ialah mereka dapat melihat kuditi perkhidmatan yang
diberikan dari persepsi pelgar dan seterusnya mereka dapat meningkatkan kualiti
perkhidmatan di sekolah masing-masing. Pengurusan Kkudliti jugamemainkan peranan yang
penting dalam meningkatkan mutu pendidikan di negara kita.



ABSTRACT

This study was carried out to look at the service quaity and the achievement of the
academic perfomance. A Case study was carried out in two schools which situated in
Seberang Pral Utara. The schools were Sekolah Menengah Kebangsaan Agama Al-Irshed
and Sekolah Menengah Dato’ Hj. Abdul Kadir The SERVQUAL (parasuraman,

Zeithaml and Beny, 1988) instrument had been used in this research to measure the qudity
of service. There are 5 dimensions in this service quality. The dmandanswere as follow;

1. Redlibility, 2. Responsiveness 3. Assurance, 4. Emphaty and 5. Tangibles. The
academic perfomance was looked through the 1992,1993 and 1994 PMR examination.

Questionnaires were divided into three sections. The sections were: A. For student identity,
B. For student expectation and C. For student perception. The questionnaires have 22
items to measure the service quality.~scale 1to 5 was strongly dissaggree

and 5 strongly agree. The questionnaires were given to the students through their form
teacher. 45 minutes was taken by students to answer the questions.

The research findings had shown that the services quality of both schools were negative.
The Mean scores at Sekolah Menengah Kebangsaan Agama Al-Irshad is as follow;
perceptions 3.2, expectations 4.3 and gap between perceptions and expectations -1.1. At
Sekolah Menengah Dato’ Hj. Abd Kadir the research Endings as follows; sudents
perception 2.9, students expectation 4.3 and gap between perceptions and expectations
-1.4. The research has also show that the relationship between services qudity and the
academic pafamance were strong. The value of rxy correlations shows 1. This research has
met the dgedives This research is important to schools and the department of education
to upgrade their quality of service. Quality management also plays an important role to
upgrade the quality of educations in our country.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1. 1 Pengenalan

Daam bab ini akan dibincangkan mengenai penyataan masalah, konteks kagjian, tujuan
kgjian, kepentingan kajian, batasan kagjian, definisi istilah, instrumen ujian dan pendekatan

penyampaian |aporan.

1.2 Penyataan Masalah

Salah satu keutamaan kergaan dalam menguruskan organisasinya ialah memperbaiki dan
memperkemaskan melalui pendekatan pengurusan kualiti. Kualiti adalah merupakan pra-
syarat utama dalam menentukan kecemerlangan sesebuah organisasi. Kergjaan telah
memperkenalkan pengurusan kualiti menyeluruh (Total Quality Management) pada
penghujung tahun lapan puluhan. Namun keadaan masih kabur hingga sekarang dan ada
juga kakitangan kergjaan yang tidak memahami apa yang dimaksudkan dengan pengurusan

kualiti.

Pengurusan kualiti menyeluruh telah berjaya dilaksanakan di Jepun sgiak tahun lima
puluhan. Di Jepun ia juga dikenali sebagai kawalan mutu bersepadu, kawalan mutu

menyeluruh dan kawalan mutu seluruh syarikat. Pengurusan kualiti menyeluruh ini pada
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